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RESUMEN 

 

La presente investigación tuvo como finalidad determinar la relación entre la gestión 

documental y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 2025. El estudio fue de tipo aplicado, enfoque cuantitativo y un 

diseño no experimental, de corte transversal y nivel descriptivo correlacional. La 

población estuvo compuesta por usuarios externos de la provincia de Zarumilla, 

seleccionándose una muestra de 266 usuarios mediante muestreo probabilístico. 

Se aplicó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario en escala 

Likert. El análisis estadístico se realizó mediante la correlación Rho de Spearman, 

evidenciándose una correlación positiva considerable y significativa entre la gestión 

documental y satisfacción del usuario (rho = 0.641; p < 0.001). Asimismo, por 

dimensiones, se hallaron relaciones positivas significativas entre ciclo de vida 

documental y satisfacción del usuario (rho = 0.608; p < 0.001), organización de 

documentas y satisfacción del usuario (rho = 0.565; p < 0.001) y acceso documental 

y satisfacción del usuario (rho = 0.634; p < 0.001 Se concluye que una adecuada 

gestión documental, a través del ciclo de vida, la organización y el acceso a los 

documentos, se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios 

externos. 

 

Palabras claves: Gestión documental, Satisfacción del usuario externo, Ciclo de 

vida documental, Organización documental, acceso documental. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research was to determine the relationship between document 

management and external user satisfaction at the Provincial Municipality of 

Zarumilla, Tumbes, 2025. The study was of an applied type, with a quantitative 

approach and a non-experimental design, cross-sectional in nature and at a 

descriptive-correlational level. The population consisted of external users from the 

province of Zarumilla, from which a sample of 266 users was selected through 

probabilistic sampling. The survey technique was applied, and the instrument used 

was a Likert-scale questionnaire. Statistical analysis was conducted using 

Spearman’s Rho correlation coefficient, revealing a considerable and significant 

positive correlation between document management and user satisfaction (rho = 

0.561; p < 0.005). Likewise, at the dimensional level, significant positive 

relationships were found between document lifecycle and user satisfaction (rho = 

0.565; p < 0.001), document organization and user satisfaction (rho = 0.494; p < 

0.001), and document access and user satisfaction (rho = 0.663; p < 0.001). It is 

concluded that adequate document management, through the document lifecycle, 

organization, and access to documents, is significantly related to the satisfaction of 

external users. 

Keywords: Document management, External user satisfaction, Document lifecycle, 

Document organization, Document access.



 

I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente la creciente demanda ciudadana por contar con servicios rápidos, 

trasparente y eficaces requieren una revisión de la implementación de sistemas de 

gestión documental para administrar de forma eficiente y estructurada la 

información en una organización. En ese contexto, la satisfacción del usuario es un 

punto importante en la calidad de atención por parte de las entidades, asimismo, 

Aranda y García (2023) enfatizan, el desarrollo del Sistema de Gestión Documental 

como parte fundamental para proporcionar la gestión de todo el ciclo de vida de la 

información del documento, abarcando los campos asociados con la nueva 

tendencia de digitalización. Por otro lado, Álvarez et al. (2013) formaron, ese reflejo, 

una práctica archivística que compuso la firmeza de políticas y normas. Además, la 

asignación de responsabilidades, la ejecución de procesos y procedimientos para 

respaldar un documento y este sirva de soporte auténtico, incluyendo, la fiabilidad, 

integridad y de aprobación con las actividades acordes a la entidad, que certifique 

la continuación de estas y el cumplimiento de las normas legales. 

 

En el enfoque internacional, Según Escobar (2012) en la revista Interamericana 

correspondiente a la categoría Diagnósticos Documentales, realizo una encuesta 

que se asocia al ítem Productos–Informe diagnóstico, el cual obtuvo un valor 

porcentual del 42%; mientras que los diagnósticos integrales de archivos obtuvieron 

un peso del 39% dentro de la categoría, que la finalidad que tuvo fue congregar 

aspectos relacionados con: metodologías, informes, formatos, listas y resumen. 

Finalmente, el aspecto que menor valor obtuvo fue el correspondiente a los 

diagnósticos de fondos documentales acumulados, apenas con un peso del 19%. 

(p. 10). 

 



 

A nivel nacional, Aranda y García (2023) en su artículo argumentan que se logra 

diseñar, construir e implementar un sistema de información documental, que 

establece procesos documentales de recepción, emisión, archivo y despacho, 

asimismo, este sistema fue dispuesto bajo el patrón de programación MVC en los 

términos de JavaScript, JQuery y PHP, utilizando una plantilla gratis. Además, se 

obtuvo resultados favorables, siendo aceptado por un 80% de los usuarios en 

términos de proceso y un 85% afirmó que el sistema presentado era fundamental 

para sus actividades respectivas. En conclusión, en esta era tecnológica, un 

sistema de información de gestión documental es fundamental para automatizar los 

procesos administrativos. 

 

En el contexto local, en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, se encontraron 

deficiencias en la tramitación de documentos administrativos, lo que generó el 

exceso de los plazos legales para ser atendidos; asimismo, algunos expedientes 

llegaban al despacho sin los informes competentes, legales o presupuestales 

necesarios, impidiendo que se tomara las disposiciones adecuadamente. Del 

mismo modo, se han registrado retrasos de hasta seis meses para ejecutar actos 

resolutivos o darle respuesta a la población sobre su documentación respectiva. 

Además, esta situación se denunció públicamente por la regidora fiscalizadora, 

quien exigió al burgomaestre adoptar un rol activo y correctivo frente al problema, 

que compromete la credibilidad, la eficiencia y transparencia del gobierno local. 

 

Para contextualizar esta investigación se citó a Pozo (2024) quien determinó la 

relación que existe entre la “Gestión documental y la satisfacción de los usuarios 

internos de SUNAT – Oficina Zonal Huacho”, esta Investigación es aplicada, 

correlacional, no experimental y cuantitativa, con un muestreo censal conformado 

por 30 trabajadores de las secciones de control de la deuda y cobranza, Auditoría 

y Servicios al contribuyente. Asimismo, se utilizó como instrumento un cuestionario 

de 15 ítem (tipo Likert) por cada variable, que, fueron validados mediante el juicio 

de expertos, donde su confiabilidad fue determinada con el estadígrafo Alfa de 

Cronbach.



 

Primer cuestionario sobre “Gestión documental” con sus dimensiones Organización 

documental, Acceso documental y Servicios archivísticos; y segundo respecto a 

“Satisfacción de los usuarios internos” con sus dimensiones Capacidad de 

respuesta, Fiabilidad y Empatía. Se empleó la prueba paramétrica R-Pearson para 

determinar la correlación entre variables. Resultados: Correlación positiva alta, 

donde el coeficiente R-Pearson es 0.757. Además, el Sig. equivalente a <0.001 es 

menor o igual a 5%, por ende, se decide aceptar la hipótesis alterna. Se concluyo 

que la gestión documental se relaciona directa y significativamente con la 

satisfacción de los usuarios internos del archivo desconcentrado de la SUNAT. 

 

La investigación se justifica considerando diversas teorías científicas que aportaron 

al estudio de las variables, dimensiones e indicadores de la gestión documental y 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. Para 

Alonso Martínez (2019) indican, que la gestión documental es importante ya que 

“ayudan a crear y mantener la información y la documentación que evidencia la 

toma de decisiones y las actividades y operaciones de la organización, y facilitar 

así su utilización en cualquier proceso de negocio y en cualquier nivel de 

organización” (p .7). Asimismo, este estudio explica como los flujos documentales 

benefician y fortalecen la toma de decisiones en la institución; del mismo modo, se 

dará a conocer diferentes teorías de satisfacción para conocer la percepción que 

tiene el público externo de acuerdo con la realidad problemática de esta 

investigación. 

 

Asimismo, de manera practica la investigación tiene una alta notabilidad ya que 

permitirá un diagnóstico determinado y contextualizado sobre los procedimientos 

documentales que se emplearan en la Municipalidad Provincial de Zarumilla. A 

través de la recolección de datos primarios y secundarios que identificaran las 

debilidades que pueda presentar la institución como, por ejemplo, retrasos en la 

atención, pérdida de documentos, acceso a la documentación, organización de 

documentos y el ciclo de vida documentaria que afectan directamente la 

satisfacción del usuario externo. Los resultados permitirán elaborar 

recomendaciones para el mejoramiento de servicios públicos de la entidad.  

Además, se aspira a que el estudio sirva de guía para que las autoridades 

municipales tomen decisiones basadas en evidencia fundamentales. 



 

Del mismo modo, en el aspecto social tiene un enfoque importante ya que se centra 

como autor principal a los ciudadanos en la evaluación que tienen acerca de los 

servicios públicos de la municipalidad. Este estudio tiene como finalidad mejorar la 

interacción entre los gobiernos locales y la población, fortaleciendo la transparencia 

y eficiencia de la institución. Al evaluar la relación que existe entre la gestión 

documental y percepción ciudadana para generar conciencia de atender de manera 

rápida las necesidades del público. 

 

Además, se justificó económicamente, dado que al utilizar un sistema de gestión 

documental eficiente permitirá la reducción de costos coligados a la perdida de 

documentos, almacenamiento físico, reprocesos administrativos y tiempos que 

dificulten la atención al usuario. Por eso la contar con gestión eficaz permitirá 

agilizar los procesos y tramites que necesite el ciudadano y de esta manera genere 

un impacto positivo en la economía local. 

 

Otras investigaciones realizadas, según la INEI (2015) describen, las 

municipalidades enfrentan bastantes desafíos en sus capacidades institucionales 

lo cual repercute en los procesos de gestión documental y administrativa.  las 1 874 

municipalidades registradas (196 provinciales y 1 678 distritales), solo un 73,5 % 

completó de manera oportuna el Formulario del Registro Nacional de 

Municipalidades (RENAMU), lo que evidencia limitaciones en el manejo, registro y 

envío de información oficial. Asimismo, el Perú presenta brechas significativas en 

los recursos humanos y tecnológicos para la correcta implementación de sistemas 

de gestión documental. Entre los años 2019 y 2022, el número de trabajadores 

municipales aumentó de 218 873 a 285 204, lo que representa un incremento del 

30,3 %. Sin embargo, este crecimiento no se ha convertido necesariamente en una 

mejora de los procesos administrativos, pues solo el 41,2 % de las municipalidades 

cuenta con personal capacitado en el uso de herramientas informáticas y gestión 

de información digital. 

 

Triana et al. (2017) analizan, la creación de organizaciones inteligentes que son 

capaces de recibir y procesar información, o crear conocimiento a partir de la 

información procesada y utilizar el conocimiento para la toma de decisiones de 

manera eficaz, a fin de cooperar de forma primordial en el progreso del país. Se 



 

realizo una combinación de análisis del campo de fuerza y las técnicas de Focus 

Groups. que tuvo como resultado definir que las limitaciones que se presentan con 

mayor fuerza para implementar una Gestión Documental que permita desarrollar la 

gestión del conocimiento en las Entidades de Sistema CITMA, el 21 % de la muestra 

asegura que no existen programaciones o instrumentales que regulen cómo 

gestionar los documentos y/o el conocimiento, el 19 % planea que existe falta 

comunicación entre la gestión documental que se realiza en soporte de papel y la 

realizada electrónicamente y el 18 % determino que hace falta capacitación en los 

trabajadores sobre estas actividades. Además, también se plantea en un 8% que 

existen trances para reconocer quién sabe y que se sabe en la ordenación y el 7 % 

que hay dificultades para socializar y compartir el conocimiento. 

 

Para OECD, (2024) manifiesta, los servicios públicos funcionan como puntos de 

contacto críticos entre los ciudadanos y sus gobiernos, influyendo en la confianza 

en las instituciones públicas, en los países miembros de la OCDE, el 66% de las 

personas utilizas los servicios administrativos y reciben buena calidad de servicio. 

Es rescatable mencionar todo un 80%, se muestren satisfechos, lo que indica 28 

de 30 países, entre ellos tenemos a Suiza, Estonia, Finlandia y Luxemburgo. El 

estudio enfatiza que la rapidez en la atención es muy importante, con 64% de 

satisfacción, lo que eleva la satisfacción general en 13 puntos porcentuales. La 

facilidad para obtener un servicio alcanzó 69%, incrementando la satisfacción en 

10 puntos porcentuales. La accesibilidad y la facilidad de uso digital registraron 

67%, con aumentos de 8 puntos. Mientras que la claridad del lenguaje y la 

amabilidad del personal obtuvieron 73% de satisfacción, con un impacto de 6 

puntos adicionales. Estos resultados evidencian la necesidad de contar con 

servicios más rápidos, accesibles y centrados en el ciudadano. 

 

Panduro et al. (2024) estudian, la implementación de un sistema web de trámite 

documentario en una unidad educativa para mejorar los servicios, la trazabilidad de 

documentos y la satisfacción de los usuarios. Se compararon los tiempos de gestión 

antes y después de la implementación del sistema, y se realizaron pruebas 

estadísticas con un nivel de significancia del 5%. Los resultados mostraron una 

mejora significativa en los tiempos de atención, con una reducción del tiempo 

promedio de gestión de documentos de 7.50 minutos a 4.03 minutos, así como en 



 

la trazabilidad, que pasó de 7.22 minutos a 3.96 minutos. Además, la satisfacción 

de los usuarios también mejoró, con una disminución del tiempo asociado a la 

percepción de satisfacción de 7.71 minutos a 4.08 minutos. Entonces se puede 

determinar que existe el sistema web de trámite documentario demostró ser una 

herramienta eficaz para optimizar los procesos administrativos, mejorar la 

trazabilidad y aumentar la satisfacción de los usuarios.  

