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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general ddeterminar la implicancia entre la gestion
documental y la calidad del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de
Matapalo, Region Tumbes, 2023, de tipo aplicada, no experimental, cuantitativa,
transversal, correlacional. Con una poblacion de 39 trabajadores y de 3639
pobladores. La muestra de tipo intencional con la aplicacion de dos cuestionarios con
dieciocho preguntas cada uno en escala de Likert, se proceso con apoyo del programa
SPSS. Los resultados obtenidos nos indican que existid una relacion directa entre las
variables, pero de escasa significancia obteniendo como resultado coeficientes de
correlacion bastante cercanos al limite de cero indicando que la relacion de
asociatividad entre las variables fue bastante pobre. En conclusion la variable gestiéon
documental registré respuestas de los trabajadores administrativos nombrados de la
Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel alto con el 42,9%, con una implicancia en
la variable calidad de servicio de nivel medio con el 44,7%, con un Rho de Spearman
de 0,315 mostrando que el grado de asociatividad de la gestion documental y la calidad
de servicio tuvieron una relacién de nivel bajo con una implicancia directa y poco
significativa entre las variables de estudio, aceptando las hipétesis de trabajo para los
objetivos. Se confirma la correlacion directa, pero de nivel bajo para las dimensiones

de la recepcion, emision, distribucion y archivo.

Palabras clave: archivo, calidad de servicio, distribucidn, emisidon, Gestidn

documental, recepcidn.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the implication between
document management and the quality of service to the residents of the Matapalo
District Municipality, Tumbes Region, 2023, of an applied, non-experimental,
quantitative, cross-sectional, correlational type. With a population of 39 workers and
3639 residents. The intentional type sample with the application of two questionnaires
with eighteen questions each on a Likert scale, was processed with the support of the
SPSS program. The results obtained indicate that there was a direct relationship
between the variables, but of little significance, obtaining as a result correlation
coefficients quite close to the limit of zero, indicating that the associativity relationship
between the variables was quite poor. In conclusion, the documentary management
variable registered responses from the high-level administrative workers appointed
from the Matapalo District Municipality with 42.9%, with an implication in the medium-
level service quality variable with 44.7%, with a Spearman's Rho of 0.315 showing that
the degree of associativity of document management and quality of service had a low-
level relationship with a direct and insignificant implication between the study variables,
accepting the working hypotheses for the objectives. The direct correlation is
confirmed, but at a low level for the dimensions of reception, emission, distribution and

archiving.

Keywords: Document management, quality of service, reception, emission,

distribution, archive
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. INTRODUCCION

La investigacion titulada gestion documental (GD) en la calidad de servicio (CS) a los
pobladores, Municipalidad Distrital de Matapalo (MDM), Tumbes. La intencion al
desarrollar este estudio es exponer la implicancia de las variables, mediante sus
dimensiones, con sus particularidades y su comportamiento de la variable GD y la CS a
los pobladores de su jurisdiccion territorial. Como gobierno local, los vecinos de la
comuna demandan servicios estipulados en la Ley de municipalidades (Ley N° 27972,
2003): en su Art. 73, inciso 2: “Transito, circulacion y transporte publico, saneamientos
ambiental, salubridad y salud, registros civiles, educacion cultura, deporte y
recreacion, “programas sociales, defensa y promocion de derechos ciudadanos,
seguridad ciudadana, promocién del desarrollo econdmico local para la generacién
de empleo”, entre otros que senala la indicada ley; observandose que la interaccion
social entre la municipalidad y los pobladores de su jurisdiccidn es reciproca y propia

de la finalidad para lo cual han sido creadas las municipalidades.

Caredas, Wilches, Penate, y Lozada, (2018), en su estudio:

En la Universidad de Guayaquil: Concluy6 que: después de haber llevado a
cabo el procedimiento de gestion documental en la universidad, se observé que
se lograron mejoras significativas en cuanto al manejo y conservaciéon de
documentos, se optimizaron los tiempos y se redujeron costos para entidad; sin
embargo, aun es necesario la optimizacion de los procesos, ya que al tratarse
de un sistema nuevo, todavia este presenta falencias que se tienen que
solucionar luego de observar su desempefo en campo, asimismo, otro limitante

es el escaso personal decidido a capacitarse en el desarrollo de la gestion
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documental, por lo que el trabajo esta limitado solo a un grupo de personas por

lo que a veces causa demoras al publico.

La gestion documental surge hace miles de afos desde bibliotecas antiguas en
la edad media, generando importantes cambios que permitieron cobrar nuevos
conceptos, siendo dominio exclusivo de administradores, archiveros vy
bibliotecarios; las sociedades han venido sufriendo importantes crecimientos en
los modelos de sociedad ciertamente abstruso y complicado. Todas las
actividades realizadas deberian ser argumentadas, cobrando una gran
importancia en las organizaciones para su consulta y posteriormente para que
coadyuven en las decisiones, que hace interesante el estudio. Algunas naciones
han elaborado potencialmente modelos de gestion documental, asimismo en la
calidad, que, dicho sea de paso, durante anos los paises mejor posicionados
en el desarrollo se han abocado a evaluar y determinar gestiones de calidad en
los servicios publico. Actualmente en toda Latinoamérica, existen muchas
instituciones o empresas, que todavia no toman muy enserio la importancia de

la calidad del servicio. (Hermoza, 2021)

En el Peru existe una limitada administracion de los documentos provocando
un gran problema en las entidades publicas como privadas .la poca importancia
que las entidades le ponen a la administracion de los documentos esta
provocando la poca efectividad en el desarrollo de las tareas cotidianas como
también en las mas complejas las cuales debido a la limitacién que se tiene en
la administracién documentales suelen ser mal atendidas provocando una baja
productividad de las instituciones como también la poca credibilidad debido a la
falta de transparencia que ahora es un problemas algido en nuestro pais.
Ademas, existe un problema segmentado en la calidad del servicio ya que de
una parte esta el sector privado que pone énfasis en la calidad del servicio no
en las entidades publicas las cuales muestran un desinterés en la atencién al
usuario ya sea por falta de motivacion y stress como también la incertidumbre
laboral de los servidores publicos el cual provoca el poco interés en desarrollar

una buena politica de atencién. (Sanchez, 2018)
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En la MDM, es un distrito rural (Anexo 10), no es ajena a esta realidad, siendo una
institucion que representa al gobierno local y estda mas cerca del pueblo, es usual
escuchar reclamaciones de los usuarios, por los servicios publicos: lenta celeridad y
poca disposicion en los tramites al solicitar un servicio municipal, los horarios poco
accesibles, instalaciones inapropiadas, insuficiente conocimiento del proceso y/o
etapas de la gestion documental como recepcién, organizacién distribucion para
encaminar el 6ptimo servicio al usuario. Asimismo, se observa favoritismo y trato
discriminatorio que, por sus actividades agricolas, acuden con su propia indumentaria
de trabajo. Estas malas practicas administrativas generan un desorden administrativo
en los tramites administrativos de solicitudes, convenios, certificados, titulos d
propiedad, resoluciones, partidas de los registros civiles, respuestas de programas
sociales y otros documentos que originan los servicios publicos municipales; esta

situacion anémala nos lleva a la formulacion de las siguientes interrogantes:

Dada la situacion se esboza la incognita: ¢ Cual es la implicancia entre la gestion
documental y la CS a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Regién
Tumbes, 20237, complementado con los siguientes problemas especificos: 1.4 Cual es
la implicancia entre la recepcion y la CS a los pobladores de la MDM?, 2.;Cual es la
implicancia entre la emision y la calidad del servicios a los pobladores de la MDM?,
3.¢,Cual es la implicancia entre el despacho y la calidad del servicios a los pobladores
de la MDM?, 4.; Cual es la implicancia entre el archivoy la calidad del servicios a los
pobladores de la MDM?

Su ejecucion se hara teniendo en cuenta un disefio metodoldgico, formulandose
hipdtesis, y estudio descriptivo — correlacional, planteandose un disefio no
experimental y transeccional, con enfoque cuantitativo, ya que son variables ordinales

y su interpretacion de los datos se empleara la estadistica descriptiva inferencial.
El estudio intenta determinar la implicancia de la GD en la CS al poblador matapalefio,

encaminada a una excelente gestién y administracién municipal, eliminando todo tipo

de trabas burocraticas y de dilaciones por intereses personales, para alcanzar la
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finalidad por la cual han sido creados los gobiernos locales, la vocacion del servicio al

pueblo, en este caso a los ciudadanos del distrito y de la regién.

La fundamentacion tedrica, se circunscriben en doctrinas de GD y calidad del servicio,
explicando la conducta, particularidades en las variables de estudio, pensando en la
GD, como un conjunto ordenado de actividades para dar respuesta oportuna,
generando relaciones humanas (Cruz, 2011). En cuanto calidad del servicio,
manifiesta “el cumplimiento y/o aprobacién de un servicio con las expectativas del
usuario” (lvancevich, Lorenzi, y Skinner, 1996). Asimismo, sus resultados permitiran

incrementar el cdmulo de conocimiento existentes de las variables estudiadas.

Bernal (2016), “Considera practica cuando los resultados de la investigacion ayudan
a resolver un problema” (p. 106). La investigacién, describira el valor practico, los
resultados encontrados se aplicaran como guia, consulta por otros investigadores en
trabajos similares. También admitira a las autoridades actuales tomar decisiones
efectivas, con relacion al tratamiento de los documentos considerando la veracidad y
autenticidad para mejorar el nivel de gestién documental y en consecuencia brindar
una apropiada calidad del servicio al ciudadano, logrando mejorar su calidad de vida,
debido a que facilitara hacer realidad sus proyectos familiares, personales y

comunales.

“Se justifica metodologicamente porque se emplearan técnicas, métodos e
instrumento para generar un nuevo conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2016, p.
107); justificandose el estudio en la busqueda de la implicancia entre las variables
GD y CS, implantando instrumentales nuevos para la medicion de las variables
apropiadas al contexto municipal que demostraran su confiafilidad para ser aplicados

a la muestra.
El estudio traza el objetivo general: Determinar la implicancia entre la GD y CS a los
pobladores del distrito de Matapalo, Regién Tumbes, 2023, con los objetivos

especificos siguientes: 1. Describir la implicancia entre la recepcion y la CS, en los

18



pobladores, 2. Identificar la implicancia de emision en CS a los pobladores, 3.
Determinar la implicancia entre el despacho y la calidad del servicio a los pobladores,

4. Explicar la implicancia entre el archivo y la CS a los pobladores MDM.
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. ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases teodrico - cientificas

Gestion documental

La gestion de los documentos: entendida como el conjunto de normas, técnicas
y conocimientos aplicados al tratamiento de los documentos desde su disefio
hasta su conservacién permanente. Podemos afirmar que bajo este rubro se
agrupa el nucleo de nuestra ciencia, con aspectos tales como la clasificacion,
la ordenacidn la instalacion, la descripcidn, la transferencia, la identificacion, la

valoracion, la seleccién y la eliminacion, sin animo exhaustivo. (Cruz , 2011,
p.18)

“Es el comienzo, por la cual, el sistema y los procesos archivisticos deberan de
efectuar con la informacibn que requieran los usuarios, empezando
principalmente por la clasificacion, la recuperacién y la indagacion de fuentes

documentales para acciones correspondientes” (Chavez y Perez, 2013).

Al respecto, Arribas (2015) senala que un documento “Es un contenedor de
informacion que contiene informacion escrita para un propésito particular de

manera estructurada”.

Bollain (2019) define:

El conjunto de procesos y tareas para almacenar y compartir de manera éptima

la informacion necesaria para el desarrollo de un determinado proyecto. La
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gestion documental constituye una actividad casi tan antigua como la escritura,

gue nace como respuesta de documentar los tramites”.

Arenal (2018) entiende por gestion documental, “comprende las actividades
administrativas y metodologias, que tienen como finalidad documentar
informacion en un formato que permite compartirla, difundirla, almacenarla y

actuar en consecuencia’.

Russo (2011) la define como “Un grupo de actividades, destinadas a la
coordinacion y control de los documentos, desde su origen, recepcionando,
organizando, almacenando, preservando, garantizando su acceso e

informacion adecuada y oportuna”.

Valladares @019) “En toda organizacion se generan documentos de trabajo
internos y externos,documentos asignados a un proyecto, un area que debe
ser derivado a los usuarios, proveedores, etc. La fortaleza de gestionar
documentos estriba en que tenga la capacidad de recuperar archivos de
manear eficiente para que noretrase el trabajo cada vez que se requiere

consultar un documento”.

Municipalidad de Ventanilla (2021)
El objetivo de la gestion documental es garantizar la accesibilidad publica de la
informacion por parte de usuarios y funcionarios, la conservaciéon de los
documentos, cumplir con las expectativas de los usuarios, su distribucion al
interior de la organizacion para garantizar su atencidén oportuna, y, por ende, la
optimizacién del servicio al ciudadano.

Al respecto, Aziz et al (2018)

Sefala que la gestion documental es un activomuy importante para cualquier
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organizacion, ya que mantienen vital el flujo documental y permite el
cumplimiento y la toma de decisiones, asi como “la atencion oportuna a los
requerimientos y necesidades de los ciudadanos y empleados, asegurandose
con practicas de gestion cumplan con las politicas, para mejorar la prestacion

de servicios, rapida, eficaz”.

