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RESUMEN

La presente investigacidn tuvo como objetivo determinar el nivel de influencia de la gestion
documental en la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables - UNPRG — 2025. La metodologia se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo - correlacional, disefio no experimental
y de corte transversal. La poblacién estuvo conformada por 1841 estudiantes y la muestra de 318
estudiantes. Se utilizo la encuesta como técnicay se aplicé el cuestionario como instrumento para
la recoleccion de datos. En el anélisis se empled estadistica descriptiva e inferencial, utilizando la
prueba estadistica de Spearman como la mas apropiada, debido a que los datos no siguen una
distribucion normal. Los resultados evidenciaron que existe una relacion directa y significativa
entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.357 y un nivel de significancia de p = 0.000, ademas de un coeficiente de
determinacion R2 = 0.127, lo que indica que el 12.7% de la variabilidad de la satisfaccion del
usuario es explicada por la gestion documental. Identificando que la gestion documental presenta
un nivel medio (85.5%), con debilidades en registro, clasificacion y archivamiento, mientras que
la satisfaccion del usuario también se ubica en un nivel medio (73%). Se concluye que una
adecuada gestion documental mejorara significativamente la eficiencia de los procesos
administrativos y repercute positivamente en la satisfaccion del usuario, siendo necesario

implementar mejoras tecnoldgicas y organizacionales para optimizar el servicio brindado.

Palabras clave: Gestion documental; satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

This research aimed to determine the level of influence of document management on user
satisfaction from the student perspective at the Faculty of Economic, Administrative, and
Accounting Sciences - UNPRG - 2025. The methodology employed a quantitative, descriptive-
correlational, non-experimental, cross-sectional design. The population consisted of 1,841
students, and the sample comprised 318 students. A survey was used as the data collection
technique, and a questionnaire was used as the instrument. Descriptive and inferential statistics
were used in the analysis, with Spearman's rank correlation coefficient deemed the most
appropriate test, given that the data did not follow a normal distribution. The results showed a
direct and significant relationship between document management and user satisfaction, with a
Spearman correlation coefficient of 0.357 and a significance level of p = 0.000, as well as a
coefficient of determination Rz = 0.127, indicating that 12.7% of the variability in user satisfaction
is explained by document management. Document management was found to be at a medium level
(85.5%), with weaknesses in registration, classification, and archiving, while user satisfaction was
also at a medium level (73%). It is concluded that proper document management will significantly
improve the efficiency of administrative processes and positively impact user satisfaction, making
it necessary to implement technological and organizational improvements to optimize the service

provided.

Keywords: Document management; user satisfaction
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INTRODUCCION

Actualmente, la gestion documental representa un aspecto clave dentro de las
organizaciones, debido a que implica una serie de procedimientos destinados a manejar
eficientemente toda la informacion generada o presentada por los usuarios. Esta informacion debe
ser administrada por un personal capacitado, dado que su correcta gestion requiere un enfoque
cuidadoso, ordenado y sistematico asegurando de esta forma una correcta disponibilidad,

confidencialidad y accesibilidad. (Comunidad Baratz, 2021)

Segun Ayerdi (2024) una adecuada gestion documental no solo permite optimizar los
tiempos de respuesta y simplificar los tramites, sino que también contribuye significativamente a
optimizar el servicio en la atencion del usuario. Asimismo, promueve la transparencia en los
tramites administrativos y fortalece la confianza en la gestién de empresas e instituciones. Sin
embargo, muchas organizaciones aun presentan deficiencias en este ambito, lo cual se traduce en
el déficit de las ganancias y en el uso ineficiente del tiempo. Por ello, fortalecer la gestion
documental se ha vuelto una necesidad estratégica para alcanzar una administracion mas eficaz y

orientada al servicio.

En este contexto, la empresa colombiana Archivos y Sistemas AYS ha desarrollado
iniciativas orientadas a mejorar la gestién de documentos, tanto en organismos publicos como
privadas. Una de sus principales estrategias ha sido la implementacion de la plataforma en la nube
SIGED, disefiada para organizar y controlar eficazmente archivos tanto fisicos como electrénicos.
Este enfoque ha favorecido un cambio cultural en las organizaciones al impulsar la sostenibilidad
y la digitalizacion. Su propuesta tecnoldgica facilitd la transformacion digital de mdaltiples
instituciones, permitiendo la eficiencia en las funciones administrativas, reducir el consumo de
papel y fomentar una cultura organizacional mas estructurada. (Impacto TIC, 2021). A partir de
ello, puede afirmarse que una adecuada gestiobn documental incide positivamente en las
organizaciones, tal como lo refleja en los resultados que consiguid la empresa al disminuir errores
vinculados al manejo documental, contribuir al cumplimiento oportuno de las normativas legales

y minimizar los tiempos de respuesta.
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Segun Diles (2025), en el Pert, la gestiébn documental estad respaldada por un marco
normativo solido, como el de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria (SUNAT), debido a que exige que las organizaciones deben conservar documentos
clave: como facturas, contratos y registros contables durante un periodo determinado, con el
objetivo de fomentar la veracidad y la trazabilidad de sus operaciones. Por ende, una gestién
documental efectiva no solo cumple con las disposiciones legales, sino que también mejora con el
control interno y respalda las decisiones que se pueden plantear a futuro, al asegurar que los
archivos se mantengan organizados y accesibles frente a eventuales auditorias, evitando sanciones

o complicaciones legales.