 

Se evidencia una problemática seria de la gestión documental en la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla, a pesar de que hay estudios realizados. La cual genera 

insatisfacción de los usuarios externos que asisten reiteradas veces en busca de 

atención. El retraso en la tramitación de documentos ha generado que muchos de 

ellos excedan los plazos legales para ser respondidos y algunos expedientes llegan 

al despacho del concejo sin los informes técnicos y legales que son necesarios. Por 

otro lado, la organización de documentos dentro de las diferentes oficinas 

municipales presenta una serie de deficiencias en muchas áreas, ya sean que se 

encuentren sin clasificación técnica de protocolo de documentos o desorden lo que 

se expone a la perdida de documentación y a la dificultad de la recuperación de 

esta.  Además, existe una falencia notoria en el ciclo de vida de los documentos 

dado que muchos registros administrativos no siguen el procedimiento adecuado 

desde su creación hasta su disposición final. Asimismo, el acceso documental se 

ve obstaculizado por falta de técnicas de digitalización o instrucciones que tengan 

acerca de una consulta. 

 

Es así como se plantea la siguiente interrogante: ¿Cuál es la relación de la gestión 

documental y la satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de 

Zarumilla de la región de Tumbes, 2025?, y se dan a conocer los problemas 

especifico: 1. ¿De qué manera el ciclo de vida de los documentos se relaciona con 

la satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla?; 2. 

¿De qué manera la organización de documentos se relaciona con la satisfacción 

del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla?;  3. ¿De qué 

manera el acceso a la documentación se relaciona con la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad provincial de Zarumilla?. 

 



 

La investigación fue de tipo aplicada y empleó un enfoque cuantitativo y utilizo un 

diseño descriptivo - correlacional, que permitió garantizar la objetividad de las dos 

variables. Además, se empleó la técnica de la encuesta para la recolección de 

datos, un cuestionario con la aplicación de la escala de Likert como instrumento 

fundamental para conocer la opinión de los usuarios (externos) de la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla. La elección de este diseño fue generar resultados positivos 

que puedan ser generables en otras investigaciones similares. Para el juicio 

estadístico se utilizó el programa estadístico de JAMOVI y para los resultados se 

evaluaron por figuras y tablas para analizar e interpretar convenientemente de los 

datos obtenidos. Por otro lado, esta investigación recurrió al método deductivo y 

lógico analítico. Puesto que se realizar todo el marco bibliográfico referente a la 

gestión documental y a la satisfacción del usuario externo, dado que se partió de 

información ya existente de muchos autores en los últimos años.  

 

Ante lo mencionado, su objetivo general fue:” Determinar el nivel de relación de la 

gestión documental y la satisfacción de los usuarios externo de la municipalidad 

provincial de Zarumilla de la región de Tumbes, 2025”. Asimismo, los objetivos 

específicos son: 1. “Analizar la relación del ciclo de vida de los documentos y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla”; 2. 

“Describir la relación de la organización de documentos y la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad provincial de Zarumilla”; 3. “Determinar la relación del 

acceso documental y la satisfacción del usuario externo de la municipalidad 

provincial de Zarumilla”.



 

II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 

2.1. Bases teóricas – científicas 

 

Según Ley Orgánica de municipalidades Nº 27972 (2023) menciona, “los servicios 

públicos locales pueden ser de gestión directa y de gestión indirecta, siempre que 

sea permitido por ley y que se asegure el interés de los vecinos, la eficiencia y 

eficacia del servicio y el adecuado control municipal” (p. 10).  

 

2.1.1. Gestión documental 

 

Con el propósito de comprender la gestión documental y la satisfacción de los 

usuarios externos se darán a conocer teorías, se analizará las diferentes 

definiciones propuestas por diversos autores e investigadores con gran importancia 

siendo detalladas a continuación: 

 

Según Sánchez (2012) menciona, “la gestión documental es, un sistema utilizado 

para gestionar documentos, cualquiera sea el formato en que se encuentre 

sistematizados” (p. 69).  

El autor resalta lo importante que es tener un sistema ordenado y sistematizado ya 

que permite una gestión mucho más eficiente de los documentos, especialmente 

en instituciones municipales. Además, la necesidad de que el personal a cargo de 

esta gestión esté debidamente capacitado, para poder ejecutar adecuadamente 

sus funciones durante el tiempo que esté a cargo de este proceso. 

Bustelo (2011) analizo, “un sistema definido como el conjunto de elementos 

interrelacionados o que interactúan en una organización con el fin de establecer 

políticas y objetivos, y los procesos para alcanzarlos” (p. 22). 



 

Esta visión enfatiza que todo tiene que funcionar de manera conectada y 

planificada, permitiendo una administración eficaz de los documentos como parte 

principal del funcionamiento institucional. 

Según Cruz Mundet (2011) argumenta: 

La gestión de los documentos es entendida como el conjunto de pautas, métodos 

y conocimientos aplicados al tratamiento de los mismos desde su diseño hasta su 

conservación permanente. Podemos garantizar que bajo este rubro se agrupa el 

núcleo de nuestra ciencia, con aspectos tales como la clasificación, la ordenación, 

la instalación, la descripción, la transferencia, la identificación, la valoración, la 

selección y la eliminación, sin ánimo exhaustivo.  

 

2.1.2. Teoría científica  

 

Para Blásquez (2012) sustenta: 

Los orígenes de la documentación se pueden situar al año 3000 A.C., Cuando se 

utilizaban las tabletas de arcilla como material escritorio para la información, las 

culturas como griega, egipcia y roma tuvieron una mayor variedad de documentos 

y todo este proceso evoluciono en marco a la edad media, pero en esta situación 

cambia a partir de imprenta de Gutenberg que descubre la pasta de papel en 

Europa durante el siglo XV, y se conoce la primera explosión demográfica de la 

documentación. 

 

La Teoría del Ciclo de Vida de los Documentos fue desarrollada en la década de 

1930, archivista de los Archivos Nacionales de los Estados Unidos. Esta teoría 

constituye uno de los principales fundamentos de la gestión documental moderna, 

al establecer que los documentos pasan por una serie de etapas desde su creación 

hasta su disposición final. Cada fase implica procesos técnicos que garantizan la 

organización sistemática de los documentos. (Maligwa et al., 2018) 

 

2.1.3. Dimensión ciclo de vida documental 

 



 

Es una herramienta importante para poder generar una gestión documental más 

organizada, eficiente y segura de información, certificando su disponibilidad cuando 

se requiera, así como el cumplimiento de obligaciones legales, administrativas y 

patrimoniales. Navarro (2021) afirma, “es una expresión que hace referencia a las 

distintas etapas por las que transitan los documentos de archivo desde que se 

crean o reciben hasta que son dados de baja o se transfiere a un archivo histórico” 

(p. 50).  

Estrada (2007) manifestó:  

No debe existir una gestión documental para los documentos administrativos 

y otra para los documentos históricos, sino que la administración de 

documentos viene a ser asunto continuado en cualquier modelo de 

documentos sostenido en el principio de las edades documentales sin 

distinción de ninguno de ellos. (p. 92) 

Circulación 

 

Según Bustos (2018), “y por circulación entendemos no la ‘diseminación’, 

‘transmisión’ o ‘comunicación’ de ideas, sino los procesos de encuentro, poder y 

resistencia, negociación y reconfiguración que ocurren en encuentros 

transculturales” (p. 8). 

 

Respuesta  

 

La respuesta de documentación hacia los usuarios debe ser clara, oportuna y 

congruente y debe de abordar de manera detallada con información relevante. 

Asimismo, Esta debe ser coherente con lo que se solicite la organización o 

acontecimiento.  

 

Archivamiento 

Actividad especializada cuya misión consiste en recibir, clasificar, custodiar y 

facilitar documentos. Archivar significa guardar de forma ordenada documentos 

útiles, haciéndolo de un modo lógico y eficaz que permita su posterior localización 



 

de la forma más rápida posible cuando sea necesario. Poder Judicial del Perú 

(2016). 

Se refiere a la acción de guardar un documento o información importante en un 

archivo, como su proceso de organizar, amanecer y clasificar en registro de 

información de manera que esta sea fácilmente accesible a la hora de requerirlo. 

 

Eliminación 

 

Cermeno y Rivas (2011) menciona, “Operación de destrucción física de los 

documentos, seleccionados con este fin, de acuerdo con los dictámenes aprobados 

al respecto por la Organización” (p. 155). 

 

El autor hace mención del proceso de destrucción física de un documento o archivo 

que ya han cumplido su función, y pasan a tener un valor histórico o legal, siguiendo 

una serie de procedimientos. 

 

Dimensión organización de documentos 

 

Para el Archivo General de la Nación (2012) analiza, “proceso técnico archivístico 

que consiste en el desarrollo de un conjunto de acciones orientadas a clasificar, 

ordenar y signar los documentos de cada entidad” (p. 13). Esta serie de acciones 

metodológicas logrará un adecuado manejo de los archivos, así como también, una 

mejor búsqueda de la documentación. 

Se encarga de reagrupar la documentación una vez clasificada, y dentro de estas 

agrupaciones identificar las series, subseries y/o asuntos documentales, a las 

cuales se les aplica un criterio de ordenación de acuerdo con las características de 

la información contenida en los mismos. 

 

Clasificación 

 

Según Bermúdez y Retana (2006) menciona: 

 



 

Es la operación básica en la organización de un fondo. Es dividir un fondo 

documental en subfondos y series, de acuerdo con su procedencia o su 

origen, ya sea tomando en cuenta la estructura orgánica o las funciones, 

actividades, trámites o asuntos de una de institución. (p. 13) 

 

Descripción 

 

Para Ramírez (2007) el proceso puede calificarse como una acción sabía que se 

expresa y tiene como consecuencia el desarrollo de una serie de instrumentos 

técnicos: los catálogos, los inventarios y las guías, etc. Esta elaboración depende 

de la “unidad de descripción” que se explica, la cual puede ser el documento de 

registro o unidad documental simple; el expediente o unidad de archivo compuesta; 

la serie documental, el fondo documental y sus secciones, así como los eventuales 

niveles intermedios en los que se subdividan en dichas categorías.  

 

Transparencia 

 

Entendida como la obligación del Estado de proveer información sistemática a los 

gobernados, debe permitir que sea explícito para cualquier ciudadano no sólo qué 

hace su gobierno y cómo lo hace, sino además cómo se hace y porqué se tomaron 

ciertas decisiones que dejaron de lado otras posibilidades. Mezones (s.f.). 

 

Dimensión de acceso documental 

 

Es la actividad que permite llevar un apropiado control del acceso a la información 

por parte del encargado del archivo hacia los usuarios con el fin de evitar su salida 

sin fines legales, y así, brindar lo requerido sin inconveniente alguno.  

Ley Nº 27806 (2011), estipula:  

 

Que, toda persona tiene derecho a solicitar y recibir información de cualquier 

entidad de la administración pública. En ningún caso se exige expresión de 

causa para el ejercicio de este derecho. Las entidades de la Administración 

Pública tienen el compromiso de proporcionar la información requerida si se 



 

refiere a documentos escritos, grabaciones, fotografías, soporte magnético 

o digital, o en cualquier otro formato, siempre que haya sido creada u 

conseguida por ella o que se encuentre en su propiedad o bajo su control. 

Asimismo, para los efectos de esta Ley, se considera como información 

pública cualquier tipo de documentación financiada por el presupuesto 

público que sirva de base a una disposición de naturaleza administrativa, así 

como las actas de reuniones oficiales. El acceso a la información pública 

está sujeta al debido procedimiento. 

 

Según Casas de Barran et al. (2003) platean que es necesario que haya 

documentos públicos oportunos y precisos para que de esa manera las autoridades 

competentes preserven el estado de derecho y demuestren el trato justo y 

equitativo y constante de los ciudadanos. Asimismo, los documentos públicos 

incumben a ser accesibles a los interesados.  

Gestión de documentos 

 

Sierra Escobar (2012) sostiene, “conjunto de actividades administrativas y técnicas 

tendientes a la planificación, manejo y organización de la documentación producida 

y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final” (p. 5). 

 

Seguridad  

 

La seguridad es la minimización de riesgos y la esencia de estar protegidos y sin 

preocupaciones hacia diversos factores internos y externos que se manifiesten. 

Velazques de la torre (2019) señala: 

 

Es el conjunto de herramientas técnicas y procedimientos encaminados a 

disminuir los actos y condiciones inseguras. Se entiende como las acciones, 

condiciones o prácticas que conducen hacia un trabajo de calidad, es decir 

inequívoco con la aplicación de dispositivos para evitar accidentes. (p. 43) 

 

 

 



 

Control  

 

Según Chiavenato (2007) manifiesta, “la esencia del control reside en comprobar si 

la actividad controlada consigue o no los objetivos o los resultados esperados. El 

control es, fundamentalmente, un proceso que guía la actividad ejecutada hacia un 

fin determinado” (p. 178).  

 

El autor nos menciona como el control es un proceso importante que permite la 

evaluación contaste de los objetivos para garantizar los resultados esperados con 

las actividades y criterios preestablecidos. 

 

2.1.4.  Dimensión satisfacción del usuario 

La satisfacción del usuario es una respuesta cognitiva de las expectativas que tiene 

una persona al interactuar ya sea con un servicio, producto o institución. En el 

aspecto de las instituciones esta va más allá de una experiencia, es la percepción 

que tiene sobre el cumplimiento de sus funciones y la confianza acerca de la 

institución. Por lo que la gestión pública ha puesto énfasis en mejorar la calidad de 

servicios para los ciudadanos y de esa manera se sientan valorados y respetados. 

Según Calva Gonzales (2009) explica: 

Se entiende la satisfacción como la razón, acción o modo con que se sosiega 

y responde enteramente a una queja, sentimiento o razón contraria. Nuestra 

sensación de estar satisfecho, la reducimos, por tanto, a lo que nos es grato, 

próspero o bien nos conduce a sentirnos complacidos o simplemente 

contentos. (p. 13) 

 

2.1.5. Teoría científica  

 

La teoría que sustenta la variable Satisfacción del usuario externo se fundamenta 

en el Modelo SERVQUAL, desarrollado por Zeithaml et al., (1990), el cual propone 

que la calidad del servicio y, por ende, la satisfacción del usuario puede medirse a 

través de la diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones del 

servicio realmente recibido. SERVQUAL es un instrumento de escala múltiple, 



 

confiable y válido, diseñado para ayudar a las organizaciones a comprender las 

expectativas y percepciones de sus usuarios respecto a un servicio. Este modelo 

identifica cinco dimensiones Aspectos tangibles, fiabilidad, empatía, capacidad de 

respuesta, confianza. 