Asimismo, Guto y Jumba, (2021)

La gestion documental es una funcién que tiene un potencial significativo para
respaldar la credibilidad de la organizacion publica, las buenaspracticas de dicha
gestion traen beneficios a la misma institucion sobre todo transparencia,

rendicidon de cuentas, continuidad, asi como mejora de la prestacion de servicio.

La falta de una buena documentacién en los servicios puede costar cumplir
con el estandar del programa del gobierno local, “pues no habria registros
suficientes y confiables, la informacién relativa a la implementacion de la
atencion no lograria llegar eficientemente a toda la ciudadania, siendo
importante que se ejecute una gestién de documentos de manera éptima”.
(Haryanti & Winarno, 2020)

En resumen, la gestion documental “se constituye en una herramienta
importante para lograr mejoras en la administracién publica, basada en la
eficiencia de los procesos que la constituyen, para lograr prestar servicios

oportunos y eficaces a los ciudadanos”.

PCM (2013)
De acuerdo con las normas nacionales sobre la modernizacion del estado, se
ha establecido como meta la ejecucién de la gestion por procesos en las

instituciones del Estado, para lograr el cumplimiento de lo planificado a través

de mejores servicios que atiendan las necesidades de la poblacion.
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“La gestidon por procesos constituye una herramienta para las organizaciones,
que permite establecer de forma sistematica sus procesos de gestion. Desde
un enfoque holistico, que aseguren generar buenos resultadosen la atencion al
ciudadano” (Vargas, 2017).

Segun la normativa peruana, “las dimensiones referentes a la variable gestion
documental, se consideraran en el presente estudio el Modelo de Gestidn
Documental, que senala que la gestidén documental es responsable del control
eficiente y sistematico de sus cuatro procesos principales: la recepcion,

emision, despacho y archivo documental”

La recepcion de documentos “constituye un proceso que implica el ingreso de
documentos ya sea en soporte papel o electronicos a través de los sistemaso

aplicaciones establecidos” (PCM, 2017).

“La recepcion, se refiere a las tareas de verificar y controlar los documentos
que son ingresados a la institucion provenientes de los usuarios sean persona
natural o juridica” (INEI, 2017).

La emisidn, “constituye un proceso donde se generan documentos de manera
electrénica, que reducen paulatinamente las acciones de captura de imagenes

de documentos en papel” (PCM, 2017).

Despacho,” es un proceso que tiene por finalidad que los documentos siganel
flujo delimitado y lleguen a las areas respectivas para ser procesados y
atendidos, controlados, despachados” (PCM, 2017).

El archivo, “se entiende como el proceso de recopilacion y clasificacion de un
conjunto de documentos relacionados desde su ingreso hasta su disposicion
final” (PCM, 2017).
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El archivo, “se refiere al conjunto de documentos con un cuerpo especifico de
conocimiento en forma electrénica o en papel, que hayan sido recepcionados o

generados dentro de la institucion” (INEI, 2017).

Garay (2022)

Como se aprecia, el modelo de la gestion documental se basa en analizarlos
procesos que intervienen en la administracion de documentos en la entidad.En
ese sentido, la Teoria de procesos, ayuda a analizar los componentes de dicha
gestion, y a comprender si el proceso esta orientado a las partesinteresadas,
en base a indicadores de desempefio y objetivos deseados parala mejora del
desempeno, en funcién de la integridad de los mismos, es decir, si el proceso

entrega un servicio claro a la parte interesada externa o interna.

Medina, Hernandez, Noriega y Comas (2019)

La teoria de gestion por procesos permitira eliminar los defectos, la mejora y la
reduccion del tiempo de entrega y atencidn en los servicios, contribuira hacer
factibles las acciones organizativas internas para brindar un servicio eficiente y
lograr la satisfaccion de los usuarios externos. El desarrollo de la gestién por
procesos no es una labor sencilla e implica que todos los niveles organizativos

compartan ese nuevo enfoque y trabajen acorde a ello.

Ciclo de vida de los documentos

“Esta gestidn se concibié como un conjunto de técnicas y de procedimientos
orientados resolver la organizacion de los documentos”. “Mientras son
necesarios para la conduccion de las actividades y de los asuntos propios de
las organizaciones, concluyendo su actividad una vez que son seleccionados
para su conservacion perpetua” (Cruz, 2011, 21).

“‘Esta actividad fue denominada Records management, y se ocuparia en

adelante de aportar algunas soluciones que fueran mas alla de la actividad
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tradicional de la archivistica, como era intervenir en la produccion misma de los
documentos”, o en la “fase de disefio de las politicas de simplificacién y
racionalizacion del papeleo”; “sin embargo, su cuerpo de conocimiento y su
actividad resultan de naturaleza esencialmente archivistica, ya que las
herramientas sobre las que pivota: cuadro de clasificacion, calendario de
conservacion, instrumentos de descripcion, la remision, el archivo intermedio,
por citar las principales, son aportaciones originaria y netamente archivisticas”

(Cruz, 2011, 21)

Calidad del servicio

“Es la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o deseos de
los clientes y su percepcion de superacion por el servicio prestado” (Alvarez,
1995).

Ivancevich, Lorenzi y Skinner (1996) aseveran. “Es la conformidad de un
servicio conlas especificaciones y expectativas del cliente. Las organizaciones
de servicio han dedeterminar qué beneficios esperan recibir los clientes y han

de procurar producir los servicios que puedan colmar sus expectativas” (p. 618).

Sanchez (2019)

Refiere que el origen del  concepto de calidad se da en la década de 1920,
teniendo como principalesexponentes a Shewhart y Deming, pioneros en la
definicion de la calidad. Luegoen los afios 40 se comenzd a implementar los
sistemas de calidad en lasempresas estadounidenses y en 1949 en las
empresas japonesas Juran yDeming desarrollan el control de la calidad,
Ishikawa dio forma a la versionjaponesa de Control de Calidad total a finales
de los 80 aparecen las NormasISO 9000, que se constituyen en directrices
sobre aseguramiento de la calidad.

Actualmente, autores como Dahlgaard et al. (2019) indican “que ha ido

evolucionando un nuevo enfoque de la calidad total en la aplicacion de
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meétodos, herramientas y técnicas de calidad total, provocada por los retos y
problemas que las organizaciones experimentan” (Dahlgaard, Reyes, Chen, y
Mi, 2019).

Mufioz (1999)

En el ambito publico, es importante comprender que la gestion de la calidad
forma parte de las politicas de Modernizacion del Estado y que implica cambiar
la cultura organizacional, es decir, el staff de los servidores y funcionarios debe
asumir este nuevo paradigma, lo que garantizara brindar un eficiente servicio

alos ciudadanos.

Pakurar, Haddad, Nagy, Popp, & Olah (2019)

La calidad total del servicio puede entenderse:

“Como una atencién integral alusuario, en la medida en que cumple con sus
expectativas y proporciona satisfaccion. A su vez, esta satisfaccion mide el
desempeno de las organizaciones de acuerdo con sus necesidades y esto,

otorga ademas una medida de la calidad del servicio”.

Mat et al. (2015) sostiene que la CS, “ha sido considerada uno de los principales
antecedentes de la satisfaccion del usuario, quienes cuandoestan satisfechos
por el servicio recibido, es mas probable que cuenten a otrossu experiencia

favorable”.

De acuerdo con Sanchez (2019) “La calidad del servicio no puede ser
evaluadode la misma manera que un producto tangible debido a caracteristica
particular del servicio, como la intangibilidad, siendo el usuario quien juzga la

calidad delservicio recibido”.
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Con relacion a, Kotler (2016)

Entiende que la calidad del servicio es la capacidad de la organizacion para
lograr la aceptacion del usuario, es decir, la retencion del mismo es la mejor
medida de su calidad, un servicio caracterizadopor la excelencia debe ser la
finalidad de toda institucién. El resultado de un servicio de calidad es la lealtad

de los usuarios.

A partir de la percepcion del usuario interno, Ramya, Kowsalya, y Dharanipriya (2019):

Sefialan que la calidad del servicio se relaciona con la calidad percibido del
funcionamientoorganizacional interno por parte de sus empleados y es una
medida de la calidad de la experiencia de sus empleados. En cambio, la calidad
del serviciodel usuario externo utiliza escalas relacionadas con la experiencia
minorista total y la satisfaccion del usuario, esta vinculado con el valor del

servicio percibido por éste.

Martinez (2007) clasifica a los clientes:

Interno: “Son aquellas personas dentro de la empresa, que, por su ubicacion
en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de
otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus

labores”.

Externos: “Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y va

a solicitar un servicio 0 a comprar un producto”.

El enfoque en la atencidn al cliente interno y al cliente externo, basandose
en la lealtad, se dio a mediados de los afos 80, con la idea de mejorar el
cuidado de estos para afianzar su fidelidad a la empresa. De esta forma se

va desarrollando una generaciéon de clientes mas exigentes en el ambito
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externo, primero, y a nivel interno después; los clientes empiezan a
demandar cada vezmas, y la empresa, para conservarlos, pide a sus

empleados, proveedores e inversionistas su participacion”. (Martinez, 2007)

Hay que sefalar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan
exigencias de un mejor servicio y una nueva organizacion interna.
Conseguirlos mejores clientes es uno de los pasos importantes para hacer
crecer una empresa. El camino para llegar a ese punto es contratar y
conservar a los mejores empleados. Cuando un trabajador se siente
satisfecho esta en mejorescondiciones de prestar un servicio de calidad,
brinda un mejor trato y amabilidad, es mas agil y diligente, y por sobre todas
las cosas, no se deja condicionar por la falta de recursos y fallas
tecnoldgicas u organizativas, por loque mantendran el negocio atractivo

para los duefos, los inversionistas y los proveedores. (Martinez, 2007)

Ley N° 27806 (2002) precisa:

“Que, toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion de
cualquier entidad de la administracion publica. En ningun caso se exige
expresion de causa para el ejercicio de este derecho. Las entidades de la
Administracion Publica tienen la obligacion de proveer la informacién
requerida si se refiere a la contenida en documentos escritos, fotografias,
grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier otro formato,
siempre que haya sido creadau obtenida por ella 0 que se encuentre en su
posesion o bajo su control. Asimismo, para los efectos de esta Ley, se
considera como informacion publica cualquier tipo de documentacién
financiada por el presupuesto publico que sirvade base a una decision de
naturaleza administrativa, asi como las actas de reuniones oficiales. El

acceso a la informacién publica se sujeta al debido procedimiento”.
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Ley N° 27658 (2002)

Que, el proceso de modernizacion del Estado tiene como finalidad
fundamentalla obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un estado: a. Al servicio dela ciudadania; b. Con canales efectivos
de participacion ciudadana; c. Descentralizado y desconcentrado. d.
Transparente en su gestion, e. Con servicio publicos calificados y

adecuadamente remunerados, f. Fiscalmente equilibrado.

En el Peru, en el espacio publico, la Secretaria de Gestion Publica (2019)

Respecto a la dimension: “Necesidades y expectativas de las personas,
postula que conocerlas es imperativo paralograr una eficiente gestion publica,

ya que en base a ella se definiran las acciones, medios para su consecucion”.

En cuanto a la dimensién valor del servicio, ésta se refiere a la identificacion
por parte de la administracion publica del valor de los bienes y servicios que
ofrece, en base al cual reestructuray disefo los servicios que ofrece de acuerdo

con las expectativas de las personas” (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

Los servicios aportan valor a los usuarios. Es decir, un servicio es la capacidad
organizacional para proporcionar valor a los usuarios en forma de experiencia.
El valor del servicio puede relacionarse con la prestacion de atencion o con la
satisfaccion de alguna necesidad del usuario, como resolver un problema a

través de una mesa de ayuda.
Por su parte, la dimensién fortalecimiento del servicio, constituye un requisito
para lograr mejorar la implementacion de bienes y servicios enfocadoen las

necesidades de los usuarios, asi como garantizar la disposicion de recursos,
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infraestructura adecuada, una entrega adecuada y oportuna, y a la mejora de
las experiencias de las personas con la institucién publica. (Secretaria de
Gestion Publica, 2019)

Schwars y Cooper (2018)

El fortalecimiento del servicio esta relacionado con el comportamiento
innovador de los empleados del sector publico con resultados deseables, como
una mayor eficacia y calidad del servicio publico. Para facilitar el
comportamiento innovador entre los empleados, las organizaciones publicas

deberian considerar la introduccion de capacitacion.

Respecto, a medicion y analisis de la CS, la Secretaria de Gestion Publica (2019)

E xplica que éstos se refieren a que la institucién debe precisar los indicadores
Y su ejecucion periddica, cuyosresultados serviran de insumos para la toma de

decisiones para garantizar la mejora de bienes y servicios.

La gestion de calidad en las instituciones “no solo se enfoca en el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, sino que ademas en la
medicion y evaluacion continua, para aprovechar al maximo los servicios, ser
mas eficaces, productivos, transparentes y participativos” (Mehta & Bhatt,
2020).