No obstante, a pesar de la existencia de estas normativas, muchas empresas en el contexto
peruano aun no las aplican de manera adecuada, lo que representa un riesgo operativo y legal. El
cumplimiento de dichas disposiciones es fundamental, pues, facilita el resguardo y la recuperacion
oportuna de informacién estratégica para el funcionamiento organizacional. Por tanto, es
imprescindible fortalecer la gestion documental mediante la incorporacion de nuevas tecnologias,
como el cifrado de archivos y los controles de accesibilidad, que garantizan la proteccion de la

informacion y restringen su manipulacion unicamente al personal autorizado. (Diles, 2025),

La satisfaccion del usuario es una sensacion emocional que afecta el comportamiento de
una persona al experimentar situaciones agradables en relacién a un servicio. Cuando un usuario
solicita un tramite espera recibir una atencion adecuada, procesos agiles y una respuesta rapida de
la informacion en el tiempo oportuno. Por ello, es importante que la satisfaccion del usuario sea
generada a partir de una experiencia positiva, pues, no solo fortalece la confianza, sino que también

contribuye a mejorar la imagen de la instituciéon. (Murillo & De la Cruz, 2024)

Segun Ledn & Abrego (2020), manifiestan que la satisfaccion del usuario hace referencia
al grado en que las expectativas y necesidades son cumplidas cuando reciben un servicio de
calidad, si estas no se llegaran a cumplir, es posible que los usuarios experimenten insatisfaccion.
Por ese motivo, es necesario que exista indicadores clave tales como el tiempo de respuesta, la
accesibilidad a la informacion, la atencion adecuada, la empatia, entre otros. Estos indicadores

influyen en la satisfaccion del usuario al momento de realizar cualquier trdmite respectivo.

12



El Ministerio de Hacienda de Chile realizo una encuesta sobre la satisfaccion del usuario
con el fin de identificar oportunidades para optimizar la calidad de la prestacion de servicios
publicos. Segun los resultados del 2024, el 65% de los usuarios quedaron satisfechos con los
tramites realizados, debido a la mejora en los canales de atencion, la simplificacion de los tramites
y disminucion de los tiempos de respuesta. Sin embargo, a medida que los usuarios tienen un nivel
educativo mas alto, el grado de satisfaccion es menor porque cuentan con una formacién
académica mas alta y tienden a tener expectativas mas elevadas. Respecto a los canales de
atencion, el presencial fue el mejor evaluado, con un 67% de satisfaccion, pues, ofrece una
atencion directa y personalizada. Le sigue la atencion digital, con un 64%, ahorrando tiempo en
los desplazamientos de un lugar a otro. Gracias a esto, se obtuvo una vision mas clara del estado
de los servicios publicos, evidenciando un impacto progresivo y positivo en la atencion de los
usuarios contribuyendo significativamente al incremento en los niveles de satisfaccion.
(MinHacienda, 2025). Con los resultados permitieron realizar acciones tales como seguir
optimizando la atencion presencial y digital para facilitar los tramites de los documentos; realizar
capacitaciones al personal para que brinden informacion clara con el objetivo de resolver cualquier
problema que puedan presentarse; y tambien simplificar los procedimientos administrativos,
eliminando pasos innecesarios o duplicados que puedan demorar en la atencidon del usuario.
Aunque los avances son significativos, atn existen puntos por mejorar en los servicios publicos de
las instituciones, resultando fundamental mantener los esfuerzos para cumplir con las expectativas

y/o necesidades de los usuarios.

A nivel nacional, la satisfaccion del usuario esta relacionada con la eficiencia en la gestion
documental, debido a que las instituciones implementan sistemas de calidad con la finalidad de
obtener mas innovacion, mejor flexibilidad en el manejo de la informacion y eficiencia en el
tiempo de respuesta. (Aliaga, 2020), realiz6 un estudio en Lima, sobre la influencia de un sistema
de gestion documental en la satisfaccion interna en el Programa Nacional Aurora. Se implementd
el sistema de gestion documental Web para el registro, busqueda, digitalizacion y descarga de
documentos, con el propdsito de optimizar los flujos de los trdmites gestionados dentro de la
institucién. Gracias a esto, ha aumentado el rendimiento de las actividades, pues, ha originado
mayor rapidez de respuesta, reduciendo errores en la atencion de los documentos, aumentando la

productividad y permitiendo el acceso a la informacion de forma electronica las veinticuatro horas
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del dia. También, ha generado que se cumplan los procedimientos estipulados de acuerdo al Texto
Unico de Procedimiento Administrativo (TUPA) de la institucion. Como resultado, la satisfaccion
del usuario ha influido significativamente en los tiempos de espera, pues ha mejorado la

experiencia en la atencion de las solicitudes.