 

Fiabilidad 

El estudio de la fiabilidad parte de la idea de que la puntuación observada en una 

prueba es un valor delimitado de una variable aleatoria que establece en todas las 

posibles apreciaciones que pueden haber sido obtenidas por una persona en 

repeticiones del proceso de medida en condiciones colectividades. (Prieto y 

Delgado, 2010). 

Es la manera de reflejar algún error, ya sea aleatorio o sistemático basado en 

cualquier medición que se dé y es la parte fundamental para poder determinar la 

probabilidad de un buen funcionamiento de algo. 

Capacidad de respuesta 

Demuner et al.  (2018) explica, “tiene que ver con la acción tomada en base al 

conocimiento adquirido y a las habilidades desarrolladas que potencian a la 

organización para comprender y actuar efectivamente; se relaciona con el 

desempeño, la velocidad y la coordinación que son implementadas” (p. 5). 

Hace mención que una organización aplica los conocimientos y habilidades 

desarrolladas para mejorar su funcionamiento interno y externo. Asimismo, usando 

estrategias para la toma de decisiones que se dispongan y acciones efectivas. 

Empatía 

Según Contreras et al. (2019) definen como la atención individualizada cuidadosa 

que la empresa brinda a sus clientes. La esencia de la empatía es ceder por medio 

de un servicio personificado o adaptado al gusto del usuario o cliente, que son 

únicos y especiales y permiten que se entiendan sus necesidades. 

El autor hace mención como la empatía es esencial para comprender a otras 

personas con la capacidad de compartir sus sentimientos y emociones de los 

demás. 



 

Confianza 

Según Fernández et al. (2015) afirman que facilita la cooperación entre la sociedad 

y el gobierno para mejorar el desempeño de los servicios públicos. Todo esto se 

reflejará en una regulación más simple y, en definitiva, en una reducción de costos 

transaccionales. Es más fácil (y más barato) gobernar en un contexto de 

ciudadanos que confían que en uno donde no lo hacen. 

Aspectos tangibles 

Según Vera y Trujillo (2009) mencionan, “es todo aquello que se puede ver, tocar 

o disgustar, mientras que la intangibilidad se refiere a acciones” (p. 4). 

Estos elementos son aspectos no físicos pero que tienen valor en una organización, 

pueden ser conocimientos, reputación o la propiedad intelectual de las personas, 

clientes o proveedores según se indique. 

2.1.6. Antecedentes 

Internacional 

 

Según Padilla (2021) en su investigación: 

 

“La gestión documental como estructura en la eficiencia de las actividades 

en el sector público”, tuvo como objetivo examinar el ingreso y 

direccionamiento de los documentos al sistema de gestión documental. Su 

metodología es bajo un enfoque cuantitativo, con una modalidad no 

experimental de corte transversal y nivel de investigación descriptivo. La 

población está determinada por las 30 unidades departamentales y la 

muestra está conformada de los documentos ingresados al sistema de 

gestión documental en los meses de enero a diciembre del año 2019, se 

utilizó como instrumento la plataforma interna. Los resultados arrogaron en 

la clasificación y ordenación de documentos de cada departamento el 22.38 

% de documentación externa obteniendo como resultado la mayor demanda, 

lo que coincide en todos los meses del año 2019, seguido de los documentos 

más significativos con el 73.08 % en pedidos de roturas de tuberías que 

fueron los requerimientos más urgentes del mismo año, se observó en la 



 

comparación de documentos administrativos según indicadores 

cuatrimestrales en los meses de (enero – abril del año 2019) se obtuvo el 

22.17 %, de igual manera en los meses (mayo – agosto del año 2019) con 

el 24.16 por ciento y seguido de los últimos meses (septiembre – diciembre 

del año 2019) con el 21.13 %, los datos se relacionan que los documentos 

externos son de mayor demanda en todo el año en la gestión administrativa. 

Se concluyo contar con personal competente que maneje con mucha 

seguridad el archivo documental porque es un área muy sensible donde 

reposan documentos de la entidad. 

 

Vera et al. (2023) en su articulo: 

 

“Propuesta de gobierno electrónico para la mejora del proceso de gestión 

documental en el municipio de Babahoyo, 2023”. Tuvo por objetivo diseñar 

un modelo de propuesta. Se desarrolló una metodología cualitativa con un 

diseño no experimental, transversal y descriptivo tomando como eje de 

análisis a la gestión con un alfa de Cronbach de α = 0,984 y el gobierno 

electrónico con una confiabilidad bajo alfa de Cronbach de α = 0,985 así 

como sus dimensiones respectivamente. Además de un nivel estadístico 

correlacional los resultados de la prueba de normalidad, revela que se 

cumple con el supuesto de normalidad al evidenciar valores de significancia 

mayores que 1l nivel de significancia establecido de 5%. Específicamente, 

el valor de significancia para la variable de gobierno electrónico fue de 0,200, 

y para la gestión de procesos documentales fue de 0,156. Se concluyo 

proponer de un modelo de gestión a nivel de política de las gestiones 

documentales actuales por su bajo logro, el inminente resultado de 

capacitación del personal y la intervención de la gerencia para perfeccionar 

el desempeño de sus trabajadores en el corto plazo. 

 

2.1.7. Nacional 

 

Ortiz (2024) en su investigación: 



 

“Gestión documental y la calidad de atención al usuario en la municipalidad 

distrital de Tacabamba, 2022”. Tuvo por objetivo determinar la relación de 

ambas variables. Su metodología fue de tipo de aplicado, correlacional, con 

una diseño no experimental y transversal a través de los diferentes métodos 

deductivos, hipotético – deductivo y descriptivo. La población estuvo 

conformada por 208 individuos de los cuales 104 fueron colaboradores de la 

entidad municipal y 104 usuarios de ellos 162 formaron parte de la muestra 

a quienes se les aplicó un cuestionario. Los resultados de la investigación 

mostraron que existe una relación media con la dimensión elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatía con un valor de 

Rho de Spearman de r = 0.588, 0.604, 0.611 y 0.566 con una significancia 

de p valor = 0.000, además la gestión es regular y lo que determina dicha 

relación con cada una de las dimensiones. Se concluyó que la gestión 

documental tiene una relación directa con la calidad de atención al usuario 

de la municipalidad distrital de Tacabamba con un valor de Rho de Spearman 

de r = 0.692 y un grado de significancia de p = 0.000. 

 

Tapahuasco (2024) 

“Calidad de servicios y satisfacción del usuario de la Municipalidad Distrital 

de Huamanquiquia, Provincia Víctor Fajardo, región Ayacucho 2023”. Tuvo 

por objetivo determinar la relación entre la calidad del servicio y satisfacción 

del usuario de la municipalidad de Huamanquiquia, provincia Víctor Fajardo, 

departamento de Ayacucho 2023.La metodología que se utilizó es de nivel 

descriptiva correlacional, de tipo aplicada y de diseño no experimental – 

transversal. Se tuvo una muestra de 45 usuarios de la municipalidad distrital 

de Huamanquiquia, el análisis de los resultados para la variable calidad de 

servicio el 37.8 están de acuerdo con ello, para la variable satisfacción del 

usuario el 57.8% obtuvieron un puntaje regular. Se concluye que existe 

relación directa entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario, este 

respaldado por su nivel de significancia menor a 0.05 y arrojando una 

intensidad de 0.432. 

 

Lozano Vásquez (2021) en su estudio: 



 

 

“La gestión documental y la satisfacción del usuario de la municipalidad de 

Balsas, provincia de Chachapoyas-Perú, 2021”. Su objetivo, fue Determinar 

la relación entre ambas variables. La metodología fue descriptivo, 

correlacional y cuantitativo, realizado bajo un diseño no experimental 

transeccional. Se hizo uso de la estadística descriptiva con las tablas de 

distribución de frecuencias y la estadística inferencial mediante el coeficiente 

de correlación de Rho Spearman. Los resultados, manifestaron que la 

satisfacción de manera general fue medio con 66%. La correspondencia 

negativa de las variables ha demostrado que la gestión documental carece 

de eficiencia. Además, se demostró que la entidad no cuenta con un sistema 

de gestión documental, lo que pone en peligro el tratamiento y la lucidez de 

la información. Se concluye que la relación entre la gestión documental y la 

satisfacción del usuario de la municipalidad de Balsas resultó negativa media 

con rs=-0.391, demostrando que solo el 15.28% de la satisfacción del 

usuario es por el manejo de información. 

 

La Torre Sevilla (2021) en su investigación: 

 

“Gestión Documental y el Desarrollo Institucional en una Universidad 

Nacional de Lima, 2021”. Su objetivo de la presente investigación fue 

Determinar la relación entre la gestión documental con el desarrollo 

institucional de una universidad nacional de Lima, la metodología que 

presenta es de carácter descriptivo-explicativo, para lo cual se utilizó un 

cuestionario a una muestra de 280 trabajadores (docentes y personal 

administrativo). Los resultados muestran que el programa de gestión 

documental implementado en una universidad nacional de Lima ha 

contribuido eficientemente con la organización y conservación de 

documentos; con la dotación de recursos, a elevar el nivel de seguridad y 

con la calidad del personal que labora en el archivo, se obtuvo el coeficiente 

de correlación 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 institución no es aplicado por todo el personal por 

lo que retrasa y perjudica al registro de documentos. Se concluyo 



 

recomendar capacitar al personal con las estrategias que permitan la mejora 

de las actividades del registro institucional. 

2.1.8. Local 

Según Ortiz (2023) en su estudio: 

 

“La implicancia entre la gestión documental y la calidad del servicio a los 

pobladores de la Municipalidad Distrital de Matapalo, Región Tumbes, 2023”, 

su metodología es de tipo aplicada, no experimental, cuantitativa, transversal 

y correlacional. Con una población de 39 trabajadores y de 3639 pobladores. 

La muestra de tipo intencional con dieciocho preguntas cada uno en escala 

de Likert, se procesó con apoyo del programa SPSS. Los resultados nos 

indican que existió una relación directa entre las variables, pero de escasa 

significancia siendo el resultado coeficientes de correlación bastante 

cercanos al límite de cero indicando que fue bastante pobre. En conclusión 

la variable gestión documental registró 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 gestión documental y la calidad de 

servicio tuvieron una relación de nivel bajo con una implicancia directa y poco 

significativa entre las variables de estudio, aceptando las hipótesis de trabajo 

para los objetivos. Se confirma la correlación directa, pero de nivel bajo para 

las dimensiones de la recepción, emisión, distribución y archivo. 

 

Sipión (2023) en su estudio: 

 

“Calidad de servicio y su influencia en la satisfacción del usuario del gobierno 

regional de Tumbes- 2023”. Su objetivo fue establecer la relación entre la 

gestión de calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Unidad de 

Gestión Educativa Local (UGEL). Se utilizó un diseño cuantitativo, de tipo no 

experimental y transversal, con enfoque correlacional. La población estuvo 

conformada por 90 usuarios, entre docentes, directivos y personal 

administrativo, que reciben servicios en la UGEL Tumbes. La recolección de 



 

datos se basó en la escala de Likert, evaluando las variables y sus 

dimensiones. Los resultados mostraron que existe una correlación positiva 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario (Rho = 

0.891, p < 0.01). Específicamente, se encontró que la capacidad de 

respuesta (Rho = 0.729, p < 0.01), las competencias personales (Rho = 

0.844, p < 0.01) y la infraestructura (Rho = 0.769, p < 0.01) están fuertemente 

relacionadas con la satisfacción de los usuarios. Sin embargo, la mayoría de 

los usuarios calificaron estas dimensiones como "Regulares", lo que indica 

que, aunque la relación es positiva, el nivel actual de satisfacción no es 

óptimo. Se concluye que la calidad del servicio en la UGEL Tumbes tiene 

una relación significativa y positiva con la satisfacción de sus usuarios.  

 

Bernales y Olivares, (2022) 

 

“Atención al usuario y relación con gestión del trámite documentario en la 

municipalidad distrital de Casitas, Tumbes, 2022”. La investigación tuvo 

como objetivo principal establecer la relación entre la atención al usuario y 

la gestión del trámite documentario en la Municipalidad Distrital de Casitas, 

Tumbes 2022. Se aplico una metodología aplicada, cuantitativa, no 

experimental, transversal y correlacional descriptiva. La población estuvo 

conformada por 735 usuarios y la muestra fue de 240. Como técnica de 

recolección de datos se utilizó a la encuesta y como instrumento el 

cuestionario. Los resultados demostraron que la atención al usuario se 

muestra un poco desfavorable manifestando un índice bajo respecto al 

desenvolvimiento de la inteligencia emocional del personal frente a la 

atención de los usuarios. Se concluye que la atención al usuario demostró 

una relación positiva significativa con la gestión del trámite documentario, el 

cual reflejó un coeficiente Rho de Spearman = 0.755, existiendo una 

necesidad de automatizar el proceso operativo del trámite documentario, 

evidenciándose que la priorización, organización, control, personal, 

satisfacción, desempeño y disponibilidad son factores que han conducido a 

una experiencia no muy grata en los usuarios. 

 



 

2.2. Definición de términos básicos 

  

Gestión de archivo 

Según García (2001), “se dice que desde que existieron registros para almacenar, 

existió la gestión de archivos. Como registro se entiende, a los efectos de este 

trabajo, cualquier información relativa al trabajo de una organización” (p. 3). 

Archivo  

“Es un conjunto de instrucciones de programa o datos, con un nombre, que está en 

un medio de almacenamiento” Noguez (2006). 

Documento  

Según Ruiz (2021) analiza, “Contener información pública e información clasificada 

como reservada o confidencial, por lo que los procedimientos deben asegurar un 

sano equilibrio entre ambos supuestos” (p. 15). 

Percepción 

Según Vargas (1994) afirma, “La percepción posee un nivel de existencia 

consciente, pero también otro inconsciente; es consciente cuando el individuo se 

da cuenta de que percibe ciertos acontecimientos, cuando repara en el 

reconocimiento de tales eventos” (p. 3). 