Ademas, la dimension liderazgo y compromiso “se refiere a que garantizar la
calidad del servicio implica que la alta direccion este comprometida con la
implementacion de una gestion de calidad” (Secretaria de Gestién Publica,
2019).
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Qiu, Alizadeh, Dooley, y Zhang (2019)

En la tendencia de la globalizacién, el liderazgo del gobierno y la calidad del
servicio brindado, ademas de influir en el desempefio del gobierno, son
cruciales para la ventaja competitiva de un pais. Las instituciones publicas,
deben brindar un servicio de calidad que cumpla con los compromisos
asumidos,y con la demanda de las personas. El liderazgo auténtico, influye
en la confianza de los empleados en los lideres, en el comportamiento

orientado a las personas y el logro de la calidad del servicio.

Vipraprastha, Sudjay YTuesti (2018)

Sefialan que las organizaciones quetengan éxito en el logro de sus objetivos
y sean capaces de cumplir con sus responsabilidades sociales dependen en
gran medida de sus lideres. El estilo de liderazgo puede alentar y motivar a
los empleados para aumentar el papel adicional y su desempefio hacia la

organizacion.

En cuanto a la dimensién cultura de calidad, “se refiere a que la institucion
desarrolle acciones orientadas a que el personal interiorice, asuma la calidad
de bienes y servicios en sus comportamientos y actividades que realiza en la
entidad”. (Secretaria de Gestion Publica, 2019)

La cultura de la calidad “es fundamental para lograr una mejora en los
servicios, la necesidad de una reorientacion cultura en la organizacion es parte

del reto” (Mannion y Davies).

Para lograr una cultura de calidad, “las instituciones publicas orientaran al
personal administrativo hacia un gobierno de servicio orientado al usuario con
comportamiento y actitud innovadora. A medida que las personas esperan mas

de la gobernabilidad, aumenta la expectativa de la calidad del servicio”.
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(Sokmen & Ceren, 2017)

Con relacion a GD y CS publico, Ulloa (2016), indica:

Que un elemento esencial de la calidad de un servicio publico esla agilidad del
tramite requerido para acceder a él, si el tramite para obtener elservicio es

engorroso hay un desmedro evidente en la percepcion de su valor.

Mufioz (1999)

La burocracia, propuesto por el sociélogo Weber, se refiere fundamentalmente
a la organizacién burocratica que se basa en la racionalidad, es decir, por la
relacion entre los medios, los recursos utilizados y los objetivos que debian ser
alcanzados por las organizaciones burocraticas, caracterizada por el apego de
los funcionarios a los reglamentos y rutinas, al abundante papeleo que se

multiplica y crece, impidiendo soluciones rapidas o eficientes.

CEPLAN ( 2019)

El presente trabajo de investigacion se circunscribe a la politica publica de
Modernizacién del Estado, enfocada en la eficiencia, buscando profundizar en
los modelos de gestion documental y calidad total del servicio publico, como
columnas que logren instituciones mas fuertes, dinamicas, con un equipo

humano capacitado que logre brindar un servicio acorde a los tiempos actuales
Lo primeros pasos en la CS.

Los servicios realmente excelentes siguen siendo la excepcion y no la regla. Es

mas facil hablar sobre perfeccionar el servicio que hacerlo. Para perfeccionar el

servicio es preciso que los responsables, los mandos y los empleados

implicados tengan capacidad y voluntad de mejorar los servicios que prestan:
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querer y poder. Muchas empresas fracasan en sus intentos de dar los primeros
pasos hacia la calidad porque no pueden realizar los cambios culturales que
serian necesarios para orientar a la organizacion hacia el servicio de calidad
porque la cultura antigua se resiste a morir. Si el mas alto responsable tiene
voluntad de hacerlo, las otras piezas que son necesarias para iniciar la solucion
del puzzle comenzaran a colocarse en sus correspondientes lugares. La
posibilidad de alinearse entre las mejores empresas y asegurar asi la
supervivencia del negocio, la posibilidad de hacer crecer nuestro mercado y el
numero de clientes depende de la utilizacion inteligente de esta nueva arma, la
Calidad del Servicio, compartida por todo el personal, que nos facilitara la

conquista del cliente. (Alvarez, 1995, p. 27)

Abreviando, las ideas expuestas, para alcanzarlas seria conveniente:

Prepararse para trabajar mucho. No es una tarea facil. Requerira buscar
apoyos, informacién y un gran teson y constancia. Basar las decisiones en
datos: Acostumbrarse a investigar y conocer la realidad. Organizarse para
cambiar: transformar la cultura y el estilo de mando de la empresa. Desarrollar
el factor libertad: transformar mediante la formacion el estilo de mando de los
dirigentes de manera que se conceda una mayor autonomia y poder a los
empleados que estan en contacto con los clientes. Desarrollar el factor
identificacion: conseguir que los objetivos de servicio de calidad sean
aceptados y perseguidos por los empleados en base a que conozcan y estén
convencidos de la repercusion que para su trabajo y profesionalidad tiene el dar
un servicio de calidad. Estimular continuamente a los empleados
reconociendo a quienes consiguen los objetivos de calidad. (Alvarez, 1995,
p. 28)
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2.2. Antecedentes

Internacionales

Padilla (2021)

Cuyo objetivo fue analizar la gestion documental como estructurade eficiencia
en el sector publico, Ambato, Ecuador. La metodologia empleada fue
cuantitativa, descriptivo, no experimental, contando con la participacién de 30
personas. Los resultados del estudio mostraron que los documentos externos
son de mayor demanda en todo el afo en la gestion administrativa que los
documentos externos, y que ambas estan relacionadas. Concluyendo que es
necesario capacitar al personal para que maneje con seguridad el archivo

documental, lacual ha sido el area que ha presentado mayor problema.

Espinoza (2020) Ecuador

Desarrollé un estudio con el propdsito de describir la gestidon del servicio y su
influencia en la mejora de la calidad. La metodologia fue descriptiva,
cuantitativa, no experimental, transversal, contando con la participacion de 382
usuarios, y como instrumento utilizé el Servperf. Los resultados evidenciaron
que el 81% se encuentra satisfecho porla calidad de los servicios y un 19% no
se encuentra totalmente de acuerdo, mostrando que existe deficiencias en la

calidad. Concluyendo que la gestion del servicio mejora la calidad de atencion.

Mora (2019), Ecuador

Realizdé una investigacion con el objetivo de determinar en qué medida la
gestion documental incide en la calidad de atencion al usuario en un municipio.
La metodologia fue descriptivo, cuantitativo. Mostré6 como resultado que el 67%
de encuestados considera queno existe una gestion documentan en dicha

entidad, el 34% opina que existen falencias en los procesos de elaboracion,
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tramitacion de dicha gestion, el 60%de usuarios se encuentra insatisfechos.
Concluyendo que el Municipio debe implementar un sistema informatico
estandarizado que incidira en la mejora dela calidad, con tramites mas

eficientes y agiles.

Boranta, Psomas, Suéarez y Jaca (2019)

Analizé la gestion de la calidad total y su impacto en la satisfaccion de los
empleados y usuarios. La metodologia fue exploratoria, teniendo como muestra
a organizaciones de servicio de tres paises (131 Grecia, 70 México y 151
Espafna). Los resultados mostraron como factores claves para lograr una
calidad total en las instituciones publicas: el compromiso de la alta direccién
con la calidad, la gestion de calidad de los empleados, enfoque en el cliente y
conocimiento y educacion de los empleados. Concluyendo que el nivel de
adopcion es variado en las organizaciones de servicios en estos paises y que
algunos de estos elementos son antecedentes del desempefio centrado en el

usuario y los servidores publicos.

Bravo (2019) con su estudio:

“Implementacién de un modelo archivistico basado en la norma de gestion
documental para entidades de la administracion publica en el Ecuador”, planteé
como objetivo implementar un modelo archivistico y de gestion documentaria
en los organismos de la administracion publica que cumpla con los procesos
metodoldgicos, legales, organizacionales, técnicos y de transparencia de
consenso a lo sefialado en el Codigo Organico Administrativo. Se apoyo en la
investigacion cuantitativa — cualitativa, de caracter descriptivo. Concluyé que
la aplicacion del Modelo Archivistico propuesto en el presente trabajo ayudara
a complementar toda la informacion existente y establecer un fin comun, para
que la implementacién de la gestion documental sea exitosa en lasentidades
del Estado”.
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Angamarca (2017), Ecuador

En su investigacién tuvo el objetivo de determinar cdmo los sistemas de gestion
documental inciden en la satisfaccionde los ciudadanos en un municipio de
Canton. La metodologia fue descriptiva,cuantitativa, no experimental, contando
con la participacion de 30 personas. Los hallazgos evidenciaron que un 67%
considero que la gestion de dicha gestion documental mejora el desempefo

laboral.

Nacionales

Solari, (2023)

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
documental y calidad del servicio de atencion al maltrato infantil y del
adolescente en un establecimiento de salud, Lima, 2022. La investigacion fue
de tipo basico, con disefio no experimental, de corte transversal, correlacional.
“La muestra estuvo conformada por 80 trabajadores administrativos. La técnica
utilizada para la recoleccién de informacion fue la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario. El cuestionario para medir la variable gestion documental estuvo
conformado por 20 items y el cuestionario para medir la variable calidad del
servicio por 25 items”. “Se utilizé el software estadistico SPSS version 25 para
procesar los datos”. “Los resultados de la investigacién determinaron que la
variable gestion documental se relaciona directa y significativamente con la
variable calidad del servicio, con un coeficiente de correlacion Rho Spearman
de 0,680 ** con un pvalor calculado de 0.000 lo que permitié la comprobacion
de la hipdtesis planteada sefialando que la relacién entre las variables es

positiva moderada”.
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Arbaiza, (2023)

La investigacion titulada calificacion del proceso administrativo y otorgamiento
de licencias de edificacion en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022,
“tuvo como objetivo determinar la relacidon entre la calificacion del proceso
administrativo y el otorgamiento de licencias de edificacion en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, 2022. El tipo fue basico, con disefio no experimental
de nivel correlacional. La poblacion y muestra fueron 73 trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Moyobamba”. “La técnica empleada fue la encuesta
y su instrumento el cuestionario. Los resultados indican que, el nivel de
calificacion del proceso administrativo es regular de acuerdo al 53,4%, el
otorgamiento de licencia es medio de acuerdo al 60,3%”. Concluyendo que,
existe relacion positiva baja y significativa entre la calificacion del proceso
administrativo y la emision de licencias de edificacion en la Municipalidad
Provincial de Moyobamba, 2022, con correlacion de Spearman de 0,334 y un

nivel de significancia de 0,004 p-Valor menor a 0, 05.

Mendoza (2023)

La presente investigacion tuvo como finalidad principal plantear una guia de
aplicacion de herramientas de Lean Manufacturing para mejorar la gestion de
tramite documentario en una municipalidad provincial de Lambayeque, 2022,
esta investigacion fue de tipo basica, con enfoque cuantitativo, disefio no
experimental propositivo con alcance descriptivo, cuya poblacién fue de 56
colaboradores y muestra del estudio, 50 colaboradores. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
resultados obtenidos a través del diagnostico de la gestion de tramite
documentario se encuentran en un nivel poco eficiente con una representacion
del 62% del total; asi mismo en el diagndstico del nivel del conocimiento y
aplicacion de las herramientas de Lean Manufacturing se encuentra en un nivel

poco eficiente, teniendo una representacion del 50% del total. Concluyéndose,
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que con el desarrollo de la guia de herramientas de Lean Manufacturing se
podra mejorar la recepcion de la gestion de tramite documental en la
subgerencia de fiscalizacion de una MPL, 2023, esta guia se propone con una
secuencia de siete actividades consecutivas e indispensables para la mejora,
por lo que la séptima actividad se debe realizar de forma ciclica, para generar,

la mejora continua que se esta buscando.

Leveau, (2023)

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar si existe una
relacion entre el sistema de tramite documentario y el servicio de atencion al
ciudadano en la municipalidad provincial de Loreto Nauta en el afio 2022. Esta
investigacion se llevo a cabo por medio de un enfoque cuantitativo y con un tipo
de investigacién basica. Asimismo, el alcance es tipo descriptivo y correlacional,
con un disefio no experimental. La investigacion tomo lugar dentro de los
ambientes de la comuna edil de Loreto Nauta siendo la poblacion un total de
150 colaboradores que realizan funciones operativas y administrativas, de los
cuales se tomo6 una muestra de 60 trabajadores que realizan solo funciones
administrativas. Las variables que se describen en la presente investigacién son
el sistema de tramite documentario y el servicio de atencién al ciudadano. Se
utilizé el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos y el software
estadistico SPSS en su version 28.0.1.1. Se concluyo existe relacion entre las
variables sistema de tramite documentario y servicio de atencion al ciudadano
con una correlacién baja de un Rho de Spearman de 0,392 y la significancia

(sig.) con un valor igual a 0.002.
Ortiz (2022) con su investigacion:
La gestion documental y el manejo empresarial en la empresa Corporacion
DWAR S.A.C., Chota — 2019, “el objetivo fue determinar la relacion existente

entre la gestion documental y el manejo empresarial. La metodologia fue
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descriptiva, transversal, no experimental, la poblacidn y la muestra constituido
por 18 trabajadores de la Empresa Corporacién DWAR S.A.C. La muestra se
establecio por conveniencia. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyé que la gestion documental tiene una correlacion
positiva alta de 0,855**con el manejo empresarial, ademas, la produccién y
recepcion de documentos alcanza una correlaciéon de 0, 672** con el manejo
empresarial, por su parte la distribucion de documentos tiene una relacion
directamente proporcional con el manejo empresarial alcanzando una
correlacion de Rho de Spearman de 0, 672**, ademas; la confidencialidad
alcanza una correlacién positiva alta de 0, 777** con el manejo empresarial y
el control tiene una relacion directamente proporcional con el manejo

empresarial alcanzando un coeficiente de correlacién de 0, 538*.