En el departamento de Lambayeque, se ubica la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
(UNPRG). Cuenta con 14 facultades que ofrecen una amplia variedad de programas de estudios,
entre ellas se encuentra la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables
(FACEAC), conformada por el personal administrativo, docentes y estudiantes. De acuerdo a su
gestion documental comprende la recepcién, registro, derivacion, clasificacion, atencion y
archivamiento de los documentos que estan relacionados al tramite documental tales como
solicitudes de nombramiento de jurado de practicas pre profesionales, constancia de matricula,
carta de presentacion, acreditacion de inglés y computacion, entre otros. La facultad enfrenta
diversos problemas relacionados con la gestion documental, tal es el caso de la demora en la
atencion documental por la gran cantidad de solicitudes que ingresan de forma diaria haciendo que
los procesos sean demasiado lentos, afectando negativamente el servicio brindado a los usuarios
especificamente a los estudiantes. Otra dificultad son los errores en la elaboracion de los
documentos por la excesiva carga de solicitudes, lo que incrementa la posibilidad de
equivocaciones en la informacion y obliga a que los documentos se vuelvan a rehacer retrasando
asi los procesos administrativos. Otro problema, es la falta de un registro virtual para el
almacenamiento de informacion, debido a que en las oficinas adn contindan utilizando un libro en
fisico para registrar los documentos, ocasionando que se realicen busquedas de forma manual al
momento de verificar un tramite realizado provocando pérdida de tiempo. Otra dificultad es la
falta de informacion por parte de los alumnos y docentes respecto a los tramites que se realizan en
la facultad generando dudas o inquietudes sobre como realizar ciertos tramites. Por lo tanto, lo
anterior mencionado afecta directamente en la satisfaccion de los usuarios, quienes experimentan
malestar e incomodidad por las demoras en la atencion, debido a que los documentos tienden a
tener una respuesta mayor de lo prolongado, experimentando una experiencia negativa sobre el

servicio que brinda la facultad.
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La presente investigacion busco conocer la realidad de la gestién documental considerando
aspectos normativos alineados a una estructura organizacional brindando la base de aquellos
elementos que influyen de manera directa y significativa en la satisfaccion del usuario. Asimismo,
el propdsito de la investigacion fue determinar el nivel de influencia de la gestion documental en
la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025. Por esta razon, planteamos el
siguiente problema de investigacion: ¢Cudl es el nivel de influencia de la gestion documental en
la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025?. Ante este escenario planteamos la
siguiente hipdtesis, la gestion documental influye de manera directa y significativa en la
satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025.

El objetivo general fue determinar el nivel de influencia de la gestion documental en la
satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025. Los objetivos especificos de diagnosticar la gestion
documental en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG —
2025; analizar el nivel de satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad
de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025, y por ultimo, identificar
los factores de la gestion documental que influyen en la satisfaccion del usuario desde la
perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables -
UNPRG - 2025.

Finalmente la investigacion comprende siete capitulos: el primer capitulo, la informacion
general de la investigacion; el segundo capitulo, el disefio tedrico que incluye los antecedentes
internacionales, locales y nacionales, las bases tedricas, asi como las definiciones conceptuales y
operativas de las variables en estudio; el tercer capitulo, el disefio metodol6gico detallando el tipo
y disefio de investigacion, la poblacién y muestra, asi como las técnicas e instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos; el cuarto capitulo, los resultados obtenidos de la investigacion; el
quinto capitulo, la discusion de los resultados, estableciendo comparaciones con estudios previos
y con los objetivos planteados. Por ultimo, en el sexto y séptimo capitulo, se presentan las

conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.
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2. DISENO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 A nivel internacional