Conservación 

Es el conjunto de ordenamientos que tienen como objeto proteger el entorno del 

archivo para prevenir, en lo posible, las causas de deterioro. No se interviene 

directamente sobre la faena, sino que se realizan todas aquellas acciones 

preventivas que se anticipen al daño que pueda sufrir un documento. Diaz (2000).



 

III. MATERIALES Y METODOS 

 

3.1. Tipo de estudio y diseño de contrastación de hipótesis 

 

3.1.1. Tipo de estudio 

 

La investigación tuvo una metodología cuantitativa porque permitio solucionar los 

problemas; al respeto Hernández et al. (2014) señalo, “El enfoque cuantitativo 

utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la medición 

numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento 

y probar teorías” (p. 38). Al respecto este estudio sigue un patrón estructurado para 

poder tomar decisiones sobre un método antes de recolectar los datos. Asimismo, 

estos tienen relaciones causales entre elementos para demostración de teorías.  

 

Este estudio fue de nivel descriptivo- correlacional ya que permitió describir sus 

características y particulares de las variables, así como su comportamiento. 

 

Según Arias (2006) señala: 

La investigación descriptiva radica en la caracterización de un hecho, 

individuo, fenómeno o grupo, con el fin de establecer su estructura o 

comportamiento. Su propósito es obtener información para describir a detalle 

cual sea el fenómeno o problema que se presente en la realidad y se de este 

tipo de investigación se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la 

profundidad de los conocimientos. 



 

Es correlacional porque establece el grado de relación o asociación (no 

causal) existente entre dos o más variables. En estos estudios, primero se 

miden las variables y luego, mediante pruebas de hipótesis correlacionales 

y la aplicación de técnicas estadísticas, se estima la correlación. Aunque la 

investigación correlacional no establece de forma directa relaciones 

causales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fenómeno. 

 

3.1.2. Diseño de contrastación de hipótesis 

Diseño no experimental 

 

Cortes y Iglesias (2004) indican, “es la que no manipula deliberadamente las 

variables a estudiar. Lo que hace este tipo de investigación es observar fenómenos 

tal y como se dan en su contexto actual, para después analizarlo” (p. 27). 

 

Diseño transaccional o transversal 

 

Según Cortes y Iglesias (2004) argumentan: 

Que este diseño se encarga de recolectar los datos en un solo momento y 

en un tiempo único. Su intención es describir variables y analizar su 

acontecimiento e interrelación en un momento dado. Este tipo de 

investigaciones es como una fotografía en un momento determinado del 

problema que se está estudiando y puede ser: descriptiva o de correlación, 

según el estudio de la investigación. 

 

Esquema 

Ox 

                                     M r 

Oy 

Dónde:  

M: La muestra se conforma por los usuarios externos de la municipalidad provincial 

de Zarumilla. 



 

Ox: Variable de gestión documental 

Oy: Variable de satisfacción del usuario externo 

r: Relación entre las variables de estudio Ox o Oy 

3.2. Población, muestra y muestreo 

 

3.2.1. Población 

 

Según Hadi et al. (2023) indica: 

La población es el grupo de individuos o elementos que tienen 

características específicas y sobre cuales se requiere hacer inferencias o 

generalizaciones estas son grande o pequeña, accesible o no accesible, y 

puede ser dividida en diferentes grupos o subgrupos. Además, explica que 

es el conjunto finito o infinito de elementos con características comunes. 

 

La población estuvo constituida por los usuarios externos de la municipalidad 

Provincial de Zarumilla y a que cantidad ascienden. 

 

Tabla 1. 

Población de ciudadanos de la Provincia de Zarumilla 

 

 Composición                                               Población  

 Zarumilla 33 826 

 Total 33 826 

 Fuente: Dirección regional de salud Tumbes. Diresa (2025). 

 

La población de la investigación considero al grupo total de 22 839 ciudadanos 

externos con la edad promedio de 18 a 74 años que tuvieron relación con la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla. 

 

 



 

Tabla 2. 

Población de ciudadanos de 18 - 74 años 

                          

Composición Población 

Zarumilla 22 832 

Total 22 832 

                           Fuente: Dirección regional de salud Tumbes. Diresa (2025). 

 

3.2.2. Muestra 

“Es la parte de la población que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la 

información para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuarán la medición 

y observación de las variables objeto de estudio” (Bernal, 2010, p. 177). 

El autor nos menciona como la muestra permite el estudio de las características de 

un grupo extenso sin necesidad de investigar a cada uno de los miembros y así 

esta se realiza de manera adecuada para obtener resultados válidos y aplicables al 

total de la población investigada.  

La muestra estuvo conformada por 22 832 ciudadanos de la Provincia de Zarumilla, 

la cual empleó al cálculo estadístico que corresponde a una población finita, para 

deducir el volumen de formula estadística que se empleó. Que solo fue aplicable a 

la edad promedio de 18 – 74 años. 

𝐧 =
𝐍 𝐳𝟐𝐩. 𝐪

𝐝𝟐(𝐍 − 𝟏) + 𝐳𝟐𝐩. 𝐪
 

 

Dónde: 

N =Tamaño de la población asciende a 22 832  

Z =Coeficiente de confiabilidad para un 90% de confiabilidad 

Z =1,65



 

P = Probabilidad de éxito o proporción de aciertos = 0,5 

q = 1 - p 

n = 266 

 

𝟐𝟐𝟖𝟑𝟐 ∗  𝟏. 𝟔𝟓𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓 

𝟎. 𝟎𝟓𝟐 ∗ (𝟐𝟐𝟖𝟑𝟐 − 𝟏) + 𝟏. 𝟔𝟓𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
 

𝒏 = 𝟐𝟔𝟔 

 

Por lo tanto, la muestra necesaria para esta investigación es de 266 personas, 

quienes estarán seleccionadas de manera representativa con la edad promedio de 

18 – 74 años. 

3.2.3. Muestreo 

Es una técnica utilizada en la investigación para seleccionar un grupo de individuos 

o elementos de una población con el objetivo de obtener información sobre la 

misma. Se utilizo el muestreo aleatorio simple. Es decir, cada uno de los individuos 

misma posibilidad de ser elegido. Si no se cumple este requisito, se dice que la 

muestra es viciada. Para tener la seguridad de que la muestra aleatoria no es 

viciada, debe emplearse para su constitución una tabla de números aleatorios. 

Behar (2008). 

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección 

 

3.3.1. Método 

Según Baena (2017) explica: 

 

Se entiende como el camino por seguir mediante una serie de operaciones 

y reglas prefijadas de antemano para alcanzar el resultado propuesto, ya que 

procura establecer los procedimientos que deben seguirse, en el orden de 

las observaciones, experimentaciones, experiencia y razonamientos y la 

esfera de los objetos a los cuales se aplica. 



 

 

El autor nos menciona como el método no requiere operaciones que lo hagan 

operativo, este se encarga de poder determinar cuál es la dirección para seguir y 

resolver las preguntas que se han planteado en la investigación. 

 

Por otro lado, esta investigación está asociada al enfoque cuantitativo y recurrirá al 

método deductivo y lógico analítico. Puesto que se realizará todo el marco 

bibliográfico referente a la gestión documental y a la satisfacción del usuario 

externo, dado que se partió de información ya existente de muchos autores en los 

últimos años.  

 

Método cuantitativo 

 

Para Vizcaíno et al. (2023) “se distingue por su énfasis en la medición y el análisis 

numérico de datos. Este método se caracteriza por la recopilación sistemática de 

información que puede ser cuantificada, seguida de un análisis riguroso mediante 

técnicas estadísticas” (p. 5). 

 

Método deductivo 

 

Según Charry y Parra (2018) enfatizan el, “razonamiento de premisas generales 

hacia inferencias particulares. Se infiere de lo general a lo específico. Según este 

método las hipótesis científicas no proceden de la observación, se postulan a modo 

de conjetura con el fin de explicar adecuadamente los fenómenos” (p. 40). 

 

Método analítico 

 

Chunga y Sidel (2023) argumentan,” generalmente tiene como procedimientos la 

observación, la división, la clasificación, la descripción y el resumen. Y para su 

utilización hay que realizar una observación previa en conjunto con todos nuestros 

sentidos” (p. 74). 



 

3.3.2. Técnica de la encuesta 

 

Se vuelven respuestas al “cómo hacer” y permiten la aplicación del método en el 

ámbito donde se aplica. Hay técnicas para todas las actividades humanas que 

tienen como fin alcanzar ciertos objetivos. 

 

Según Medina et al. (2023), “técnica de investigación que se utiliza para recopilar 

información de un gran número de personas se trata de una herramienta versátil y 

accesible que permite a los investigadores obtener información sobre 

comportamientos, actitudes, opiniones y demografía de una población objetivo” (p. 

24).  

 

Se utilizó esta técnica encuesta debido a que permitirá la recopilación de 

información de un gran número de personas para esta investigación. 

 

3.3.3. Instrumentos de recolección de datos 

 

Según Ñaupas et al. (2018) manifestó: 

Un instrumento se refiere a las herramientas, ya sean conceptuales o 

materiales, mediante las cuales se recopila información. Estas herramientas 

pueden variar en forma, como preguntas o ítems, y se adaptan según la 

técnica que se pretende utilizar. El cuestionario, a su vez, se clasifica como 

una categoría dentro de la encuesta, siendo esta última una técnica que 

implica la formulación sistemática de enunciados en una ficha o cédula. El 

propósito fundamental del cuestionario es recopilar datos que se utilizarán 

para respaldar la hipótesis planteada.  

 

Cuestionario 

En este estudio se implementó el cuestionario como instrumento para investigar la 

correlación de las variables de estudio, Esta elección se realizó debido  

a que permitó formular de una manera más compleja las preguntas cerradas que 

facilitan la obtención de información. Se aplicaron dos cuestionarios, para la 

variable independiente, gestión documental, se estructuró en tres dimensiones: 

ciclo documental, organización de documentos y acceso documental, se utilizó un 



 

cuestionario que fue sometido a evaluación por juicio de expertos, se utilizaron los 

coeficientes Alfa de Cronbach y McDonald que garantizó una adecuada 

consistencia interna. Por su parte, para la variable dependiente satisfacción del 

usuario externo, estuvo conformada por cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, se adaptó un cuestionario 

ya validado de Parasuraman y Berry (2018), cabe mencionar que el cuestionario 

para la variable también fue evaluado y validado por juicio de expertos. En cuanto 

a la composición, el instrumento de la variable independiente estuvo conformado 

por 12 ítems, mientras que el instrumento de la variable dependiente incluyó 15 

ítems, y en ambos casos se utilizó una escala de Likert con cinco alternativas: 

Totalmente de acuerdo (TA: 5), Parcialmente de acuerdo (PA: 4), Indeciso (I: 3), 

Parcialmente en desacuerdo (PD: 2), Totalmente en desacuerdo (TD: 1). 

 

3.4. Procesamiento y análisis de datos 

 

3.4.1. Procesamiento de datos 

Los datos recopilados fueron ingresados a una base de datos Excel, la cual fue 

diseñada previamente por el propio investigador, con el propósito de ordenar y 

organizar la información, la cual se exportó al programa estadístico JAMOVI, donde 

se procesaron los datos y se obtuvieron resultados presentados en las tablas que 

contienen frecuencias, coeficientes e indicadores de las variables en estudio. 

3.4.2. Análisis de datos 

 

Se exporto la base de datos de la investigación en el programa estadístico JAMOVI, 

además se realizó el análisis descriptivo e inferencial que como resultado 

proporcionará información que será discutida con base teórico – científicas y los 

antecedentes investigativos, posteriormente permitirá diferenciar la hipótesis y se 

obtendrá el objetivo de la investigación



 

3.4.3. Validación del instrumento 

 

Para la validez de la variable de “Gestión documental”. El cuestionario fue validado 

a través de un juicio de profesionales, este procedimiento consistió en la evaluación 

del instrumento por parte de tres especialistas en la materia, quienes analizaron la 

pertinencia, claridad y coherencia de los ítems que lo componen. Con base en sus 

observaciones y recomendaciones, se realizaron los ajustes necesarios antes de la 

aplicación definitiva. La aprobación de los expertos permitio garantizar que el 

instrumento sea adecuado y mida con precisión la variable de interés. (Ver anexo 

9). 

 

Para la variable de “Satisfacción del usuario”, el cuestionario ha sido adaptado al 

modelo Servqual de Parasuraman y Berry (2018), en su artículo científico titulado  

 

“Service quality in local government and its effect on citizen satisfaction: The case 

of the Division of Transportation and Communications of the Regional Unit of Kavala 

in the region of Eastern Macedonia and Thrace, Greece". Publicado en la revista 

Econstor, el cual esta validada y aplicada a 302 ciudadanos del sector público. 

 

3.4.4. Análisis de confiabilidad 

Palella y Martins (2006), “Es una de las técnicas que permite establecer el nivel de 

confiabilidad que es, junto con la validez, un requisito mínimo de un buen 

instrumento de medición presentado con una escala tipo Likert” (p. 92). 

Es una herramienta para asegurar la fiabilidad del instrumento de medición tal es 

así que al aplicarse en varios escenarios se tendrá el mismo resultado. 

Tabla 3. 

Criterios de decisión para la confiabilidad de un instrumento 

Rango Confiabilidad (Dimensión) 

0,81 - 1 Muy alta 
0,61 – 0,80 Alta 
0,41 – 0,60 Media 
0,21 – 0,40 Baja 

0 – 0,20 Muy baja 
 Fuente: Palella y Martins (2006)



 

Este análisis se encarga de medir la confiabilidad a partir de la consistencia interna 

de los ítems, entendida a tal grado en que los ítems de una escala se correlacionan 

entre sí. El coeficiente Cronbach se utiliza para evaluar la confiabilidad a partir de 

la consistencia interna de los ítems. El alfa de Cronbach varía entre O y 1 (O es 

ausencia total de consistencia y 1 es consistencia perfecta). 

La fórmula del alfa de Cronbach es: 

 

 

 

 

 

Donde: 

 

𝜶 = representa el coeficiente de confiabilidad. 

𝑲 = es el número de ítems del instrumento. 

𝑺𝒊
𝟐= corresponde a la varianza de cada ítem. 

𝒔𝑻
𝟐 = es la varianza total de la prueba. 