La Torre (2022) con su estudio:

Gestidn documental y el desarrollo institucional en una Universidad Nacional
de Lima, 2021.” Plante6 como objetivo determinar la se relacion entre la gestion
documental con el desarrollo institucional de una universidad nacional de Lima,
2021. La presente investigacion es de caracter descriptivo-explicativo, para lo
cual se aplicd un cuestionario a una muestra de 280 trabajadores (docentes y
personal administrativo)”. “Los resultados indican que el programa de gestion
documental implementado ha contribuido eficientemente con la organizacién y
conservacion de documentos; con la dotacion de recursos, a elevar el nivel de
seguridad y con la calidad del personal que labora en el archivo”. Concluy6 que
la recepcidn documental se relaciona con el desarrollo institucional de la
Universidad, 2021, ya que segun los resultados obtenidos el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, que tiene el valor de 0.698 y la sigma (bilateral)
es de 0,001. de igual forma dados los resultados en las encuetas el uso de
estrategias en la institucion no es aplicado por todo el personal por lo que
retrasa y perjudica al registro de documentos por lo que puede recomendar

capacitar al personal con las estrategias que permitan la mejora de las acciones
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de registro institucional.

Moquillaza (2022) con su estudio:

“Gestion de la tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC) y la calidad
deservicio de la Oficina General de Matricula, Registro y Estadistica de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga, afios 2018 — 2019”, tuvo como
proposito determinar la incidencia de la Gestion de la tecnologia de la
informacion y comunicacion (TICs) en la calidad del servicio que se brinda en
laOficina General de Matricula, Registro y Estadistica de la UNICA. Fue de
tipo cuantitativa, tipo factica, nivel explicativo, disefio no experimental,de corte
transversal. La poblacién de estudio estuvo integradapor 20791 personas,
entre trabajadores, docentes y estudiantes, siendo el tamafo de la muestra de
362 personas. Por su parte, para recolectar datos se aplico las técnicas de
encuesta y analisis documental, siendo los instrumentos el cuestionario, libros,
documentos de gestion, entre otros. Por lo tanto, para comprobar las hipotesis
se aplicé la técnica del Chi — Cuadrado al 95% de confiabilidad y 5% de
margen de error, concluyendo: La Gestion de la tecnologia de la informacion y
comunicacién es un factor esencial para el mejoramiento de la calidad del
servicio que se brinda en la Oficina General de Matricula, Registro y
Estadistica, motivo por el cual las autoridades deben tomar las medidas

correspondientes para la mejora continua del caso.

Flores (2021), de la ciudad de Tarapoto

Investigod la relacion entre la gestion documental y la calidad del servicio en
una municipalidad provincial. Para ello,la metodologia fue de tipo basico, no
experimental, transversal correlacional, con una muestra de 132 usuarios. Los
resultados evidenciaron que el 42% considera que la gestion documental tiene
un nivel regular y el 41% opina quela calidad de servicio es regular, asimismo,

el coeficiente Rho de Spearman r=0.954 confirmé la hipotesis de estudio.
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Concluy6 que existe una relacién positiva alta entre las variables de estudio.

En Huancayo, Campos y Romero (2018)

Desarrollaron la tesis conel objetivo de establecer en qué medida la gestion
documental se relaciona conla atencién al ciudadano. El estudio fue aplicada,
descriptiva correlacional, contando con 54 personas. Los resultados mostraron
una r=0.702 y unap<0.05, confirmandose la correlacion entre ambas variables.
Concluyendo que la gestion documental y la atencion al ciudadano se

encuentran relacionadas.

Sanchez P. (2018)

En su investigacion tuvo el objetivo de analizar como la gestién documental se
relaciona con la calidad de atencidn en un municipio provincial de concepcion.
El estudio se aborddé desde un enfoque cuantitativo, basico, correlacional,
contando con la participacion de 30 servidores publicos. Dentro de los
principales hallazgos se encuentra que el 76.7% de encuestadosconsideran
que tanto la gestion como la calidad presentan un nivel regular, mientras que la
rho Spearman (0.502) indicé que existe una correlacién directay moderada.

Concluyd, ambas variables se encuentran relacionadas significativamente.

Lunasco (2017) en Lima

Realizé una investigacion con el objetivo de establecer de qué manera la
gestion documental se relaciona con la calidad de atencion al usuario. La
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo,basico, no experimental, transversal,
siendo la muestra 135 personas. En cuanto a los resultados, éstos mostraron
que un 47% consideran que la gestiondocumental es desfavorable, y la calidad
mala, mientras el coeficiente Rho de Spearman 0.784 indicé una correlacion

entre ambas variables. Concluyé existe una correlacién positiva muy alta entre
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la GDYy la calidad de atencién.

Locales

Luna (2020) en Tumbes,

En su investigacion tuvo el propésito de establecer la relacion entre la gestion
documental y la atencién. El estudio fue descriptivo, correlacional, no
experimental, transversal, con una muestra de 187personas, utilizandose dos
cuestionarios. Los resultados mostraron que la gestion documental de acuerdo
con el 46.5% de encuestados fue de nivel moderadoy la atencion al usuario
alcanzé un nivel también moderado, la rho de Spearman0.612 indicé una
correlacion positiva media. Concluyendo que la gestion documental se

relaciona de manera significativa con la atencion al usuario. (Luna, 2020)

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad de atencion
“Conjunto de caracteristicas técnicas-cientificas, materiales y humanas
que debe tener la atencién que se provea a los beneficiarios, para

alcanzar los efectos posibles” (Magalon, Galan, & Ponton, 2006).

Evidencia fisica:

“Estodo aquello que el usuario perciba como objetos basicamentevisibles
y palpables (instalacion fisica, materiales, equipos, insumos,
documentacion, entre otros) que apoyen la actuacion y atencion del

personal administrativo” (Diaz, 2019, p. 91).

Sistema de gestion documental
‘Es un plan informatico que gestiona y supervisa la circulacion
sistematica del quehacer documental, apoyando la toma de decisiones

dentro de la entidad y compensar las carencias que esta requiera”
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(Andreu & Nolla, 2009).

Selecciéon documental

“‘Es la fase en que se perpetra un procedimiento archivistico para
analizar, establecer e incluir tiempos para el traslado, entrada y la
preservacion total o parcial de dichos documentos, dentro de un area en

particular” (Cermeno & Rivas, 2012).

Transferencia documental

“Es el proceso por el cual, un documento entra a un Archivo, mediante
el traslado constante, regularizado y acorde a las normas establecidas
por esa unidad, impidiendola acumulacion de la documentacion en el
area y manteniendo archivos técnicamente estructurados” (Archivo
Nacional de Chile, 2014).

Documento

“Es todo escrito cuya referencia es ser medio evidente de prueba para
abarcar, de manera generalizada, el saber del hombre; por ejemplo:
textos, libros, revistas,microfichas, mapas y de manera general todo lo

que tenga caracter representativo” (Heredia, 1991).

Principios archivisticos

“Son principios que implementan el respeto al orden naturaly al origen
de la documentacion, como el acatamiento al ordenamiento, a la
estructuray a la clasificacion documental, y por la cual, estan

establecidos por una unidad ejecutora de los mismos” (Sarri, 2011).

Organizacion documental
“Es la etapa donde los documentos conservados y conglomerados se
van a organizar para una mejor clasificacion y un mejor control,

facilitando su acceso, distribucion y posibilitando, que cada uno de los
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documentos estén donde deben estar” (Cardenas, 2004).

Conservacion de documentos

“‘Es un compuesto de técnicas y medidas destinados a asegurar, la
precaucion de determinados dafios fisicos en los documentos, y
finalmente, la reconstruccion de los referidos, en el momento en que el

dafo esta generado” (Instituto Politécnico Nacional de México, 2003).
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipétesis general

Existe implicancia directa y significativa entre la gestién documental y la calidad del
servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes,
2023.

Hipotesis especificas:

1. Existe implicancia directa y significativa entre la recepcion y la calidad del

servicio a los pobladores de la MDM

2. Existe implicancia directa y significativa entre emisién y CS a los pobladores

de la Municipalidad Distrital de Matapalo.

3. Existe implicancia directa y significativa entre el despacho y CS a pobladores
de la MDM.

4. Existe implicancia directa y significativa entre archivo y la calidad del

servicio a los pobladores de MDM.

3.2 Tipo de estudio y disefio de contrastacidon de hipétesis

Tipo de estudio

Al estudio corresponde el enfoque cuantitativo, tipo descriptivo - correlacional, segun

Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014), exponen:
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Los estudios descriptivos indagan acerca de los elementos caracteristicos que
poseen los individuos, grupos poblacionales, comunidades u otros fendmenos
motivos de estudio, con el fin de determinar y describir su comportamiento y
correlacional porqué la intencion fue describir o sustentar la asociacion entre
dos o mas variables significativas, a través de coeficientes de correlacion, los
cuales son indices matematicos que brindan informacion respecto al nivel e

intensidad asociativa entre dos o mas variables.

Diseno de contrastacion de hipétesis

Corresponde un disefio no experimental, de corte transversal” pues no se
buscé manipular o intervenir en la actuacion de las variables objeto de a
tratar, solo se recogid la informacion tal cual se presenté en un determinado

momento”

Esquematizandose de la siguiente manera:

X
M - R
Oy
Donde:
M : Muestra
Ox  : Variable gestién documental
Oy : Variable Calidad del servicio
R : Relacién entre variables.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

“‘Conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que pertenecen al

ambito espacial donde se desenvuelve la investigacion” (Carrasco, D, 2013).
Se trabajaron con dos poblaciones: La primera variable GD estuvo constituida
por 49 colaboradores administrativos nombrados segun la Sub- Gerencia de

Recursos Humanos - Municipalidad Distrital de Matapalo (2023)

Tabla 1: Poblacion de trabajadores administrativos de MDM

Grupo ocupacional Cantidad
Profesionales 20
Técnicos 12
Auxiliares 17
Total 49

Fuente: Sub- Gerencia de Recursos Humanos. MDM, 2023

La segunda poblacion para la variable CS de los pobladores estuvo comprendida, por
toda la poblacién del distrito de Matapalo, departamento de Tumbes, de acuerdo con
los datos del (Instituto Nacional Estadistica e Informatica (INEI), 2022), Anexo 9, la
poblacion de Matapalo asciende a la cantidad de 3 639 pobladores, a la cual aplicamos

la férmula para determinar el tamafo de la muestra para poblaciones finitas.
Muestra
Bernal (2016) senala. “Es la parte de la poblaciéon que se selecciona, de la cual

realmente se obtiene la informacion para el proceso del estudio y sobre la cual

se efectuaran la medicion y la observacién de las variables estudiadas”

La muestra (n1) de los trabajadores fue censal e intencional comprendida por los 49
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trabajadores administrativos, que conformaron la poblacion.

La muestra (nz2) de la poblacion de Matapalo se determiné en funcién a la formula

estadistica utilizada para poblaciones finitas, (Wittoski, 2000)

Zz*p*q*N
n2 = 5
(N=1DE“"+Z=*p=xq

Elementos de la muestra

N: Poblacion total. (3 639)

Z: Nivel de confianza. (1.96)
p: Proporcién positiva. (0.50)
g: Proporcién negativa. (0.50)
E: Coeficiente de error. (0.10)

nz: ¢?
Reemplazando en la formula:

nz = 94 personas

Muestreo

Carrasco, |. (2019) precisa:

“Es la técnica que nos permite seleccionar muestras adecuadas de una
poblacion de estudio. EI muestreo debe conducir a la obtencidon de una muestra
representativa de la poblacion de donde proviene, esta condicion establece que
cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser incluida en la
muestra. El estudio de selecciéon de muestras, en si constituye todo un estudio

pormenorizado, que no atafie al estudio en este texto”.
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Para la variable gestion documental, se empled el muestreo no probabilistico donde
todos los usuarios que conformaron la poblacién, denominandose muestra censal n+
seran entrevistados mediante la técnica de la encuesta con un instrumento
estructurado con 18 items en escala de Likert y para la variable calidad del servicio
se empled el muestreo aleatorio simple a la muestra n2, donde todos los elementos
tuvieron la posibilidad de ser elegidos, aplicandose un cuestionario disefiado por 18

items en escala de Likert.
3.4. Métodos, técnicas e instrumento

Métodos

Para la ejecucion del estudio se recurrié al método inductivo y Iégico deductivo
pues se reviso todo el marco bibliografico referente a la gestion documental y a
la calidad del servicio al usuario externo, permitiendo hacer un analisis
comparativo a partir de los nuevos hallazgos que gener¢ el estudio, puesto que
se partié de informacién ya existente de autores de los ultimos cinco afos de

edicion

Técnicas

Respecto a Bernal (2016), las técnicas utilizadas fueron:

Documental

“Que, permitieron revisar, analizar y cuestionar la literatura de los textos,
revistas e informes técnicos y administrativos y en articulos cientificos; esta

informacion fue recopilada empleando la ficha bibliografica”.
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Encuesta

‘La encuesta es un procedimiento de la investigacion, la cual consiste en
obtener informacion de las personas encuestadas, mediante el uso de
cuestionarios, disefiados en forma previa para la obtencién de informacién
especifica” (Bernal, 2016). “Refiriéndose que esta técnica se empled en la
recopilacion de datos un cuestionario dirigido a la unidad de analisis de la
muestra a investigar, en nuestra investigacion estatécnica nos facilitd la
recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos derivados de la aplicacion del

cuestionario”.

Se disefaron cuestionarios tanto para la variable gestion documental y
calidad del servicio al usuario externo (Ver Anexos 5y 6) y se aplicaron tipo
entrevista a los colaboradores de la MDM y a los pobladores que acuden a
las instalaciones de la municipalidad a realizar un tramite; considerando la

debida autorizacion de la institucion (Ver Anexos 3, 4).

Instrumentos

Falcon y Herrera (2005) refirieron. "Son dispositivos o formatos (en papel o digital),

que se emplean para obtener, registrar o almacenar informacion” (p. 12).

Fichas bibliograficas, “Se utilizd en la registracion de la informacion de la

literatura de las variables”.

Libreta de apuntes, “Se utilizé para el registré de las ocurrencias y/o situaciones

en el lugar y momento de la ejecucién del proyecto”.

Cuestionario de preguntas, en la que se plasmo la intencion de determinar la

implicancia de la gestion documental en la calidad del servicio del poblador de
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Matapalo, 2023. Este instrumento consta de 18 preguntas para la variable 1,
GD; 18 preguntas,con la variable 2, CS, valorandolas con la escala de Likert.
(Anexo 5y 6)

3.5. Procesamiento y analisis

Procesamiento

Después de recolectar los datos, fueron ingresados a una base de datos Excel,
disefiada previamente por la autora, con el propdsito de ordenar y organizar la
informacion, la cual se exportaron al programa estadistico SPSS, obteniéndose
informacion exhibidas en tablas que contienen frecuencias, coeficientes e

indicadores de las variables en estudio.

Analisis

Luego se realizd el analisis descriptivo e inferencial, en base al Rho de
Spearman y al P- valué que permitieron correlacionar y/o asociar las variables
de estudio y efectuar la contrastacién de la hipotesis, estos resultados
facilitaron informacion que se discutieron con las bases teérico — cientificas y
los antecedentes investigativos, producto de ello se logré alcanzar el objetivo
de la investigacion: Determinar la implicancia entre la gestion documental y la
calidad del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo,
Region Tumbes, 2023,

3.6. Confiabilidad del instrumento

Se procedié a la ejecucion de la prueba piloto de 10 trabajadores de los trabajadores
de la MDM y de igual numero a los pobladores del distrito de Matapalo para obtener la
confiabilidad de los instrumentos a ser aplicados y lograr los datos necesarios para el

desarrollo de la investigacion.
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Hernandez, Fernandez, y Baptista, (2014)

Los valores encontrados después de la aplicacion de la muestra piloto, para
determinar el nivel de confiabilidad, fueron comprendidos mediante los valores
de los niveles de confiabilidad de 0,53 a menos confiabilidad débil, de 0,54 a
0,59 Confiabilidad baja, de 0,60 a 0,65 Confiable, de 0,66 a 0,71 Muy confiable,
de 0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 1,0 Confiabilidad perfecta. Obteniéndose

resultados de excelente confiabilidad.

Los resultados del Alfa de Cronbach, muestran en la Tabla 2, 3 y Anexo 7, 8)

Tabla 2:. Fiabilidad de Gestion documental

Alfa de Cronbach N de elementos

.802 18

Fuente: Prueba Piloto

Tabla 3: Fiabilidad de Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

.858 18

Fuente: Prueba Piloto

3.7 Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Gestion documental

Definiciéon conceptual

“‘Conjunto de procesos y tareas para almacenar y compartir de manera optima la

informacion necesaria para el desarrollo de un determinado proyecto” (Bollain, 2019).
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Definiciéon operacional

La informacion para continuar con la investigacion de la variable GD se obtuvo con la

técnica de la encuesta mediante un instrumento de medicion, estructurado por 18

preguntas en escala de Likert,

aplicandose a la muestra censal 49 trabajadores entre

de los funcionarios y servidores de la Municipalidad Distrital de Matapalo de Tumbes.

(Tabla 1, Anexo 1y 2)

Tabla 4: Dimensiones, indicadores de la gestion documental

Dimensiones

Indicadores items

Recepcién

Emision

Despacho

Archivo

“Documentos electrénicos. 1,2,3,4,5
-Documentos fisicos”.

“Revision y verificacion de

documentos”.

-Derivacién de documentos

“Documentos generados
en formato electrénico y
firma digital”.

“Formatos digital segun
tipo de documento”
-Atencién documental en el
plazo establecido.

6,7,8,9, 10,

-Distribuciéon de documentos.

“Control de recepcion de 11,12, 13,
documentos despachados”
-Registro de entrega de

documentos.

“Proceso del archivo
documental”.

-“Valor permanente o temporal
del documento”.
-Conservacion de documentos
electrénicos.

14, 15,16, 17, 18

Fuente: Encuestas
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Variable 2: Calidad del servicio

Definiciéon conceptual
Kotler (2016) explica:

Es la capacidad de una organizacién de servicios para lograr la aceptacion del
usuario, es decir,la retencion del mismo es la mejor medida de su calidad, un
servicio caracterizado por la excelencia debe ser la finalidad de toda

institucion.

Definicion operacional

La informacion para continuar con la investigacion de la variable CS, se obtuvo
con la técnica de la encuesta mediante un instrumento compuesto por 18
preguntas en escala de Likert aplicado a la muestra aleatoria simple de 94

pobladores de la jurisdiccion distrital de Matapalo de Tumbes. (Anexo 1y 2)
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Tabla 5: Dimensiones, indicadores variable calidad del

servicio
Dimensiones Indicador Pregunta
Necesidades y expectativas -Libro de reclamacién 01, 02, 03,

-Encuesta al usuario
- satisfaccion propia.
- Mejora continua
Valor del servicio
-Reconocimiento del valor
del servicio. 04, 05, 06,
-ldentificacién y disefio de
NUEevos Servicios.

Fortalecimiento del servicio Mejora de los servicios.
-Entrega adecuada y 07, 08, 09, 10
oportuna del servicio.
-Capacitacion
-Infraestructura y tecnologia.

Andlisis de la calidad del

servicio -Evaluacion periddica de 11,12, 13
calidad de servicio.
-Toma de decisiones.

Liderazgo y compromiso
-Aseguramiento de recursos.
-Articulacion y participacion
de los diferentes niveles. 14, 15, 16

-Promocién de cultura de

calidad.
Cultura de calidad en el -Promocién de trabajo en
servicio equipo 17,18

Fuente: Encuesta
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Para el objetivo general: Determinar la implicancia entre la gestion documental y la
calidad del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region
Tumbes, 2023.

Tabla 6: Implicancia de la gestion documental en la calidad

de servicio
_ Gestion documental Calidad de servicio
Nivel Puntuacion  n % Puntuacion n %
Alto 66 a 90 21 429 66 a 90 27 28.7
Medio 42 a 65 15 30.6 42 a 65 42 447
Bajo 18 a 41 13 26.5 18 a 41 25 26.6
Totales 49 100.0 Totales 94 100.0

Fuente: Encuesta.

La variable gestion documental registré respuestas de los trabajadores administrativos
nombrados de la MDM, nivel alto con 42,9%, nivel medio fue de 30,6% y el nivel bajo
con | 26,5% de estas, con una implicancia en la variable CS nivel medio con el 44,7%,
para el nivel alto con el 28,7% y para el nivel bajo con el 26,6% de las contestaciones

obtenidas del poblador Matapalefio.

Prueba de hipétesis para el objetivo general

Existe implicancia directa y significativa entre la gestién documental y la calidad del
servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes,
2023.
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Estos resultados se pudieron confirmar con el calculo del Rho de Spearman que mide
la correlacion entre las dos variables de estudio, en nuestro caso el grado de
asociatividad de la gestion documental y la calidad de servicio es de 0,315 es decir
cercano al limite de cero, cuando el coeficiente tiende a cero, nos indica que el grado
de correlacion es bajo, este coeficiente nos indicé que existié una relacion de nivel bajo
con una implicancia directa y poco significativa entre las variables de estudio,

admitiendo la hipotesis de trabajo del objetivo general.

Tabla 7: Correlacion entre gestion documental y calidad
de servicio

Gestiodn Calidad de

Coeficiente Rho de Spearman L
documental  servicio

Coeficiente de 1.000 315"
Gestion  correlacion
documental Sig- (bilateral) 0.020
N 49 94
Calidad de Coeficieln’te de ,315° 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.020
N 49 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Para el objetivo especifico 1: Describir la implicancia entre la recepcion y la calidad

del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes,

Tabla 8: Implicancia de la recepcion en la calidad de

servicio
Recepcion Calidad de servicio
Nivel

Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 19a25 11 224 66 a 90 27 28.7
Medio 12a18 21 429 42 a 65 42 447
Bajo 5a11 17 34.7 18 a 41 25 26.6
Totales 49 100.0 Totales 94 100.0

Fuente: Encuesta.
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La dimension recepcion con los indicadores de documentos electronicos, documentos
fisicos, revision y verificacidon de documentos y la derivacion de documentos tuvo
respuestas de nivel medio entre los trabajadores del 42,9%, nivel bajo de 34,7% vy el
nivel alto con el 22,4%, con una implicancia en la variable calidad de servicio de nivel
medio con el 44,7%, nivel alto con el 28,7% y el nivel bajo con el 26,6% de las

respuestas obtenidas de la poblacion de Matapalo.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1. Existe implicancia directa y

significativa entre la recepcion y la calidad del servicio a los pobladores de la MDM.

Tabla 9: Correlacién entre la recepcion y calidad de

servicio
T
Coeficiente Rho de Spearman Recepcion Ca |da_d.de
servicio
Coeficiente de 1.000 0.284
g correlacion
Recepcion  gig. (bilateral) 0.010
N 49 94
. Coeficiente de 0.284 1.000
Calidad de  relacion
SEVICIO  gig. (bilateral) 0.010
N 49 94

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Resultados que los podemos corroborar con el calculo del coeficiente p(Rho) = 0,284
con una significacion bilateral de 0,010 indicandonos que existid una relacion de
asociatividad entre las variables de nivel bajo cercano a cero de tipo directa y poco

significativa, aceptando la hipétesis de trabajo del objetivo especififco1.
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Para el objetivo especifico 2. Identificar la implicancia de la emision en la calidad del

servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo.

Tabla 10: Implicancia de la emisién en la calidad de

servicio
Emision Calidad de servicio
Nivel

Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 19 a 25 14 28.6 66 a 90 27 28.7
Medio 12a18 19 38.8 42 a 65 42 447
Bajo 5a11 16 32.7 18 a 41 25 26.6
Totales 49 100.0 Totales 94 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimensidon emision con los indicadores sobre documentos generados en formato
electrénico y firma digital, formatos digitales segun tipo de documento y la atencién
documental en el plazo establecido, experimentaron respuestas de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel medio con el 38,8%, nivel bajo con |
32,7% y el nivel alto con el 28,6%, con una implicancia en la variable calidad de servicio
de nivel medio con el 44,7%, nivel alto con el 28,7% y nivel bajo con | 26,6% de las

contestaciones obtenidas de la poblacion de Matapalo.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2. Existe implicancia directa y
significativa entre emision y la calidad del servicio a los pobladores de la Municipalidad

Distrital de Matapalo.

Afirmaciones que las podemos corroborar con el calculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,124 con una significacion bilateral de 0,015 indicandonos que existi6
una escaza relacidén de asociatividad entre las variables de implicancia directa y poco

significativa, aceptando la hipétesis de trabajo para el objetivo especifico 2.
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Tabla 11: Correlacién entre la emision y calidad de servicio

Coeficiente Rho de Spearman Emision Calldgd.de
servicio

Coeficiente de 1.000 0.124

correlacion
Emisién  Sig. (bilateral) 0.015
N 49 94
Coeficiente de 0.124 1.000

Calidad de correlacion

servicio  Sig. (bilateral) 0.015

N 49 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Para el objetivo especifico 3. Determinar la implicancia entre el despacho y la calidad

del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

Tabla 12: Implicancia del despacho en la calidad de servicio

Nivel Despacho Calidad de servicio
Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 11a15 6 122 66 a 90 27 28.7
Medio 7a10 24 490 42 a 65 42 447
Bajo 3a6 19 38.8 18 a 41 25 26.6
Totales 49 100.0 Totales 94 100.0

Fuente: Encuesta.

Para la dimension despacho con los indicadores de la distribucién de documentos,

control de recepcion de documentos despachados, registro de entrega de documentos,

obtuvieron respuestas de los colaboradores la Municipalidad, nivel medio con 49,0%

nivel bajo con el 38,8% y nivel alto con 12,2%, con una implicancia en la variable

calidad de servicio de nivel medio con 44,7%, nivel alto con 28,7% y nivel bajo con

26,6% de las contestaciones alcanzadas de la poblacion de Matapalo.
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Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 3. Existe implicancia directa y
significativa entre el despacho y la calidad del servicio a los pobladores de la

Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

Respuestas que las podemos corroborar con el coeficiente Rho de Spearman = 0,252
con una significacion bilateral de 0,081 indicandonos que existio una relacion de
asociatividad de nivel bajo entre las variables de estudio, con una implicancia directa

y poco significativa, aceptando la hipotesis de trabajo para el objetivo especifico 3.