 

La confiabilidad del instrumento de la prueba piloto de medición de la variable 1, de 

gestión documental, se aplicó una prueba piloto de 39 personas que representa el 

20 % de la muestra, obteniendo un alfa de Cronbach de 0.733 que de acuerdo con 

la tabla 5 es de confiabilidad alta. 

Tabla 4. 

Confiabilidad de la variable gestión documental 

Alfa de Cronbach                                 Nº de elementos 

                  0.733                                                     12 

 

Para determinar la confiabilidad del instrumento de medición de la variable 2, 

satisfacción del usuario externo a 39 personas que representa 20% de la muestra, 

obteniendo un alfa de Cronbach de 0.824 que de acuerdo con la tabla 5 es de 

confiabilidad alta.

𝜶 =
𝑲

𝑲 − 𝟏
[𝟏 −

∑ 𝑺𝒊
𝟐

𝒔𝑻
𝟐 ] 



 

Tabla 5. 

Confiabilidad de la variable satisfacción del usuario 

Alfa de Cronbach                                 Nº de elementos 

                 0.821                                                   15 

 

Para comprobar la confiabilidad del instrumento aplicado a las variables, se usó el 

software estadístico Jamovi. La cual confirmo la consistencia interna del 

cuestionario en la siguiente tabla. 

Tabla 6. 

Confiabilidad del instrumento del programa de Jamovi de la variable: Gestión 
documental 

 

 

 

 

 

Tabla 7. 

Confiabilidad del instrumento del programa de Jamovi de la variable: Satisfacción 
del usuario. 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach ω de McDonald 

escala 0.821 0.824 

 

Los resultados encontrados respeto a alfa de Cronbach de la variable 1:0.733 

Los resultados encontrados respeto a alfa de Cronbach de la Variable 2: 0.821 

Se determino que los instrumentos de medición se pueden aplicar para la ejecución 

de la investigación. 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

 Alfa de Cronbach ω de McDonald 

escala 0.733 0.738 



 

3.5. Hipótesis 

 

3.5.1. Hipótesis general 

 

Ha: La gestión documental está relacionada positivamente con la satisfacción del 

usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025. 

 

Ho: La gestión documental no es positiva en relación con la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025. 

 

3.5.2. Hipótesis especificas 

 

Hipótesis especifica 1: 

El ciclo de vida de los documentos está relacionado positivamente con la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Hipótesis especifica 2: 

La organización de documentos está relacionada positivamente con la satisfacción 

del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Hipótesis especifica 3: 

El acceso documental está relacionado positivamente con la satisfacción del 

usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Criterios de pruebas de hipótesis 

Si P < 0.005 se aprueba la hipótesis alterna 

Si P > 0.005 se rechaza 

 

 

 



 

3.6. Definición y operacionalización de variables  

 

Variable1: Gestión documental 

Definición conceptual 

Según Sánchez (2014) menciona, “La gestión documental es, un sistema utilizado 

para gestionar documentos, cualquiera sea el formato en que se encuentre 

sistematizados”. 

Definición de Operacionalización 

Tabla 8. 

Operacionalización de la variable gestión documental 

Dimensiones, indicadores, ítems e instrumentos y escala de medición 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Instrumentos y escala 
de medición 

 

Ciclo de los 

documentos 

Circulación 
Respuesta 
Archivamiento 
Eliminación 
 

1,2,3,4  
Cuestionario de la 
Escala de Likert. 

Totalmente de acuerdo 

(1), Parcialmente 

desacuerdo (2), 

Indeciso (3), De 

acuerdo (4) y 

Totalmente de acuerdo 

(5). 

Organización de 

documentos  

 

 

Acceso 

documental 

Clasificación  
 
Descripción 
 
Transparencia  
 
 
Gestión de    
documentos  
                                    
Seguridad y 
Control 
 

5,6, 

7 

8,9 

 
 
 
10,11 
 
    12 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 



 

Variable 2: 

Concepto de Satisfacción del usuario 

El Ministerio de Salud (2011), “Es un instrumento que mide la calidad del servicio 

prestado como la brecha entre las expectativas y percepciones de los usuarios 

externos. Se utiliza para analizar la satisfacción que se brinda en el servicio 

hospitalario y calidad de atención”.  

Definición de Operacionalización 

Tabla 9: 

Operacionalización de la variable de satisfacción del usuario 

Dimensiones, indicadores, ítems e instrumentos y escala de medición 

 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Instrumentos y escala 
de medición 

    

Fiabilidad Cumplir con el 
servicio 
 

1,2,3  
 

Cuestionario de la 

Escala de Likert. 

Totalmente de acuerdo 

(1), Parcialmente 

desacuerdo (2), 

Indeciso (3), De 

acuerdo (4) y 

Totalmente de acuerdo 

(5). 

Capacidad de 

respuesta 

 

Tiempo 
 

4,5,6 

Empatía Entender y 
atender las 
necesidades del 
usuario 
 

7,8,9 

Confianza  
Transparencia 
 
Honestidad 
 
 

 

10,11 

12 

Aspectos 

Tangibles 

Condiciones y 
apariencias 

13,14,15 

 
Fuente: Adaptado de Parasuraman y Berry (2018) 

 



 

IV. RESULTADOS Y DISCUSÍON  

4.1 Resultados 

A continuación, se presentan los resultados descriptivos obtenidos a partir de los 

instrumentos de medición aplicados a las variables de estudio. 

Descriptivos 

Objetivo general: Determinar el nivel de relación de la gestión documental y la 

satisfacción de los usuarios externos de la municipalidad provincial de Zarumilla de 

la región de Tumbes, 2025. 

Tabla 10. 

Nivel entre la variable gestión documental y satisfacción del usuario 

Gestión documental Satisfacción del usuario 

Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % 

Alto 44 - 60 4 1.50% Alto 55 - 75 146 54.89% 

Medio 28 - 43 177 66.54% Medio 35 - 54 109 40.98% 

Bajo 12 - 27 85 31.95% Bajo 15 - 34 11 4.14% 

Total   266 100.00% Total   266 100.00% 

Fuente: encuesta aplicada       
 

En la Tabla N.º 10 se observa que, respecto a la gestión documental, el 66.54% de 

los usuarios percibe un nivel medio, mientras que el 31.95% se sitúa en un nivel 

bajo, registrándose únicamente un 1.50% en el nivel alto. En cuanto a la 

satisfacción del usuario externo, el 54.89% de los encuestados percibe un nivel alto 

de satisfacción, seguido del 40.98% alcanza un nivel medio y 4.14% que se sitúa 

en un nivel bajo. 

Los resultados obtenidos de la variable gestión documental evidencia un porcentaje 

predominante en el nivel medio y bajo, lo cual resalta la importancia de optimizar 

los procesos documentales en la entidad, siendo factor clave para mejorar la 

percepción y experiencia del usuario externo.  

Asimismo, la satisfacción del usuario externo muestra una tendencia 

mayoritariamente media y alta, dichos niveles están condicionados por factores 

externos al sistema documental, como la predisposición del personal o la necesidad 



 

del servicio, y no necesariamente por una gestión administrativa eficiente. En este 

sentido, la ausencia de una gestión documental sólida y articulada limita la 

posibilidad de alcanzar niveles superiores de satisfacción, por ende, la optimización 

de los procesos documentales constituye un elemento clave para fortalecer la 

calidad del servicio público y mejorar la percepción institucional por parte del 

usuario externo. 

Objetivo específico 1. Analizar la relación del ciclo de vida de los documentos y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla 

Tabla 11. 

Nivel entre la dimensión ciclo de vida con la satisfacción del usuario 

Ciclo de vida documental Satisfacción del usuario 

Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % 

Alto 16 - 20 85 31.95% Alto 55 - 75 146 54.89% 

Medio 10 - 15 134 50.38% Medio 35 - 54 109 40.98% 

Bajo 4 - 9 47 17.67% Bajo 15 - 34 11 4.14% 

Total   266 100.00% Total   266 100.00% 

Fuente: encuesta aplicada       
 

En la Tabla N° 11 se evidencia que, respecto al ciclo de vida documental, el 50.38% 

de los usuarios percibe un nivel medio, mientras que el 31.95% se sitúa en un nivel 

alto y el 17.67% en un nivel bajo. En cuanto a la satisfacción del usuario externo, el 

54.89% de los encuestados percibe un nivel alto de satisfacción, seguido del 

40.98% alcanza un nivel medio. 

La distribución de los niveles obtenidos manifiesta que el ciclo de vida documental 

presenta un predominio de los niveles medio y bajo, en tanto que la satisfacción del 

usuario externo se concentra principalmente en los niveles medio y alto. Esta 

distribución refleja que los procesos vinculados con la circulación, los tiempos de 

respuesta, el archivamiento y la eliminación de documentos aún pueden 

fortalecerse para lograr una gestión documental más eficiente. 

Objetivo específico 2. Describir la relación de la organización de documentos y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 



 

Tabla 12. 

Nivel entre la dimensión organización de documentos con la satisfacción del 
usuario 

Organización de documentos Satisfacción del usuario 

Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % 

Alto 16 - 20 111 41.73% Alto 55 - 75 146 54.89% 

Medio 10 - 15 114 42.86% Medio 35 - 54 109 40.98% 

Bajo 4 - 9 41 15.41% Bajo 15 - 34 11 4.14% 

Total   266 100.00% Total   266 100.00% 

Fuente: encuesta aplicada       
 

Tabla N° 12 los resultados muestran que, en la dimensión de organización de 

documentos, predomina el nivel medio con el 42.86% de las respuestas, seguido 

del nivel alto con el 41.73% mientras que en una proporción menor de usuarios la 

percibe en un nivel bajo de 15.41%. En la satisfacción del usuario externo, se 

observa un nivel bajo del 4.14%. 

La organización de documentos, al concentrarse predominantemente en un nivel 

medio, permite mantener una percepción generalmente favorable del servicio 

municipal; sin embargo, dicho nivel evidencia la existencia de prácticas aun 

parcialmente consolidadas en aspectos clave como la clasificación, la adecuada 

descripción de los documentos y la transparencia en el acceso a la información. 

Esta situación podría estar limitando una atención más eficiente y clara al usuario 

externo, especialmente en lo referido a la identificación y comprensión de los 

trámites administrativos. En este contexto, el fortalecimiento de los procesos de 

organización documental se configura como un elemento fundamental para mejorar 

la calidad del servicio público y consolidar niveles superiores de satisfacción del 

usuario externo. 

 

Objetivo específico 3. Determinar la relación del acceso documental y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

Tabla 13.  

Nivel entre la dimensión acceso documental con la satisfacción del usuario 



 

Acceso documental Satisfacción del usuario 

Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % Niveles Puntuación 
Nº 

Enc. % 

Alto 16 - 20 97 36.47% Alto 55 - 75 146 54.89% 

Medio 10 - 15 121 45.49% Medio 35 - 54 109 40.98% 

Bajo 4 - 9 48 18.05% Bajo 15 - 34 11 4.14% 

Total   266 100.00% Total   266 100.00% 

Fuente: encuesta aplicada       
 

La Tabla muestra que, respecto al acceso documental, predomina el nivel medio 

con el 45.49% de las respuestas, seguido del nivel alto con el 36.47% mientras que 

el 18.05% de los usuarios se ubica en un nivel bajo. En cuanto a la satisfacción del 

usuario externo, el 54.89% manifiesta un nivel medio de satisfacción, seguido del 

40.98% que alcanza un nivel alto. 

El acceso documental, al situarse en un nivel medio, permite mantener una 

percepción relativamente favorable del servicio municipal; sin embargo, este nivel 

refleja la existencia de limitaciones en aspectos vinculados a la seguridad y al 

control de los documentos. Del mismo modo, dichas limitaciones afectan la 

confianza del usuario externo en el manejo de la información y restringir una 

atención más eficiente y ordenada. En este sentido, el fortalecimiento de los 

mecanismos de seguridad y control en el acceso documental se configura como un 

elemento fundamental para mejorar la experiencia del usuario y contribuir a la 

consolidación de niveles superiores de satisfacción en el ámbito municipal. 

Tabla 14. 

Prueba de normalidad aplicadas a las variables gestión documental y satisfacción 
del usuario 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

VS1 ,109 378 <.001 ,968 378 <.001 

VS2 ,088 378 <.001 ,963 378 <.001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 



 

Los resultados de las pruebas de normalidad aplicadas a las variables Gestión 

documental (VS1) y Satisfacción del usuario (VS2) evidencian valores de 

significancia (p) inferiores a 0.05 en ambos casos. Estos resultados permiten 

rechazar la hipótesis nula de normalidad, lo que indica que las variables no 

presentan una distribución normal. En consecuencia, para el análisis de la relación 

entre ambas variables se optó por la utilización de un método de correlación no 

paramétrico, específicamente el coeficiente Rho de Spearman. 

Inferenciales  

Para la Hipótesis general 

Ha: La gestión documental está relacionada positivamente con la satisfacción del 

usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025. 

 

Ho: La gestión documental no es positiva en relación con la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025. 

Tabla 15. 

Correlación entre las variables gestión documental y satisfacción del usuario 
externo 

 

Gestión 

documental 

Satisfacción 

del usuario 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

documental 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,641** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 266 266 

 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de 

correlación 

,641** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 266 266 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 



 

Rho de Spearman =0.641, p 0.001; este resultado indica la existencia de una 

correlación positiva de intensidad moderada y estadísticamente significativa entre 

ambas variables. 

Este resultado evidencia que, a medida que mejora la gestión documental, también 

tiende a incrementarse el nivel de satisfacción del usuario externo en la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla. En ese sentido, los hallazgos permiten 

confirmar que la gestión documental constituye un factor relevante en la percepción 

del servicio brindado al usuario, respaldando la hipótesis general de la investigación 

al demostrarse la existencia de una relación significativa entre ambas variables. 

Hipótesis especifica 1: 

 

H1: El ciclo de vida de los documentos está relacionado positivamente con la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Ho: El ciclo de vida de los documentos no se relaciona de manera positiva con la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Tabla 16. 