Tabla 13: Correlacién entre el despacho y calidad de

servicio
Coeficiente Rho de Spearman Cahdgd_de
Despacho servicio

Despacho Coeficiente de 1.000 0.252

correlacion
Sig. (bilateral) 0.081
N 49 94
Coeficiente de 0.252 1.000

Calidad de correlaciéon

servicio Sig. (bilateral) 0.081

N 49 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Para el objetivo especifico 4: Explicar la implicancia entre el archivo y la calidad del

servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

Tabla 14: Implicancia del archivo en la calidad de servicio

_ Archivo Calidad de servicio
Nivel Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 19a25 10 204 66 a 90 27 28.7
Medio 12a18 24 49.0 42 a 65 42 447
Bajo 5a11 15 30.6 18 a 41 25 26.6

Totales 49 100.0 Totales 94 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimensién archivo con los indicadores sobre el proceso del archivo documental,

valor permanente o temporal del

documento, conservacion de documentos

electrénicos, con respuestas de nivel medio del orden del 49,0%, nivel bajo con 30,6%

y | nivel alto con el 20,4%, con una implicancia en la variable calidad de servicio de

nivel medio con el 44,7%, | nivel alto con el 28,7% vy el nivel bajo con 26,6% de las

respuestas obtenidas de la poblacion de Matapalo.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 4. Existe implicancia directa y

significativa entre archivo y la calidad del servicio a los pobladores de la

Municipalidad Distrital de Matapalo.

Afirmaciones que las podemos corroborar con el calculo del coeficiente Rho de

Spearman de 0,098 con una significacion bilateral de 0,007 indicando que existid

una escasa relacion de asociatividad, casi nula, cercana a cero, con una

implicancia positiva de escaza significacion entre las variables de estudio,

aceptando la hipétesis de trabajo para el objetivo especifico 4.
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Tabla 15: Correlacién entre el archivo y calidad de servicio

Coeficiente Rho de Spearman Archivo Cahda?d'de
servicio
Coeficiente de 1.000 0.098
_ correlacion
Archivo  giq (bilateral) 0.007
N 49 94
Calidad de Coeficiente de 0.098 1.000
servicio  correlacion
Sig. (bilateral) 0.007
N 49 94

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

4.2. Discusion

Para el objetivo general: Determinar la implicancia entre la gestion documental y la
calidad del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Regién
Tumbes, 2023.

La variable GD documental registré respuestas de los trabajadores administrativos
nombrados de la Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel alto con el 42,9% para el

nivel medio fue de 30,6% y para el nivel bajo con el 26,5% de estas.

Solari, (2023) cuyo objetivo fue:

Determinar la relacién entre la gestion documental y calidad del servicio de
atencion al maltrato infantil y del adolescente en un establecimiento de salud,
Lima, 2022. “Los resultados de la investigacion determinaron que la variable
gestion documental se relaciona directa y significativamente con la variable
calidad del servicio, lo que permitié la comprobacién de la hipétesis planteada
sefalando que la relacidon entre las variables es positiva moderada”. Leveau,

(2023) determinar si existe una relacion entre el sistema de tramite
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documentario y el servicio de atencién al ciudadano en la municipalidad
provincial de Loreto Nauta en el afio 2022. Se concluy6 existe relacion entre las
variables sistema de tramite documentario y servicio de atencion al ciudadano
con una correlacién baja de un Rho de Spearman de 0,392 y la significancia

(sig.) con un valor igual a 0.002.

Existen coincidencias entre los resultados de la investigacién en la Municipalidad
Distrital de Matapalo y los hallazgos de Solari (2023) con la existencia de una relacion
directa y significativa entre la gestion documental y la calidad de servicio, al igual que

Leveau (2023) termina afirmando la existencia de una correlacion baja.

Para el objetivo especifico 1: Describir la implicancia entre la recepcion y la calidad

del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Regién Tumbes,

La dimension recepcion con los indicadores de documentos electronicos, documentos
fisicos, revision y verificacidon de documentos y la derivacion de documentos tuvo
respuestas de nivel medio entre los trabajadores del 42,9%, para el nivel bajo de 34,7%

y para el nivel alto con el 22,4%.

Mendoza, (2023) su objetivo fue:

Plantear una guia de aplicaciéon de herramientas de Lean Manufacturing para
mejorar la gestion de tramite documentario en una Municipalidad Provincial de
Lambayeque, 2022, Concluyéndose, que con el desarrollo de la guia de
herramientas de Lean Manufacturing se podra mejorar la recepcion de la
gestion de tramite documental, con valoraciones negativas, siendo calificadas
con un 76% del total de encuestados como ineficiente y poco eficiente; habiendo
sido evaluadas las dimensiones el tiempo de espera, la herramienta 5s y la

herramienta Value Stream Mapping VSM.

Entre la investigacion realizada en la Municipalidad Distrital de Matapalo y los

64



hallazgos del trabajo realizado por Mendoza (2023) existen acercamientos en cuanto
a la baja relacion de asociatividad y escasa significancia entre la dimension de la

recepcion y la variable calidad de servicio.

Para el objetivo especifico 2. Identificar la implicancia de la emision en la calidad del

servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

La dimensién emision con los indicadores sobre documentos generados en formato
electrénico y firma digital, formatos digitales segun tipo de documento y la atencién
documental en el plazo establecido, experimentaron respuestas de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel medio con 38,8%, nivel bajo con el
32,7% y nivel alto con | 28,6%

Arbaiza, (2023) con el titulo calificacion del proceso administrativo vy
otorgamiento de licencias de edificacion en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2022, Concluyendo que, existe relacién positiva baja vy
significativa entre la calificacion del proceso administrativo y la emision de

licencias de edificacion en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, 2022.

Existen coincidencias en cuanto a la relacion positiva y baja significancia en el proceso
de emision de licencias en la Municipalidad Provincial de Moyobamba, (2022) y los

resultados de la investigacion en la Municipalidad Distrital de Matapalo, Tumbes, 2023.

Para el objetivo especifico 3. Determinar la implicancia entre el despacho y la calidad

del servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

Para la dimension despacho con los indicadores de la distribucién de documentos,
control de recepcion de documentos despachados, registro de entrega de documentos,
obtuvieron respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Matapalo de
nivel medio con el 49,0% para el nivel bajo con el 38,8% y para el nivel alto con el
12,2%
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Para Solari, (2023) “el objetivo de la investigacidon fue determinar la relacién entre la
gestion documental y calidad del servicio de atencidon al maltrato infantil y del
adolescente en un establecimiento de salud, Lima, 2022". Los resultados de la
investigacion determinaron que la relacion entre despacho documentario y calidad del
servicio es moderada y poco significativa comprobandose de esa manera la hipétesis

planteada.

Para el objetivo especifico 4: Explicar la implicancia entre el archivo y la calidad del

servicio a los pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Region Tumbes.

La dimensién archivo con los indicadores sobre el proceso del archivo documental,
valor permanente o temporal del documento, conservacibn de documentos
electronicos, con respuestas de nivel medio del orden del 49,0% para el nivel bajo con

el 30,6% y para el nivel alto con el 20,4%.

Padilla (2021) cuyo objetivo fue:

Analizar la gestion documental como estructura y eficiencia en el sector
publico, Ambato, Ecuador. Los resultados del estudio mostraron que los
documentos externos son de mayor demanda en todo el aho en la gestion
administrativa que los documentos externos, y que ambas estan relacionadas.
Concluyendo que es necesario capacitar al personal para que maneje con
seguridad el archivo documental, la cual ha sido el area que ha presentado

mayores problemas.

Existen coincidencias entre los resultados de la investigacion realizada en la
Municipalidad Distrital de Matapalo y las conclusiones que arribara el investigador
Padilla, (2021) en cuanto a la relacion de asociatividad de las variables de manera
directa con escasa significancia y muy baja correlacion entre la dimensién del archivo
y la variable calidad de servicio, concluyendo con la necesidad de realizar

capacitaciones al personal que labora en el area.
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V. CONCLUSIONES

1. La variable gestion documental registr6 respuestas de los trabajadores
administrativos nombrados de la Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel alto
con el 42,9%, con una implicancia en la variable calidad de servicio de nivel medio
con el 44,7%, resultados los podemos corroborar con el Rho de Spearman el grado
de asociatividad de la gestién documental y la calidad de servicio es de 0,315 con
la existencia de una relacién de nivel bajo con una implicancia directa y poco
significativa entre las variables de estudio, aceptando la hipotesis de trabajo para el

objetivo general.

2. La dimension recepcidn con los indicadores de documentos electronicos,
documentos fisicos, revision y verificacion de documentos y la derivacion de
documentos tuvo respuestas de nivel medio entre los trabajadores del 42,9%, con
una implicancia en la variable calidad de servicio de nivel medio con el 44,7%, de
las contestaciones obtenidas de la poblacion de Matapalo, con el Rho de Spearman
de 0,284 con una significacion bilateral de 0,010 indicandonos que existié una
relacion de asociatividad entre las variables de nivel bajo cercano a cero de tipo
directa y poco significativa, admitiendo la hipétesis de trabajo para el objetivo

especififco1.

3. La dimensién emision con los indicadores sobre documentos generados en formato
electrénico y firma digital, formatos digitales segun tipo de documento y la atencién
documental en el plazo establecido, experimentaron respuestas de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Matapalo de nivel medio con el 38,8%, con una
implicancia en la variable calidad de servicio de nivel medio con el 44,7%, de las

contestaciones obtenidas de la poblacion de Matapalo, con un Rho de Spearman
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de 0,124 significacion bilateral de 0,015 indicandonos que existid una escaza
relacion de asociatividad entre las variables de implicancia directa y poco

significativa, admitiendo la hipotesis de trabajo para el objetivo especifico 2.

. Para la dimension despacho con los indicadores de la distribucién de documentos,
control de recepcion de documentos despachados, registro de entrega de
documentos, obtuvieron respuestas de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Matapalo de nivel medio con el 49,0% con una implicancia en la variable calidad
de servicio de nivel medio con el 44,7%, con un Rho de Spearman de 0,252 y una
significacion bilateral de 0,081 indicandonos que existi6 una relacion de
asociatividad de nivel bajo entre las variables de estudio, con una implicancia directa

y poco significativa, aceptando la hipotesis de trabajo para el objetivo especifico 3.

. La dimension archivo con los indicadores sobre el proceso del archivo documental,
valor permanente o temporal del documento, conservacion de documentos
electronicos, con respuestas de nivel medio del orden del 49,0% con una implicancia
en la variable calidad de servicio de nivel medio con el 44,7%, con un Rho de
Spearman de 0,098 y significacidon bilateral de 0,007 indicando que existio una
escasa relacion de asociatividad, casi nula, cercana a cero, con una implicancia
positiva de escaza significacion entre las variables de estudio, admitiendo la

hipotesis de trabajo para el objetivo especifico 4.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Los directivos y funcionarios de la Municipalidad Distrital de Matapalo deben
capacitar a todo el personal en gestion de documental para mejorar la calidad de
servicios a la poblacion de Matapalo, por cuanto es el medio de comunicacién del

gobierno local con la comunidad, para lograr celeridad y bienestar.

. Es conveniente darle la mayor atencién y prioridad en la recepcién de documentos,

brindandole, la mayor informacion para canalizar las inquietudes y peticiones de los

ciudadanos y asi poder darles respuestas acertadas y oportunas,

Los directivos y colaboradores administrativos deben emitir documentos de
respuestas relacionados a las peticiones de los ciudadanos a fin de evitar

contratiempos y demoras.

. Es necesario la aplicacién de una hoja de ruta, para que el desplazamiento de los

documentos, se dirijan a las oficinas competentes y la respuesta se determine en

un tiempo prudencial.

. La alta direccion y funcionarios de la MDM, deben darle énfasis a la gestion del

archivo, a su organizacion para lograr celeridad en las comunicaciones, mejoras en
la calidad de servicio y lograr el objetivo de tener una poblacion con mejor calidad

del servicio dia a dia y bienestar social.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Implicancia de la gestion documental en la calidad del servicio a los pobladores, Municipalidad Distrital de Matapalo, Regiéon Tumbes, 2023

Problema Objetivos Hipodtesis Variables Tipo
¢, Cudl es la implicancia entre la | Determinar la implicancia entre la | Existe implicancia directa y | Variable 1 Aplicada
gestion documental y la calidad del | gestion documental y la calidad del | significativa  entre la gestion
servicio a los pobladores de la | servicio a los pobladores de la | documental y la calidad del servicio a | Gestion documental Cuantitativa

Municipalidad Distrital de Matapalo,
Regién Tumbes, 20237

Problemas especificos:

1. ¢Cual es la implicancia entre
recepcion y la calidad del servicio a
los pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes?

2. ¢ Cual implicancia entre la emision
y la calidad del servicio a los
pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Regién
Tumbes?

3. ¢Cual implicancia entre el
despacho y la calidad del servicio a
los pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes?