Correlación entre las variables Ciclo de vida y satisfacción del usuario externo 

  
Ciclo de 

vida  
Satisfacción 
del usuario 

 
 
 
 
 
Rho de 
Spearman 

Ciclo de 
vida 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,608** 

 
Sig. 
(bilateral) 

  0.000 

 
N 

266 266 

Satisfacción 
del usuario 

 
Coeficiente 
de 
correlación 

,608** 1.000 

 
Sig. 
(bilateral) 

0.000   

 
N 

266 266 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 



 

Rho de Spearman =0.608, con nivel de p 0.001, este valor evidencia que existe una 

correlación positiva moderada y significativa entre el ciclo de vida de los 

documentos y la satisfacción del usuario externo en la Municipalidad Provincial del 

Zarumilla. Estos resultados contribuyen de manera relevante a mejorar la 

percepción y experiencia que tengan el usuario externo respecto a los servicios 

municipales. En una entidad pública donde los trámites administrativos constituyen 

el principal medio de interacción con la ciudadanía, el adecuado manejo del ciclo 

de vida de los documentos que comprende la circulación, respuesta, archivamiento 

y eliminación se convierte en un factor determinante para garantizar procesos 

oportunos, ordenados y confiables. 

 

Hipótesis especifica 2: 

 

H2: La organización de documentos está relacionada positivamente con la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Ho: La organización de documentos no se relaciona de manera positiva con la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Tabla 17. 

Correlación entre las variables Organización documental y satisfacción del usuario 
externo 

 

Organización 
documental 

Satisfacción 
del usuario 

 
 
 
 
 
Rho de 
Spearman 

 
Organización 
documental 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,565** 

Sig. 
(bilateral) 

  0.000 

N 266 266 

     
     
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,565** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000   

N 266 266 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 



 

Rho de Spearman = 0.565, con un nivel de significancia p < 0.001, este resultado 

evidencia la existencia de una correlación positiva moderada y estadísticamente 

significativa entre la organización de documentos y la satisfacción del usuario 

externo en la Municipalidad Provincial de Zarumilla. En términos prácticos, ello 

indica que una mejor organización documental se asocia con una percepción más 

favorable del servicio brindado por la entidad municipal. Con los resultados 

obtenidos, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

Hipótesis especifica 3: 

 

H3: El acceso documental está relacionado positivamente con la satisfacción del 

usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Ho: El acceso documental nopo se relaciona de manera positiva con la satisfacción 

del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

 

Tabla 18. 

Correlación entre las variables Acceso documental y satisfacción del usuario 
externo 

  

Acceso 
documental 

Satisfacción 
del usuario 

 
 
 
 
 
Rho de 
Spearman 

 
 
Acceso 
documental 

Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,634** 

Sig. 
(bilateral) 

  0.000 

N 266 266 

 
 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente 
de 
correlación 

,634** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

0.000   

N 266 266 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Rho de Spearman = 0.634, con un nivel de significancia p < 0.001, este valor 

evidencia la existencia de una correlación positiva considerable y estadísticamente 

significativa entre el acceso documental y la satisfacción del usuario externo en la 



 

Municipalidad Provincial de Zarumilla. En términos prácticos, estos resultados 

indican que a medida que se facilita el acceso a la información y a los documentos 

administrativos, se incrementa de manera notable la satisfacción percibida por los 

usuarios externos. En el ámbito de la gestión pública, el acceso documental 

vinculado a condiciones de seguridad, control y disponibilidad de la información 

constituye un factor determinante para garantizar una atención oportuna, 

transparente y confiable. Cuando los usuarios pueden acceder a la información de 

manera clara, segura y sin obstáculos innecesarios, se fortalece la confianza 

institucional y se mejora la percepción del servicio recibido. 

4.2 Discusión 

Objetivo general: Determinar el nivel de relación de la gestión documental y la 

satisfacción de los usuarios externos de la municipalidad provincial de Zarumilla de 

la región de Tumbes, 2025. 

En la tabla 10 se evidencia que la gestión documental en la Municipalidad Provincial 

de Zarumilla predomina en los niveles medio y alto, lo que indican que los procesos 

del ciclo de vida de los documentos, la organización documental y el acceso a la 

información se desarrollan de manera aceptable. Y de esa manera la satisfacción 

del usuario externo se concentra en un nivel alto de 54.89%, seguido de un nivel 

medio del 40.98%, lo que indica que los usuarios perciben el servicio municipalidad 

como regular o bueno. 

Desde el análisis inferencial, la prueba de Rho de Spearman evidenció un 

coeficiente de ρ = 0.641, con una significancia bilateral de p = 0.000 < 0.05, lo que 

demuestra la existencia de una relación positiva moderada y estadísticamente 

significativa entre la gestión documental y la satisfacción del usuario externo. Este 

resultado permite aceptar la hipótesis general de la investigación, confirmando que 

una mejora en los procesos de gestión documental se asocia con una mayor 

satisfacción del usuario externo. 

Estos resultados guardan relación con lo señalado por Ortiz (2024), quien encontró 

una correlación positiva significativa entre la gestión documental y la calidad de 

atención al usuario (Rho = 0.692; p = 0.000), indicando que a medida que mejora 

la gestión documental, también se incrementa la satisfacción del usuario. En este 



 

sentido, los niveles medios identificados en la presente investigación podrían 

explicar por qué la satisfacción no alcanza niveles completamente altos. 

A diferencia de los resultados obtenidos en la presente investigación, Lozano 

Vásquez (2021), quien encontró una relación negativa media (Rho = -0.391), 

evidenciando que una gestión documental deficiente disminuye la satisfacción del 

usuario. Esta diferencia podría explicarse por las características institucionales, el 

contexto de estudio o las condiciones en que se desarrolló la investigación. 

Por tanto, se puede afirmar que la gestión documental constituye un factor 

determinante en la percepción del usuario externo, siendo necesario fortalecer los 

procesos documentales para mejorar la calidad del servicio y alcanzar mayores 

niveles de satisfacción. 

Teóricamente, los resultados se sustentan en lo planteado por Blásquez (2012), 

quien señala que una adecuada gestión documental, a través del control del ciclo 

de vida, la organización y el acceso a la información, permite mejorar la eficiencia 

en los servicios institucionales. Asimismo, el modelo SERVQUAL de Zeithaml et al. 

(1990) establece que la satisfacción del usuario depende de la percepción del 

servicio recibido; en este sentido, niveles medios de gestión documental explican 

que la satisfacción del usuario también se mantenga en niveles intermedios. 

Objetivo específico 1. Analizar la relación del ciclo de vida de los documentos y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

En la tabla 11 se evidencia que el ciclo de vida de los documentos se ubica 

mayoritariamente en un nivel medio con el 50.38% (134 encuestados), lo que refleja 

que los procesos de circulación, repuesta, archivamiento y eliminación se están 

desarrollando de manera regular de igual forma, la satisfacción del usuario externo 

se concentra en un nivel medio, quiere decir que, si reciben una atención aceptable, 

pero con algunos retrasos o dificultades. 

Se obtuvo un coeficiente de correlación Rho de Spearman de ρ = 0.608, con un 

nivel de significancia bilateral p = 0.000 < 0.01, lo que evidencia una correlación 

positiva moderada y estadísticamente significativa entre el ciclo de vida de los 

documentos y la satisfacción del usuario externo. Este resultado permite rechazar 



 

la hipótesis nula y aceptar la hipótesis específica 1, confirmando que una adecuada 

gestión del ciclo de vida documental se asocia con mayores niveles de satisfacción 

en los usuarios de la municipalidad. 

Al comparar estos resultados con los de Tapahuasco (2024), se observa que ambos 

estudios reportan una correlación positiva moderada entre las variables analizadas; 

no obstante, la magnitud de la asociación obtenida en la presente investigación (ρ 

= 0.608) supera a la reportada por dicho autor (Rho = 0.432). Esta diferencia podría 

estar asociada a las características de la población, al contexto institucional o a las 

dimensiones evaluadas en cada investigación. A pesar de ello, ambos estudios 

coinciden en señalar la existencia de una relación positiva entre los procesos 

institucionales y la satisfacción del usuario. 

Asimismo, al contrastar con lo encontrado por Sipión (2023), quien evidenció una 

correlación positiva alta (Rho = 0.891; p < 0.01), se puede inferir que cuando los 

procesos administrativos y de atención se encuentran adecuadamente 

estructurados, la satisfacción del usuario alcanza niveles significativamente 

superiores. En comparación, los resultados del presente estudio reflejan que la 

gestión del ciclo de vida documental aún presenta limitaciones que impiden 

alcanzar dichos niveles óptimos. 

En ese sentido, se puede afirmar que el manejo del ciclo de vida documental 

constituye un factor determinante en la satisfacción del usuario externo, siendo 

necesario fortalecer cada una de sus etapas para mejorar la eficiencia del servicio 

y la percepción institucional. 

Objetivo específico 2. Describir la relación de la organización de documentos y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

En la Tabla 12, los resultados descriptivos evidencian que, en la dimensión 

organización de documentos, el 42.86% de los encuestados se ubica en un nivel 

medio, mientras que el 41.73% alcanza un nivel alto, lo que refleja que los procesos 

vinculados a la clasificación, descripción y transparencia documental se desarrollan 

de manera aceptable, aunque aún presentan oportunidades de mejora. Por su 

parte, la satisfacción del usuario externo muestra una tendencia similar, ya que el 



 

54.89% se sitúa en un nivel alto y el 40.89% en un nivel medio, lo cual indica una 

percepción generalmente favorable del servicio brindado por la municipalidad. 

Desde el análisis inferencial, la Tabla 19 muestra que el coeficiente de correlación 

Rho de Spearman es de 0.565, con un nivel de significancia p = 0.000 < 0.05, lo 

que evidencia una correlación positiva moderada y estadísticamente significativa 

entre la organización de documentos y la satisfacción del usuario externo. 

Estos resultados guardan relación con lo señalado por La Torre Sevilla (2021), 

quien encontró una correlación positiva alta entre la gestión documental y el 

desarrollo institucional (Rho = 0.698; p = 0.001), evidenciando que una adecuada 

organización y manejo de los documentos contribuye significativamente a mejorar 

la eficiencia institucional y la percepción del usuario. En este sentido, los niveles 

medios observados en la presente investigación reflejan que, aunque existen 

prácticas organizativas implementadas, estas aún no se encuentran 

completamente consolidadas. 

Asimismo, los resultados también coinciden con lo reportado por Ortiz (2023), quien 

evidenció una correlación positiva, pero de nivel bajo (Rho = 0.315), indicando que 

una organización documental poco estructurada limita la mejora en la calidad del 

servicio. Esta situación se asemeja a lo encontrado en el presente estudio, donde 

el predominio del nivel medio en la organización de documentos podría estar 

condicionando que la satisfacción del usuario no alcance niveles superiores. 

Objetivo específico 3. Determinar la relación del acceso documental y la 

satisfacción del usuario externo de la municipalidad provincial de Zarumilla. 

En cuanto a los resultados descriptivos, la tabla 13 correspondiente muestra que el 

acceso documental se ubica mayoritariamente en un nivel medio, lo que indica que 

los usuarios externos perciben limitaciones en la facilidad, rapidez y disponibilidad 

de los documentos solicitados. De igual forma, la satisfacción del usuario externo 

presenta un predominio del nivel medio, evidenciando que la atención recibida no 

cubre plenamente las expectativas del ciudadano en relación con sus trámites 

documentarios. 



 

En relación con el análisis inferencial, se obtuvo un coeficiente Rho de Spearman 

de ρ = 0.634, con una significancia bilateral de p = 0.000, valor inferior al nivel de 

significancia de 0.05. Este resultado demuestra la existencia de una relación 

positiva considerable y estadísticamente significativa entre el acceso documental y 

la satisfacción del usuario externo, permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar 

la hipótesis específica 3. 

Estos resultados guardan relación con la investigación realizada en la Municipalidad 

Distrital de Casitas (2022), donde se evidenció una relación positiva significativa 

entre la atención al usuario y la gestión del trámite documentario (Rho de Spearman 

= 0.755), indicando que los procesos relacionados con el manejo, control y acceso 

a los documentos influyen directamente en la percepción del usuario. En ese 

sentido, las limitaciones observadas en el acceso documental en el presente 

estudio podrían estar asociadas a deficiencias en la organización, disponibilidad y 

control de la información. 

En ese contexto, se puede inferir que, al igual que en el estudio citado, el 

fortalecimiento de los procesos documentarios, especialmente en lo referido al 

acceso y gestión de la información, contribuiría a mejorar la satisfacción del usuario 

externo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

V. CONCLUSIONES 

1. Existe una relación positiva moderada y estadísticamente significativa entre 

la gestión documental y la satisfacción del usuario externo de la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla (ρ = 0.641; p < 0.05). Este hallazgo 

demuestra que ambas variables presentan una asociación significativa, por 

lo que el fortalecimiento de la gestión documental constituye un aspecto 

relevante para favorecer la satisfacción del usuario externo. 

 

2. El ciclo de vida de los documentos y la satisfacción del usuario externo de la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla, obteniéndose un Rho de Spearman 

de 0.608 con significancia bilateral p < 0.01, Este hallazgo evidencia que una 

adecuada gestión de las etapas del ciclo de vida documental se relaciona 

con una mejor percepción del servicio por parte de los usuarios. 

 

3. Se describió la relación entre la organización de documentos y la satisfacción 

del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 

obteniéndose un Rho de Spearman de 0.565 con significancia bilateral p < 

0.05, lo que evidencia una correlación positiva moderada. Esto permite 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis específica 2, cumpliéndose 

el objetivo al confirmarse que una adecuada organización de documentos, a 

través de la clasificación, descripción y acceso a la información, se asocia 

con un incremento en la satisfacción del usuario externo. 

 

4. El acceso documental presenta una relación positiva considerable con la 

satisfacción del usuario externo, obteniéndose un Rho de Spearman de 

0.634 con significancia bilateral p < 0.05. Esto permite rechazar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis específica 3, cumpliéndose el objetivo al 

confirmarse que un adecuado acceso documental, en términos de facilidad, 

rapidez y disponibilidad de la información, se asocia con un incremento en 

la satisfacción del usuario externo. 