4.; Cual implicancia entre el archivo y
la calidad del servicio a los
pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Regién
Tumbes, 2023?

Municipalidad Distrital de Matapalo,
Regién Tumbes, 2023.

Objetivos especificos:

1.Describir la implicancia entre la
recepcién y la calidad del servicio a
los pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes.

2.ldentificar la implicancia entre la
emision y la calidad del servicio a los
pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes.

3.Determinar la implicancia entre el
despacho y la calidad del servicio a
los pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes.

4.Explicar la implicancia entre el
archivo y la calidad del servicio a los
pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Region
Tumbes.

los pobladores de la Municipalidad
Distrital de Matapalo, Regiéon Tumbes,
2023.

Hipotesis especificas:

1. Existe implicancia directa vy
significativa entre la recepciéon y la
calidad del servicio a los pobladores
de la Municipalidad Distrital de
Matapalo, Region Tumbes.

2. Existe implicancia directa vy
significativa entre la emision y la
calidad del servicio a los pobladores
de la Municipalidad Distrital de
Matapalo, Regién Tumbes.

3. Existe implicancia directa y
significativa entre el despacho y la
calidad del servicio a los pobladores
de la Municipalidad Distrital de
Matapalo, Regiéon Tumbes.

4. Existe implicancia directa vy
significativa entre archivo y la calidad
del servicio a los pobladores de la
Municipalidad Distrital de Matapalo,
Region Tumbes.

Variable 2:

Calidad del servicio

Poblacion:

En el estudio  se
trabajaran con dos
poblaciones, segun la

Oficina de Personal de la
Municipalidad Distrital de
Matapalo de 49
trabajadores. La segunda
poblacion calidad del
servicio de la poblacion
de Matapalo 3639
habitantes (INEI, 2022

Muestra:

Para los trabajadores sera
muestra censal es decir 49
trabajadores.

Para los pobladores sera
94 personas de la
localidad determinada con
férmula de poblaciones
finitas, (Wittoski, 2000)

No Experimental
Transversal

Correlacional
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion
Titulo: Implicancia de la gestion documental en la calidad del servicio a los pobladores, Municipalidad Distrital de Matapalo, Regiéon Tumbes, 2023

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Preguntas
Variable 1: La gestion documental La informacién para | Recepcion -Documentos 1,2,3,4,5,
es el “conjunto de | continuar con la electrénicos.
Gestion documental procesos y tareas para | investigacion de la -Documentos fisicos.
| rt . bl tl P n -Revisién y verificacion
almacenar y compartir | variable gestio de documentos.
de manera oOptima la | documental la vamos a -Derivacion de
informacién necesaria | obtener con la técnica de | Emision documentos 6,7,8,9, 10,
para el desarrollo de | la encuesta mediante un
det inado | instrumento compuesto “Documentos generados
un e ermma. " p en formato electrénico y
proyecto. La gestion | por 18 preguntas en firma digital.
documental constituye | escala de Likert aplicada -Formatos digital segtn
una actividad casitan | a la muestra censal de tipo de documento
. . -Atencion documental
antlgua como la | 49 _traba_uadores .entre en el plazo establecido
escritura, que nace | funcionariosy servidores | Despacho 11,12, 13,
como respuesta de |de la Municipalidad -Distribucién de
documentar los | Distrital de Matapalo de documentos.
tramit Tumbes -Control de recepcion de
ramies o, u . documentos
documentarios despachados
(Bollain, 2019). Archivo -Registro de entrega de
documentos.

-Proceso del archivo
documental.

-Valor permanente o
temporal del
documento.
-Conservacion de
documentos
electronicos.

14, 15, 16, 17, 18.
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Titulo: Implicancia de la gestiébn documental en la calidad del servicio a los pobladores, Municipalidad Distrital de Matapalo, Regiéon Tumbes, 2023

Anexo 2: Matriz de operacionalizaciéon

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Preguntas
La calidad de servicioes la | La  informacién para | Necesidades y -Libro de reclamaci_én 1,2, 3,
. capacidad de una | continuar con la | expectativas -Encuesta al usuario
Variable 2: organizacion de servicios | ; iaacié - satisfaccion propia.
195 1 investigacion de la - Mejora continua
para lograr la aceptacion variable calidad de
i ici del usuario, es decir, la .. . -
Calidad del servicio ol ; servicio la vamos a | Valor del servicio -Reconocimiento del 4,5, 6,
retencion del mismo es la bt la técnica d valor del servicio.
mejor medida de su obtener con la egnlca © -ldentificacion y disefio
calidad, un servicio !a encuesta mediante un de nuevos servicios.
caracterizado por la | instrumento compuesto
excelencia debe ser la | por 18 preguntas en -Mejora de los servicios.
finalidad de toda institucién. | escala de Likert aplicado a | Fortalecimiento del | -£ntrega adecuada y 7.8,9,10,
El resultado de un servicio | la muestra aleatoria simple | servicio P itacio '
; -Capacitacion
de calldaq es la lealtad de | de 94 pobladores de la -Infraestructura y
los usuarios (Kotler, 2016). | jurisdiccion  distrital  de tecnologia.
Matapalo de Tumbes.
An_aI|3|s de la L -Evaluacion periddica de
calidad del servicio | calidad de servicio. 11,12, 13,
-Toma de decisiones.
L'deraZgo_ y -Aseguramiento de
compromiso recursos.
-Articulacion y 14, 15, 16,
participacién de los
diferentes niveles.
-Promocidn de cultura de
Cultura de calidad | calidad. 17, 18.

en el servicio

-Promocién de trabajo en
equipo
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Anexo 3: Solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

TUW
NICIPA,
WESH 3?:‘;‘;; BE NATAPALO
CARTA N° 03 - 2023/LROA E8Bi DO
Sefior: 07 MAR 2023
ING. CARMEN EDGAR BACA FERNANDEZ wrec: U 8
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Matapalo - Tumbes g ’ o o1

HORA: Q3 MY _ FiRuA;

ASUNTO: SOLICITO LAS FACILIDADES PARA LA OBTENCION DE DOCUMENTACION Y~
COORDINACIONES CON EL PERSONAL A SU CARGO PARA EJECUCION DE
TESIS

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento que la
suscrita, Ing. Civil LUZ RAQUEL ORTIZ ARRESE, con CIP N°103278 y DNI 40992391, egresada
del Programa de MAESTRIA DE GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD NACIONAL DE
TUMBES, en su proposito de optar el grado de Maestro de Gestion Publica. Solicito a usted la
autorizacion pertinente para la ejecucion del Proyecto de investigacion: “GESTION
DOCUMENTAL Y CALIDAD DEL SERVICIO A LOS POBLADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE MATAPALO, REGION TUMBES, 2023”. Siendo necesario contar con
informacion pertinente como la PEA de su personal (Numero de trabajadores: funcionarios,
directivos, profesionales, técnico y auxiliares). Ademas, se requiere aplicar encuestas a los
trabajadores de las variables en estudio: Gestion documental, para cualquier coordinacion y
tramite  documentario  contactarse a los  correos luzortiz81.Iroa@gamail.com,

raqueloa24@hotmail.com o al nimero de celular 949877331.
En tal sentido Sefior alcalde, solicito las facilidades del caso para dar cumplimiento a

mi propdsito académico.

Conocedor de alto espiritu de colaboracion, me despido, agradeciéndole por anticipado
por su valioso apoyo.

Atentamente,

BACH. LUZ'RAQUEL ORTIZ ARRESE
TESISTA

Adjunto:
« Copia de DNI
» Constancia de egresada UNT
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Anexo 4: Autorizacidn para ejecucion de tesis

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL D ESARROLLO”
Matapalo, 04 de mayo del 2023
CARTA N° 001-2023/MDM- RR-HH-MGCR

LUZ RAQUEL ORTIZ ARRESE
BACH. EN MAESTRIA DE GESTION PUBLICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

REFERENCIA : CARTA N° 03-2023/LROA, fecha 07 de marzo del 2023.
ASUNTO ! OTORGA AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS

Me es grato saludarla muy cordialmente y a la vez, darle respuesta al
documento de referencia de CARTA N° 03-2023/LROA, fecha 07 de marzo del 2023,
donde solicita informacién basica de la PEA de la Municipalidad Distrital de Matapalo y
realizar encuestas al personal, lo que es de suma importancia para el desarrollo de su
tesis denominada: “IMPLICANCIA DE LA GESTION DOCUMENTAL EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO A LOS POBLADORES, MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MATAPALO,
REGION TUMBES - 2023”.

Ergo, apreciado bajo un enfoque estudiantil, pero bajo la norma de
confidencialidad los datos recopilados se mantendran bajo su custodia en razén
confidencial y dentro de los protocolos de Ley, es por ello que la Oficina de Recursos
Humanos otorga la PEA del personal y asi mismo da la autorizacién para que aplique
las encuestan enmarcadas para su proyecto de tesis.

Atentamente,

34

ING. MARCO G. CASARIEGO RODRIGUEZ
SUB GERENTE DE REOURS0S HUMANOS
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Estimado colaborador, el objetivo de este instrumento es evaluar la Implicancia de la gestién

documental en la calidad del servicio a los pobladores, Municipalidad Distrital de
Matapalo, Regién Tumbes, 2023. Agradecemos su participacién voluntaria, asimismo es

necesario que antes de responder cada una de las interrogantes planteadas, lea

detenidamente y después conteste con lamayor sinceridad segun su apreciacién y criterio.

Instrucciones: Marque con una equis (X) o una cruz (+) dentro de los recuadros larespuesta

Anexo 5: Encuesta: Gestion documental

que usted considere la adecuada:

Muy de Acuerdo (MA) = 5, De acuerdo: (DA) = 4, Indeciso:(l) = 3, En desacuerdo (ED) = 2,

Muy en desacuerdo (MD) =1

NO

Dimensiones

M.A

D.A

E.D

M.D

Dimension 1: Recepcién

Se recepcionan los documentos
electrénicos mediante el sistema de gestion
documental.

Los documentos fisicos recibidos son
digitalizados haciendo uso de equipos y
procedimientos informaticos adecuados.

Se realizan actividades de revision y
verificacion de la documentacion interna
recibida

Se realizan actividades de revision y
verificacion de la documentacion externa
recibida.

Se derivan los documentos de manera
adecuada y oportuna a las areas
respectivas.

Dimension 2: Emision

Los documentos se generan en formatos
electronicos con firma digital.

La entidad cuenta con formatos digitales
segun tipo de documentos que gestiona.
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La emision de documentos se realiza en el
momento o en el plazo establecido por la
entidad.

9 |La entidad dispone de un programa de
capacitacioén para el personal encargado de
la emisién de documentos.

10 |Se realizan actividades de control de los
documentos emitidos.

Dimensién 3: Despacho

11 | Se ha establecido mecanismo de control
que garantice que los documentos fisicos o
electrénicos lleguen a su destino.

12 |La entidad dispone de un programa de
capacitacion para el personal encargado del
despacho de documentos.

13 | Se cuenta con un sistema de control que
permita verificar la recepcidon de los
documentos despachados.

Dimensioén 4: Archivo

14 | Se cumplen con los procesos del archivo:
organizacion, descripcion, seleccion,
conservacion y servicios archivisticos.

15 | Se han implementado los lineamientos para
la valoracion permanente temporal del
documento.

16 |La entidad dispone de un programa de
capacitacion para el personal encargado del
archivo documental.

17 | Se han implementado las medidas para la
valoracibn y conservacion de los
documentos electrénicos.

18 |Para realizar su labor cuenta con los

recursos materiales y equipamiento
necesario.

Gracias por su colaboracion
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Estimado poblador, el objetivo de este instrumento es evaluar la la Implicancia de la gestion
documental en la calidad del servicio a los pobladores, Municipalidad Distrital de
Matapalo, Regiéon Tumbes, 2023. Agradecemos su participacion voluntaria, asimismo es
necesario que antes de responder cada una de las interrogantes planteadas, lea
detenidamente y después conteste con lamayor sinceridad segun su apreciacién y criterio.

Instrucciones: Marque con una equis (X) o una cruz (+) dentro de los recuadros larespuesta

Anexo 6: Calidad de servicio

que usted considere la adecuada:

Muy de Acuerdo (MA) = 5, De acuerdo: (DA) = 4, Indeciso:(l) = 3, En desacuerdo (ED) = 2,

Muy en desacuerdo (MD) =1

NO

Dimensiones

M.A

D.A

E.D

M.D

Dimensién 1: Necesidades y
expectativas de las personas

En su entidad revisan el libro de
reclamaciones para brindar un buen servicio
de calidad.

Se aplica una encuesta al usuario para medir
la satisfaccion con el servicio que presta.

El libro de reclamaciones se utiliza para
mejorar el servicio que se brinda.

Dimension 2: Valor del servicio

En la institucion se realiza la evaluacion del
servicio para identificar las necesidades no
atendidas a la ciudadania.

Los servicios que se ofrecen a la comunidad
estdn acordes a las necesidades vy
expectativas de los usuarios.

En la institucion se identifican nuevos
servicios a la comunidad de acuerdo a sus
necesidades

Dimension 3: Fortalecimiento del
servicio

11

Se lleva a cabo la mejora de los procesos y
procedimientos, de acuerdo con las
necesidades y expectativas de las personas
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12

Se realizan mediciones de la calidad del
servicio en forma periédica.

13

A partir de los resultados de la calidad se
toman decisiones para mejorar los servicios

Dimensién 4: Liderazgo y
compromiso

14

La gerencia esta comprometida e impulsa la
norma de calidad total en el servicio

15

Aseguran los recursos para la
implementacién de un servicio de calidad

16

Participa en la toma de decisiones en su
institucion.

Dimension 6: Cultura de calidad
en el servicio

17

Promueven la institucion de una cultura de
calidad de servicio y entre las personas que
integran la entidad

18

Promueve el trabajo en equipo

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 7: Andlisis de confiabilidad de gestion documental

Alfa de Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos

Validos
Excluidos?

Total

10
0
10

100.0
0.0
100.0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.802 18
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de | Correlacién Alfa de
escalasise | laescalasi elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
Se realizan 51.10 67.211 .375 441
actividades de
revisién y
verificacion de
la
documentacion
externa
recibida.
Se derivan los 50.20 62.622 .518 401

documentos
de manera
adecuaday
oportuna a las
areas
respectivas.
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Los
documentos se
generan en
formatos
electrénicos
con firma
digital.

La entidad
cuenta con
formatos
digitales segun
tipo de
documentos
que gestiona.

La emisién de
documentos se
realiza en el
momento o en
el plazo
establecido por
la entidad.

La entidad
dispone de un
programa de
capacitacion
para el
personal
encargado de
la emision de
documentos.

Se realizan
actividades de
control de los
documentos
emitidos.

Se ha
establecido
mecanismo de
control que
garantice que
los
documentos
fisicos o
electrénicos
lleguen a su
destino.

49.60

49.40

51.10

49.90

49.50

50.30

79.600

73.600

92.544

55.878

71.389

80.011

90

-.072

.164

-.508

.819

.229

-.095

529

487

.608

.320

474

.538




La entidad
dispone de un
programa de
capacitacion
para el
personal
encargado del
despacho de
documentos.

Se cuenta con
un sistema de
control que
permita
verificar la
recepcion de
los
documentos
despachados.

Se cumplen
con los
procesos del
archivo:
organizacion,
descripcion,
seleccion,
conservacion y
servicios
archivisticos.

Se han
implementado
los
lineamientos
para la
valoracion
permanente
temporal del
documento.

La entidad
dispone de un
programa de
capacitacion
para el
personal
encargado del
archivo
documental.

50.60

50.70

50.80

51.60

51.10

63.378

86.011

79.289

75.600

67.211

91

.745

-.288

-.061

.318

375

.385

.580

.528

479

441




Se han
implementado
las medidas
para la
valoracion y
conservacion
de los
documentos
electrénicos.

Para realizar
su labor
cuenta con los
recursos
materiales y
equipamiento
necesario.

En su entidad
revisan el libro
de
reclamaciones
para brindar un
buen servicio
de calidad.

Se aplica una
encuesta al
usuario para
medir la
satisfaccion
con el servicio
que presta.

El libro de
reclamaciones
se utiliza para
mejorar el
servicio que se
brinda.

50.20

49.60

49.40

51.10

49.90

62.622

79.600

73.600

92.544

55.878

518

-.072

.164

-.508

.819

401

529

487

.608

.320

Estadisticos de la escala

Media

Varianza

Desviacion
tipica

N de
elementos

53.30

79.789

8.932

18
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Anexo 8: Analisis de confiabilidad de calidad del servicio

Alfa de Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Casos

Validos
Excluidos?

Total

10
0
10

100.0
0.0
100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.858 18

Estadisticos total-elemento

Media de la | Varianza de | Correlacion Alfa de
escala sise | laescala si elemento- Cronbach si
elimina el se elimina el total se elimina el
elemento elemento corregida elemento
En la institucién 41.30 62.456 .223 .537

se realiza la
evaluacion del
servicio para
identificar las
necesidades no
atendidas a la
ciudadania.
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Los servicios
que se ofrecen
a la comunidad
estan acordes
alas
necesidades y
expectativas de
los usuarios.

En la institucion
se identifican
nuevos
servicios a la
comunidad de
acuerdo con
sus
necesidades.

Se lleva a cabo
la mejora de los
procesos y
procedimientos,
de acuerdo con
las
necesidades y
expectativas de
las personas.

El ambiente de
trabajo es
adecuado para
las personas
que integran la
entidad.

Se realizan
capacitaciones
en el uso de los
canales
virtuales de
comunicacion y
atencion.

42.10

42.40

42.60

43.40

42.90

72.767

54.489

73.156

65.378

55.433

94

-.183

772

-.199

411

.509

.614

442

.611

529

473




Se dispone de
recursos para
realizar
labores.

La institucién
ha establecido
indicadores de
calidad total del
servicio.

Se realizan
mediciones de
la calidad del
servicio en
forma
periddica.

A partir de los
resultados de la
calidad se
toman
decisiones para
mejorar los
servicios.

La gerencia
esta
comprometida
e impulsa la
norma de
calidad total en
el servicio.

Aseguran los
recursos para
la
implementacién
de un servicio
de calidad.

Participa en la
toma de

decisiones en
su institucion.

42.00

41.40

41.20

42.90

42.00

41.40

41.20

50.889

70.267

66.400

55.433

50.889

70.267

66.400

95

.667

-.082

.077

.509

.667

-.082

.077

427

591

.564

473

427

591

.564




Promueven la 42.90 82.989 -.534 .671
institucion de
una cultura de
calidad de
servicio y entre
las personas
que integran la
entidad.
Promueve el 41.70 50.678 .685 423
trabajo en
equipo.
Estadisticos de la escala
Desviacion N de
Media Varianza tipica elementos
45.10 70.322 8.386 15
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Anexo 9: Poblacion de Matapalo, Tumbes al 2022

3.3 TUMBES: POBLACION POR PROVINCIA Y DISTRITO, SEGUN CENSO, 1940, 19641, 1972, 1981, 1993, 2007 Y 2017

Provincia y distrto Foblacion segun Censo

1940 1961 1972 1981 1993 2007 Fiaks

Total 25708 55812 TE 515 103839 155521 200 308 224 883
Tumbes 15510 40211 57922 79255 115 406 142338 154 962
Tumbes 75488 23258 34 500 48807 T4 6N 95124 102 306
Comales 5079 82 9303 12150 17 489 20 934 2337
La Cruz - - 2242 4020 6769 8090 9507
Pampas de Hospital - 3585 4240 5 456 6313 6728
San Jacinto - 7S 5255 6835 7450 7979 BS12
San Juan de fa Virgen 2845 5018 307 3183 e 3g4s 4572
Contralmirante Villar 6785 LI LRI 9607 13364 16944 21057
Zoerites 6785 4758 5205 £ 648 10702 10 252 123
Casitas - k1.5 30846 284 2658 2233 2350
Canoas de Punta de Sal - - - - - 442 6 338
Zarumilla ng 6985 1012 14977 26754 41054 48 844
Zammila 3414 4183 6695 10 904 13430 18 463 21778
Aguas Verdas - - - - 1977 16 058 17 366
Matapako - w 577 465 744 1368 3428
Papayal - 2422 2940 3608 4603 4 965 6274

[Fuents: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

-

POBLACION Compendio Estadistico Tumbes 2021

3.1 TUMBES: POBLACION CENSADA, INCREMENTO INTERCENSAL Y TASA DE CRECIMIENTO
PROMEDIO ANUAL, 1940, 1961, 1972, 1981, 1993, 2007 ¥ 2017

B Total Incremento Tasa de crecimiento Demidad
intercensal promedio anual poblacional

1940 25709 - - 55

1961 55812 30103 a7 120

1972 76 515 20703 29 16,4

1881 103 B39 i 34 22

1943 1585 51 51 RR2 a4 M0

2007 200 308 44 T85 18 444

2017 224 863 24 55T 1.2 48,2

Fusente: Inati Nacsonal de E & Informétics.

Poblacion de Matapalo al 2022 = 3 428 (1 + 0.012)*5 = 3 639
(Tasa de crecimiento anual 1.2)

«Compendio Estadistico Tumbes 2021». Accede y descargalo (4 tomos) @ bit.ly/3Jv1HBp

(Instituto Nacional Estadistica e Informatica (INEI), 2022)
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Anexo 10: : Reseina Historica del Distrito de Matapalo, Tumbes

El distrito fue creado el 25 de noviembre de 1942 mediante Ley N° 9667, en el primer gobierno
del presidente Manuel Prado Ugarteche. Pertenece al departamento de Tumbes, provincia de
Zarumilla, con una superficie de 392.29 km?, una poblacion de 3,428 hab. (censo 2017) tiene
un Ubigeo: 240303.

El distrito de Matapaloes uno de los cuatro distritos que conforman la provincia de
Zarumilla en el departamento de Tumbes, bajo la administracion del Gobierno Regional de
Tumbes en el norte de Peru. Su capital es el pueblo de Matapalo ubicado a 65 msnm. El distrito
limita por el norte con el distrito de Papayal, por el sur y este con la Republica de Ecuador, y

por el oeste con la provincia de Tumbes.

Historia
El distrito de Matapalo fue creado mediante Ley N° 9667 del 25 de noviembre de 1942, en el

gobierno del Presidente Manuel Prado Ugarteche.

Centros poblados: Matapalo, Quebrada Seca, Leandro Campos, El Tutumo, Nuevo

Progreso, Isla Noblesia, La Totora y Angel de la luz.

Atractivos turisticos

Entre sus principales atractivos del distrito de Matapalo estan:

Parque Nacional Cerros de Amotape: es un espectacular y fascinante oasis de vida en la costa
peruana que se extiende sobre las estribaciones del macizo de los Amotapes. Es un area
natural protegida que presenta caracteristicas unicas en todo el pais y que ocupa la porcion
mas importante de la fisiografia mas accidentada de la Reserva de Biosfera del Noroeste.
Tiene como objetivo principal de creacién, proteger muestras representativas de flora y fauna
del Bosque Tropical del Pacifico, Bosque Seco Ecuatorial y la Regiéon de Endemismo

Tumbesina
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Reserva Nacional de Tumbes: creada para la conservacion y proteccion de especies en su
mayoria endémicas, esta zona protegida, perteneciente a la importante Reserva de Bidsfera
del Noroeste. La reserva alberga una diversidad biologica unica, 270 especies de aves, 14 de
ellas en peligro de extincion. También cuenta con 67 especies de mamiferos, pertenecientes

a 55 géneros y 22 familias, de las cuales, los murciélagos son los mas diversos (35 especies).

Isla Matapalo: es una isla del Peru perteneciente al departamento de Tumbes en el océano
Pacifico. Esta separada de la costa peruana por un canal que oscila entre 198 y 273 metros,
se extiende en direccion este-oeste. Con sus 6 km de longitud maxima y una anchura entre
1.5y 2.6 km; es la isla mas grande del conjunto insular de islas peruanas sobre el golfo de

Guayaquil, con una superficie total de 6.08 km?2.

Isla Roncal: es una isla del Peru situada en el océano Pacifico, perteneciente al departamento
de Tumbes. Se encuentra en el golfo de Guayaquil y esta separada de la costa peruana por
un canal que oscila entre los 120 y 260 metros. La isla presenta unas dimensiones maximas

de 2.1 km de largo por 0.7 de ancho, y cuenta con una superficie total de 0.56 km>.

Isla Correa: es una isla del Peru situada en el océano Pacifico, frente a las costas del
departamento de Tumbes, a la que pertenece. Se halla en el golfo de Guayaquil y colinda con
el canal internacional de Capones, limite natural con el Ecuador. Presenta una forma alargada
que se estrecha en la parte central, con 5.23 km de longitud maxima y una anchura que oscila
entre 1y 2 km; la superficie total de la isla es de 4.6 km?, lo que la convierte en la segunda isla

mas grande del conjunto insular de islas peruanas sobre el golfo de Guayaquil.

Autoridades Municipales

2015-2018 Alcalde: Nevi Correa Garcia, del Movimiento Reconstruccion con
Obras mas Obras para un Tumbes Bello (RCOMOPUTB).
Regidores: José Alberto Roman Reyes (RCOMOPUTB), Alfonso
Deliborio Herrera Carrillo (RCOMOPUTB), Isidro Pintado Laban
(RCOMOPUTB), Maribel Bermeo Guerrero (RCOMOPUTB), José

Andrés Garcia Lara (Solidaridad Nacional)
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2011 -2014 Alcalde: Nevi Correa Garcia, del Movimiento Reconstruccién con
Obras mas Obras para un Tumbes Bello (RCOMOPUTB).
Regidores: Hortensio Cérdova Ruiz (RCOMOPUTB), Alfonso Deliborio
Herrera Carrillo (RCOMOPUTB), Maria Josefa Abad Vasquez
(RCOMOPUTB), Lidya Nuihez Cérdova (RCOMOPUTB), Ismael
Portocarrero Correa (Accién Popular).

2003 -2010 Alcalde: Juan Miguel Feijoo Navarrete.

Policiales Comisario: PNP.

En 2019, en los municipios de Matapalo, 2 personas fueron contratadas como directivos, 6
fueron contratadas como profesionales, 7 fueron contratadas como técnicos, 6 fueron

contratadas como auxiliares y 2 fueron contratados como obreros.

En diciembre de 2020, los principales cultivos en base a la superficie sembrada en Matapalo

fueron Limon Sutil.
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