 

 

 



 

VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Resulta necesario fortalecer la gestión documental en la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla mediante la implementación de directivas internas que 

estandaricen los procedimientos documentarios y mejoren el control del flujo de 

documentos. Asimismo, conviene incorporar herramientas tecnológicas 

básicas que permitan optimizar el seguimiento de expedientes y brindar una 

atención más eficiente al usuario externo.  

 

2. En relación con el ciclo de vida documental, es importante desarrollar 

capacitaciones continúas dirigidas al personal encargado de la recepción, 

derivación, archivamiento y eliminación de documentos. Del mismo modo, se 

plantea establecer mecanismos de control y monitoreo de tiempos de respuesta 

para disminuir retrasos y garantizar una atención oportuna.  

 

3. Respecto a la organización documental, conviene fortalecer los procesos de 

clasificación, ordenamiento y descripción de documentos mediante criterios 

técnicos actualizados. Además, la implementación de mecanismos de 

identificación y búsqueda rápida facilitaría el acceso a la información y 

contribuiría a una mayor eficiencia administrativa.  

 

4. En cuanto al acceso documental, resulta pertinente impulsar la digitalización 

progresiva de expedientes y la implementación de plataformas virtuales de 

consulta y seguimiento de trámites. Estas acciones permitirán reducir tiempos 

de espera y mejorar la satisfacción de los usuarios externos de la Municipalidad 

Provincial de Zarumilla. 
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ANEXO



 

Anexo 1. 

Matriz de Consistencia 

Gestión documental y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Metodología Población y 

Muestra 

 

General 

¿De qué manera la 

gestión documental se 

relaciona con la 

satisfacción del usuario 

externo de la 

municipalidad 

provincial de Zarumilla, 

Tumbes, 2025?  

 

 

 

 

 

General 

Determinar la relación 

de gestión 

documental y la 

satisfacción de los 

usuarios externos de 

la municipalidad 

provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 

2025. 

 

 

General 

La gestión documental está 

relacionada positivamente 

con la satisfacción del 

usuario externo de la 

municipalidad provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 2025. 

 

 

Variable X:   

Gestión documental 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tipo de 

estudio: 

Descriptivo – 

correlacional 

 

 

Población 

Usuarios 

externos de la 

municipalidad 

provincial de 

Zarumilla.2025. 



 

 

 

 

Específicos Específicos Especificas Variable Y: Diseño de 

contrastación 

de hipótesis 

Muestra 

1. ¿De qué manera el ciclo 

de vida de los documentos 

se relaciona con la 

satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad 

provincial de Zarumilla? 

2. ¿De qué manera la 

organización de 

documentos se relaciona 

con la satisfacción del 

usuario externo de la 

municipalidad provincial de 

Zarumilla? 

3. ¿De qué manera el 

acceso a la documentación 

se relaciona con la 

satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad 

provincial de Zarumilla? 

 

1.Analizar la relación del 

ciclo de vida de los 

documentos y la 

satisfacción del usuario 

externo de la 

municipalidad provincial 

de Zarumilla. 

2. Describir la relación de 

la organización de 

documentos en la 

satisfacción del usuario 

externo de la 

municipalidad provincial 

de Zarumilla. 

3.Determinar de qué 

manera se relaciona el 

acceso a la 

documentación en la 

satisfacción del usuario 

externo de la 

municipalidad provincial 

de Zarumilla. 

 

1.El ciclo de vida de los 

documentos está relacionado 

con la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad 

de Zarumilla. 

2.La organización de 

documentos está relacionado 

con la satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad 

provincial de Zarumilla. 

3.El acceso a la 

documentación está 

relacionado con la 

satisfacción del usuario 

externo de la municipalidad 

de Zarumilla. 

 

 

 

 

Satisfacción del usuario 

externo 

 

No experimental 

 

 

Esquema  

 

 

 

Está conformada 

por 378 

ciudadanos de la 

Provincia de 

Zarumilla, a partir 

de 18-74 años de 

edad. 



 

Anexo 2. 

Matriz de Operacionalización  

 

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

 

 

 

 

 

Gestión 

documental 

Sánchez (2014) 

menciona:  

“La gestión 

documental es, un 

sistema utilizado 

para gestionar 

documentos, 

cualquiera sea el 

formato en que se 

encuentre 

sistematizados”. 

La variable gestión documental 

se medirá a través de sus 

indicadores con aplicación de la 

escala de Likert:  Totalmente de 

acuerdo (1), Parcialmente 

desacuerdo (2), Indeciso (3), De 

acuerdo (4) y Totalmente de 

acuerdo (5)., aplicándose una 

encuesta estructurada con 12 

preguntas, aplicada a la 

muestra censal de 195 

ciudadanos de la Municipalidad 

provincial de Zarumilla. 

 

Ciclo de vida 

documental 

Circulación 1 

Respuesta 2 

Archivamiento 3 

Eliminación 4 

 

Organización de 

documentos 

 

Clasificación 5,6 

Descripción 7 

Transparencia 8,9 

 

Acceso documental 

Gestión de documentos 10,11 

 

Seguridad y control 

12 



 

 

 

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

 

 

 

 

Satisfacción 

del usuario 

externo 

Centrándose en 

una idea básica la 

satisfacción del 

consumidor se 

concreta como uno 

de los elementos 

más destacados en 

el análisis de la 

calidad de atención 

en salud siendo el 

usuario el 

elemento principal 

ya que es un 

aspecto que se 

intenta promover. 

León (2016). 

La satisfacción del usuario 

externo se midió a través de un 

cuestionario que se estructura en 

base a sus dimensiones e 

indicadores con 15 preguntas, 

valorándolas en la escala de 

Likert:  Totalmente de acuerdo 

(1), Parcialmente desacuerdo (2), 

Indeciso (3), De acuerdo (4) y 

Totalmente de acuerdo (5), 

aplicada a la muestra censal de 

195, usuarios externos de la 

municipalidad provincial de 

Zarumilla”. 

Fiabilidad Cumplir con el 

servicio 

1,2,3 

Capacidad de 

respuesta 

Tiempo 4,5,6 

Empatía  Entender y atender 

las necesidades del 

usuario 

7,8,9 

Confianza Transparencia 10,11 

Honestidad 12 

Aspectos tangibles Condición y 

apariencia de 

instalaciones físicas 

de servicio 

13,14 



 

Anexo 3. 

Autorización para ejecución de tesis 

"Año de la recuperación y consolidación de la economía peruana" 

 

Tumbes, 05 junio 2025. 

 

Carta N° 01– 2025/ KYEV 

Señor:  Abg. Christhian Anwar Aguayo Infante 

Alcalde Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes  

Ciudad. 

 

Asunto: Autorización para Ejecución de tesis  

 

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento 

que la suscrita estudiante de la Escuela Profesional de Administración, Facultad 

de Ciencias Económicas, Universidad Nacional de Tumbes, presenta el proyecto 

de tesis: “Gestión documental y la satisfacción del usuario externo de la 

Municipalidad Provincial de Zarumilla de la región de Tumbes, 2025; para optar el 

título de Licenciado en Administración, Para alcanzar el objetivo académico se 

requiere de información pertinente de su institución. Por tal motivo solicito a usted 

la debida autorización para la aplicación de técnicas de recolección de datos, como 

encuestas y otros conexos y de esta manera culminar con éxito el trabajo de 

investigación. 

 

Conocedor de alto espíritu de colaboración, me despido, agradeciéndole por 

anticipado por su valioso apoyo”. 

Atentamente,  

 

                                                                                _______________________ 

Est. Estrada Vílchez, Kreyly Yolanda 

                      

                                                             Tesista 
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Anexo 4. 

 Formato de declaración jurada 

 

Yo, Benavides Medina, Augusto Oswaldo, IDENTIFICADO CON DNI Nº 00227131 

y Código ORCID: 0000-0002-3017-7945, en mi calidad de asesor de tesis de la 

estudiante Estrada Vílchez, Kreyly Yolanda con código de matrícula Nº 060554211, 

Escuela profesional de Administración, Facultad de Ciencias Económicas de la 

Universidad Nacional de Tumbes, autor del proyecto de tesis: Gestión documental 

y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, 

Tumbes, 2025. 

DECLARO BAJO JURAMENTO 

Cumplir escrupulosamente, con el Reglamento de Tesis de la Universidad 

Nacional de Tumbes, en Estatuto UNTUMBES, la Ley Nº 30220, ley universitaria y 

su modificatoria, la ley Nº 31803; prestando mi asesoramiento en forma gratuita 

respetando el derecho de los estudiantes a la gratuidad para el asesoramiento, 

elaboración y sustentación de la tesis para la obtención del título profesional, hecho 

que he puesto de conocimiento en mis asesorado/s, como corresponde. 

 

La presente declaración jurada se adjunta como requisito de admisión de 

proyecto de tesis, aprobado con Resolución Nº 088-2023/UNTUMBES-FACEC-CF. 

 

Me afirmo y ratifico lo expresado, en señal de lo cual firmo el presente 

documento, al amparo de la Ley Nº 27444, Ley de Procedimiento Administrativo 

General, asumiendo la responsabilidad, administrativa, civil y/o penal a que hubiera 

lugar. 

                                                                                     Tumbes, 23 de Julio de 2025 
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Anexo 5.Cuestionario para la variable de gestión documental 

 

I. Presentación  

Estimados colaboradores, este cuestionario se realiza con el propósito de 

conocer su opinión sobre la Gestión documental de la Municipalidad Provincial 

de Zarumilla, los datos obtenidos solo serán empleado con fines académicos 

dentro del proyecto de investigación. Agradecemos su participación voluntaria y 

sincera que es de gran valor para esta investigación. 

II. Instrucciones 

Su participación es confidencial, por favor, lea atentamente cada pregunta y 

marque con una “X” la alternativa que mejor represente su respuesta. 

Cuestionario 

N· 
 

Ítems Alternativas 

TA DA 
 

I ED TD 

 Dimensión: Ciclo de vida de los 
documentos 

     

1 Usted, considera que los 
documentos presentados circulan 
eficientemente en las áreas 
requeridas 

     

   2 Recibe una respuesta adecuada en 
los plazos establecidos por la 
municipalidad 

     

    3 Los documentos que presenta son 
archivados adecuadamente una vez 
que culmina el trámite 

     

4 Está de acuerdo que la institución 
siga normas para la destrucción de 
documentos  

     

 Dimensión: Organización 
documental 
 

     

5 Considera que los documentos 
están organizados y clasificados 
correctamente dentro de la entidad 

     

6 Los documentos que entrega la 
municipalidad son claros y fáciles 
de entender. 

     

7 Recibe con facilidad información 
sobre el estado de sus trámites y 
documentos presentados 

     



 

8 En las diferentes áreas donde 
realiza tramites, el registro de los 
documentos se realiza de manera 
ordenada y similar 

     

 Dimensión: Acceso documental 
 

     

9 Puede acceder a los documentos 
públicos a través de la pagina web 
de la entidad 

     

10 Considera que el personal está 
capacitado para gestionar de forma 
eficiente el acceso a la información 
requerida 

     

11 Observa un control efectivo en el 
tramite de sus solicitudes y 
requerimientos 

     

12 Confía en que lo documentos que 
entrega a la municipalidad están 
protegidos ante perdidas 

     

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 6.Cuestionario para la variable de satisfacción del usuario 

I. Presentación  

Estimados colaboradores, este cuestionario se realiza con el propósito de 

conocer su opinión sobre la Gestión documental de la Municipalidad Provincial 

de Zarumilla, los datos obtenidos solo serán empleado con fines académicos 

dentro del proyecto de investigación. Agradecemos su participación voluntaria y 

sincera que es de gran valor para esta investigación. 

II. Instrucciones 

Su participación es confidencial, por favor, lea atentamente cada pregunta y 

marque con una “X” la alternativa que mejor represente su respuesta. 

Cuestionario 

N· 
 

Ítems Alternativas 

TA DA I ED TD 

 Dimensión: Fiabilidad 
 

     

1 El personal administrativo le brinda una 
buena atención en la entidad 

     

    2 La municipalidad responde de manera 
rápida y oportuna sus solicitudes 

     



 

    3 Considera que el personal tiene 
conocimientos y habilidades para realizar 
trámites administrativos adecuados en 
función a cada área de la entidad 

     

 Dimensión: Capacidad de respuesta 
 

     

4 El personal administrativo siempre está 
listo para atender 

     

5 Recibe información de manera clara y 
precisa sobre el proceso y tiempo que 
tomara su trámite. 

     

6 Recibió respuesta del área encargada del 
trámite de su solicitud, de forma inmediata 

     

 Dimensión: Empatía 
 

     

7 Usted, considera que el personal muestra 
interés en comprender sus necesidades 

     

8 El personal se esfuerza en brindar 
soluciones adecuadas a los ciudadanos 

     

9 La atención que brinda la municipalidad se 
adapta a sus necesidades  

     

 Dimensión: Confianza 
 

     

10 Percibe que los trámites documentarios se 
gestionan con seguridad y confiabilidad 

     

11 Los procedimientos de gestión documental 
se realizan de forma transparente 

     

12 Confía en la honestidad del personal que 
maneja su documentación 

     

 Dimensión: Aspectos tangibles 
 

     

13 El personal administrativo mantiene una 
apariencia limpia y presentable durante la 
atención 

     

14 Los medios utilizados por la municipalidad 
para entregar y recibir documentos son 
adecuados y accesibles 
 

     

15 La municipalidad dispone de equipos 
tecnológicos para el tramite eficiente de las 
solicitudes y requerimientos de los 
ciudadanos 

     

Fuente: Adaptado de Parasuraman y Berry (2018) 



 

Anexo 7. 

Analisis de confiabilidad de la variable de gestión documental 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL 

1 5 1 3 2 4 3 4 3 5 5 5 5 45 

2 5 2 1 2 4 4 5 4 5 5 5 5 47 

3 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 55 

4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 1 1 2 47 

5 4 5 2 4 5 4 3 1 1 1 2 3 35 

6 5 5 2 3 5 2 4 4 3 2 4 1 40 

7 5 5 2 2 5 2 4 2 3 1 2 3 36 

8 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 56 

9 5 5 5 4 5 5 4 4 1 4 5 5 52 

10 3 5 4 5 5 1 1 4 2 5 1 5 41 

11 5 5 2 2 5 4 4 5 1 2 5 4 44 

12 5 5 5 3 5 4 4 2 3 1 5 4 46 

13 5 5 1 5 4 4 4 2 5 3 2 2 42 

14 5 5 5 1 5 5 5 3 4 2 2 2 44 

15 5 5 2 1 5 4 2 1 1 4 4 2 36 

16 5 4 3 4 5 4 5 3 5 5 5 5 53 

17 5 5 1 1 5 2 4 1 3 4 5 1 37 

18 3 5 5 5 5 5 2 2 5 1 3 3 44 

19 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 54 

20 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 2 51 

21 4 5 1 1 2 1 1 5 5 5 5 5 40 

22 1 1 1 2 3 5 1 1 5 4 1 1 26 

23 4 3 2 4 1 3 3 2 2 1 1 3 29 

24 2 3 1 2 3 2 2 5 3 4 2 1 30 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

26 4 1 4 5 5 2 5 3 4 4 5 5 47 

27 4 2 5 1 5 3 4 1 4 3 1 3 36 

28 5 1 2 5 4 1 1 1 3 1 4 3 31 

29 2 3 1 5 4 5 1 5 1 4 1 2 34 

30 2 5 3 2 2 1 5 1 5 4 5 5 40 



 

31 3 4 2 2 2 5 5 2 5 2 3 2 37 

32 1 1 4 4 2 1 5 1 3 5 3 2 32 

33 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 53 

34 1 3 4 5 1 2 5 1 1 5 4 3 35 

35 2 5 1 3 3 3 5 5 1 5 4 1 38 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

37 4 5 3 5 2 2 3 4 2 5 2 5 42 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 56 

39 4 2 1 5 5 5 2 4 4 4 4 3 43 

 1.75 2.21 2.55 2.25 1.631 2.146 2.02 2.47 2.4 2.249 2.51 2.16 76.789 

 

 

                     𝑲 = 12 

                          𝑺𝒊
𝟐= 26.34 

                           𝒔𝑻
𝟐 = 80.25 

 

                                                     𝜶 = 0.733

∝=
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝐼
2

𝑆𝑇
2 ] 



 

Anexo 8. 

Analisis de confiabilidad de la variable de satisfacción del usuario 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Total 

1 3 4 3 5 1 3 2 4 3 4 3 5 5 5 5 55 

2 4 5 4 5 2 1 2 4 4 5 4 5 5 5 5 60 

3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 73 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 1 2 62 

5 4 3 1 1 5 2 4 5 4 3 1 1 1 2 3 40 

6 2 4 4 3 5 2 3 5 2 4 4 3 2 4 1 48 

7 2 4 2 3 5 2 2 5 2 4 2 3 1 2 3 42 

8 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 71 

9 5 4 4 1 5 5 4 5 5 4 4 1 4 5 5 61 

10 1 1 4 2 5 4 5 5 1 1 4 2 5 1 5 46 

11 4 4 5 1 5 2 2 5 4 4 5 1 2 5 4 53 

12 4 4 2 3 5 5 3 5 4 4 2 3 1 5 4 54 

13 4 4 2 5 5 1 5 4 4 4 2 5 3 2 2 52 

14 5 5 3 4 5 5 1 5 5 5 3 4 2 2 2 56 

15 4 2 1 1 5 2 1 5 4 2 1 1 4 4 2 39 

16 4 5 3 5 4 3 4 5 4 5 3 5 5 5 5 65 

17 2 4 1 3 5 1 1 5 2 4 1 3 4 5 1 42 

18 5 2 2 5 5 5 5 5 5 2 2 5 1 3 3 55 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

20 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 2 63 

21 1 1 5 5 5 1 1 2 1 1 5 5 5 5 5 48 

22 5 1 1 5 1 1 2 3 5 1 1 5 4 1 1 37 

23 3 3 2 2 3 2 4 1 3 3 2 2 1 1 3 35 

24 2 2 5 3 3 1 2 3 2 2 5 3 4 2 1 40 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

26 2 5 3 4 1 4 5 5 2 5 3 4 4 5 5 57 

27 3 4 1 4 2 5 1 5 3 4 1 4 3 1 3 44 

28 1 1 1 3 1 2 5 4 1 1 1 3 1 4 3 32 

29 5 1 5 1 3 1 5 4 5 1 5 1 4 1 2 44 

30 1 5 1 5 5 3 2 2 1 5 1 5 4 5 5 50 

31 5 5 2 5 4 2 2 2 5 5 2 5 2 3 2 51 

32 1 5 1 3 1 4 4 2 1 5 1 3 5 3 2 41 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 70 

34 2 5 1 1 3 4 5 1 2 5 1 1 5 4 3 43 

35 3 5 5 1 5 1 3 3 3 5 5 1 5 4 1 50 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

37 2 3 4 2 5 3 5 2 2 3 4 2 5 2 5 49 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 71 



 

39 5 2 4 4 2 1 5 5 5 2 4 4 4 4 3 54 

  2.15 2 2.47 2.4 2.21 2.6 2.25 1.63 2.15 2.02 2.47 2.4 2.25 2.51 2.16 144 

 

 

 

                     𝑲 = 15 

                          𝑺𝒊
𝟐= 33.63 

                           𝒔𝑻
𝟐 = 143.6 

 

                                                     𝜶 = 0.82

∝=
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑ 𝑆𝐼
2

𝑆𝑇
2 ] 



 

Anexo 9 . 

Certificado de originalidad 

 

Dr. Benavides Medina, Augusto Oswaldo, docente ordinario de la Universidad 

Nacional de Tumbes, adscrito a la facultad de Ciencias Económicas del 

Departamento de Administración 

CERTIFICA: 

Que el proyecto de tesis denominado: Gestión documental y satisfacción del 

usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025. 

Presentado por la estudiante Estrada Vílchez, Kreyly Yolanda ha sido asesorado 

por mi persona, por tanto, queda autorizado para su presentación e inscripción en 

la Facultad de ciencias económicas de la Universidad Nacional de Tumbes, para su 

revisión y aprobación correspondiente. 

 

Tumbes, 23 de Julio de 2025. 

 

 

 

 

____________________________________ 

Dr. Benavides Medina, Augusto Oswaldo 

Código ORCID: 0000-0002-3017-7945 

Asesor del Proyecto de Tesis 

 

 

 

 

 



 

Anexo 10. 

Constancia de Validación 

 

Yo, Marielena Canales Carrasco con DNI Nº,43269201 de Profesión Administración, ha laborado 

como Docente en la Escuela de Posgrado Universidad Nacional de Tumbes. 

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validación los instrumentos 

Cuestionario 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes 

apreciaciones. 

Cuestionario: Gestión documental 

y satisfacción del usuario externo 

de la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 2025; dirigida 

a los pobladores de la provincia. 

Deficiente Regular Bueno Muy 
Bueno 

Excelente 

1. Claridad   x   

2. Objetividad   x   

3. Actualidad   x   

4. Organización   x   

5. Suficiencia    x  

6. Intencionalidad   x   

7. Consistencia   x   

8. Coherencia    x  

9. Metodología    x  

Es señal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los cinco días del mes de 

octubre, del dos mil veinticinco. 

. 

Mag. Marielena Canales Carrasco 
DNI:  43269201 
Especialidad: Administración 
E.Mail: camila_19_3@hotmail.com 

                
 
 
 
 
 
 
 
 
                   Mag. Marielena Canales Carrasco 

                                                      

 



 

Gestión documental y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025 

Ficha de evaluación del instrumento: Cuestionario 

 
 

Indicadores 

 
 

Criterios 

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente Ob
s. 

0 -20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100  

 

Aspectos de evaluación 

0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96  

5 10 15 20 25 30 35 40 46 50 56 60 65 70 75 80 86 90 95 100  

1. Claridad Esta formulado con un lenguaje 
apropiado 

           x          

2. Objetividad Esta expresado en conductas observable            x          

3. Actualidad Adecuado al enfoque teórico abordado 
en la investigación 

           x          

4. Organización Existe una organización lógica entre sus 
items 

           x          

5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en 
cantidad y calidad 

              x       

6. Intencionalidad   Adecuado para valorar las dimensiones 
  del tema de la investigación 

           x          

7. Consistencia Basado en aspectos teóricos – científicos 
de la investigación 

           x          

8.Coherencia  Tiene relación entre variables e 
indicadores 

              x       

9. Metodología La estrategia responde a la elaboración 
de la investigación. 

              x       

INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalúe la pertinencia, eficacia del instrumento que se está 

validando. Deberá colocar la puntuación que considere pertinente a los diferentes enunciados. 

 

                                                                        

 

 

               

Tumbes, 10 de octubre del 2025 

Nombre y apellidos: Marielena Canales Carrasco 

Grado: Magister 

Especialidad: Administración 

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes    

DNI: 43269201 

Teléfono: 960370390 

E-mail: camila_19_3@hotmail.com 



 

Constancia de validación 

 

Yo Patricia Nataly Guaranda Calero con DNI Nº, 41118574 de Profesión Administración, ha laborado 

como Docente en la Escuela de Posgrado Universidad Nacional de Tumbes. 

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validación los 

instrumentos 

Cuestionario 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes 

apreciaciones. 

Cuestionario: Gestión documental 

y satisfacción del usuario externo 

de la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 2025; dirigida 

a los pobladores de la provincia. 

Deficiente Regular Bueno Muy 
Bueno 

Excelente 

1. Claridad     x 

2. Objetividad     x 

3. Actualidad     x 

4. Organización     x 

5. Suficiencia     x 

6. Intencionalidad     x 

7. Consistencia     x 

8. Coherencia     x 

9. Metodología     x 

Es señal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los cinco días del mes de 

octubre, del dos mil veinticinco. 

. 

Dra. Patricia Nataly Guaranda Calero 
DNI: 41118574 
Especialidad: Gestión Publica 
– Mail.  

                  
 

                 Dra.     
        Firma                       

 

  



 

Gestión documental y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025 

Ficha de evaluación del instrumento: Cuestionario 

 
 

Indicadores 

 
 

Criterios 

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente Ob
s. 

0 -20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100  

 

Aspectos de evaluación 

0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96  

5 10 15 20 25 30 35 40 46 50 56 60 65 70 75 80 86 90 95 100  

1. Claridad Esta formulado con un lenguaje 
apropiado 

                 x    

2. Objetividad Esta expresado en conductas observable                 x     

3. Actualidad Adecuado al enfoque teórico abordado 
en la investigación 

                 x    

4. Organización Existe una organización lógica entre sus 
items 

                 x    

5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en 
cantidad y calidad 

                x     

6. Intencionalidad   Adecuado para valorar las dimensiones 
  del tema de la investigación 

                 x    

7. Consistencia Basado en aspectos teóricos – científicos 
de la investigación 

                x     

8.Coherencia  Tiene relación entre variables e 
indicadores 

                 x    

9. Metodología La estrategia responde a la elaboración 
de la investigación. 

                x     

INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalúe la pertinencia, eficacia del instrumento que se está 

validando. Deberá colocar la puntuación que considere pertinente a los diferentes enunciados. 

 

                                                                        

 

 

               

 

Tumbes, 10 de octubre del 2025 

Nombre y apellidos: Patricia Nataly Guaranda Calero  

Grado: Magister 

Especialidad: Gestión Publica   

Lugar donde labora:   Universidad Nacional de Tumbes  

DNI:41118574 

 

Teléfono: 945073013 

E-mail: pguarandac@untumbes.edu.pe 



 

Constancia de validación 

 

Yo: Luis Francisco Mogollón Clavijo con DNI Nº, 44183402, Maestro en Gestión Pública, de 

Profesión Licenciado en Administración, desempeñándome actualmente como Docente en la 

Universidad Nacional de Tumbes. 

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validación los 

instrumentos 

Cuestionario 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes 

apreciaciones. 

Cuestionario: Gestión documental 

y satisfacción del usuario externo 

de la Municipalidad Provincial de 

Zarumilla, Tumbes, 2025; dirigida 

a los pobladores de la provincia. 

Deficiente Regular Bueno Muy 
Bueno 

Excelente 

1. Claridad    x  

2. Objetividad    x  

3. Actualidad    x  

4. Organización    x  

5. Suficiencia    x  

6. Intencionalidad    x  

7. Consistencia    x  

8. Coherencia    x  

9. Metodología    x  

Es señal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los cinco días del mes de 

octubre, del dos mil veinticinco. 

. 

 

 

 

Mg. Luis Francisco Mogollón Clavijo 

DNI: 44183402 

 

  



 

Gestión documental y satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2025 

Ficha de evaluación del instrumento: Cuestionario 

 
 

Indicadores 

 
 

Criterios 

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente Ob
s. 

0 -20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100  

 

Aspectos de evaluación 

0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96  

5 10 15 20 25 30 35 40 46 50 56 60 65 70 75 80 86 90 95 100  

1. Claridad Esta formulado con un lenguaje 
apropiado 

               80      

2. Objetividad Esta expresado en conductas observable                78      

3. Actualidad Adecuado al enfoque teórico abordado 
en la investigación 

               80      

4. Organización Existe una organización lógica entre sus 
items 

               79      

5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en 
cantidad y calidad 

               77      

6. Intencionalidad   Adecuado para valorar las dimensiones 
  del tema de la investigación 

               78      

7. Consistencia Basado en aspectos teóricos – científicos 
de la investigación 

               80      

8.Coherencia  Tiene relación entre variables e 
indicadores 

               79      

9. Metodología La estrategia responde a la elaboración 
de la investigación. 

               78      

INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalúe la pertinencia, eficacia del instrumento que se está 

validando. Deberá colocar la puntuación que considere pertinente a los diferentes enunciados. 

 

                                                         

                                                                                                       Tumbes, 15 de octubre del 2025   

Nombre y apellidos:  Luis Francisco Mogollón Clavijo     

Grado: Magister, Especialidad: Gestión Publica 

Lugar donde labora:  Universidad Nacional de Tumbes                            

DNI: 44183402 

Teléfono: 972505185 

E-mail: lmogollonc@untumbes.edu.pe                                                                         

 

mailto:lmogollonc@untumbes.edu.pe
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