La investigacion desarrollada por Diaz & Gonzalez (2020) titulada “La gestién documental
en funcion de la gobernanza de la informacién. el caso de la Universidad Central “Marta Abreu”
de las Villas”, tuvo como objetivo principal diagnosticar como esta la gestion documental en una
universidad, con el fin de identificar las principales debilidades y oportunidades de mejora
vinculadas al control interno y a la gobernanza de la informacion. Para alcanzar este propdsito, se
aplicé una metodologia de caracter aplicado, basada en el Modelo de Gestion de Documentos y
Administracion de Archivos (MGD) de la Red de Transparenciay Acceso a la Informacién (RTA),
que permitio realizar un diagnéstico integral. El estudio contempld la aplicacion de cuestionarios
a directivos, técnicos y profesionales vinculados a la gestion documental en diversas areas clave
de la universidad, utilizando un muestreo cualitativo, mixto y por conveniencia. Los resultados
obtenidos evidenciaron que el estado de la gestiébn documental en la Universidad de Cuba, se
encontraba en un nivel inicial e intermedio, lo cual implicaba la existencia de procedimientos
béasicos de archivo, pero sin la consolidacion de un sistema integral que garantizara la trazabilidad,
conservacion, transparencia y disponibilidad de los documentos. Se identificaron deficiencias en
el control de los procesos archivisticos, asi como riesgos asociados al manejo de la informacion
que limitaban la eficiencia institucional. En relacion con la presente investigacion, este estudio
resulta relevante porque demuestra que una gestion documental débil impacta directamente en la
calidad de los servicios y en la satisfaccion de los usuarios, tanto internos como externos. La
ausencia de procedimientos consolidados de organizacion y control documental repercute en la
atencion oportuna, en la transparencia administrativa y en la confianza de los ciudadanos frente a
la institucion. Asi, se establece un vinculo claro entre la gestién documental y la satisfaccion del
usuario, pues la adecuada administracion de archivos y documentos no solo optimiza procesos
internos, sino que también asegura una experiencia mas eficiente, confiable y satisfactoria para

quienes requieren los servicios institucionales.
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Segln Garcia & Mena (2020), nos dice en su articulo titulado “Diagnostico del estado de
la gestién documental en la Universidad Técnica de Manabi, Ecuador”, cuyo objetivo principal es
realizar un diagndstico del sistema de gestion documental vigente en dicha institucion académica.
Para ello, emplearon como metodologia el Modelo de Gestion de Documentos y Administracion
de Archivos, propuesto por la Red de Transparenciay Acceso a la Informacion de América Latina.
Este modelo estructural se diseid tomando en cuenta estandares internacionales de gobierno
abierto, gestion electronica y transparencia. Especificamente, se aplicd un cuestionario de
autoevaluacion basado en el modelo, con preguntas organizadas segun distintos niveles de
madurez: inicial, intermedio y avanzado. Los resultados mostraron un panorama critico: en
términos de conocimiento, implementacién y funcionamiento, la gestiébn documental en la
Universidad Técnica de Manabi presenta indicadores muy bajos, evidenciando un estado
deficiente del sistema documental que expone a la instituciéon a riesgos considerables en su
gobernanza de la informacion. Este estudio es particularmente relevante para la presente
investigacion porque pone de manifiesto que una gestion documental débil afecta la capacidad de
una institucion para operar con transparencia y eficiencia. Aunque especificamente no evalué la
satisfaccion del usuario, el diagnostico ofrece elementos clave para comprender cOmo procesos
documentales deficientes se puede apreciar en criterios como la falta de estructura, poca
implementacion tecnoldgica o ausencia de normas claras, esto puede afectar negativamente la
experiencia de quienes acceden a servicios institucionales. En consecuencia, este antecedente
refuerza la idea de que una gestion documental eficiente no solo mejora los procesos internos, sino
que también es determinante para generar confianza, mejorar la percepcion del servicio, elevar la

satisfaccion del usuario y los aspectos esenciales para la investigacion.
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2.1.2 A nivel nacional

Segun Carbajal (2023), en su investigacion titulada “Gestion y satisfaccion en usuarios de
la biblioteca central de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos en tiempo de pandemia por
covid-19”, se plante6 como objetivo estipular la influencia entre la gestion de los servicios
bibliotecarios y la satisfaccion percibida por los usuarios durante el periodo de pandemia. Se
adopté una metodologia segun el tipo de investigacion cuantitativa, con disefio transversal y
correlacional. Donde la investigacion se centro en analizar a 60 estudiantes, quienes respondieron
dos instrumentos validados: la ficha de valoracién de gestion con un coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0,874) y la ficha de valoracién de satisfaccidn (Alfa de Cronbach de 0,812). Los datos
fueron analizados mediante la prueba de correlacion de Spearman Rho. Los resultados mostraron
que existe una relacion directa significativa entre la gestion bibliotecaria y la satisfaccion de los
usuarios en la Biblioteca Central de la UNMSM durante la pandemia. En otras palabras, una mejor
gestion de los servicios se asocia con una mayor satisfaccion por parte de los usuarios. Este estudio
resulta particularmente relevante, debido a que la calidad en la gestion incluso en contextos
adversos, como una pandemia, tiene un impacto de forma digital al utilizar herramientas orientadas
en la mejora de su experiencia y percepcion del servicio de los usuarios con la finalidad de obtener

una mayor satisfaccion.

Segln Gémez & Salinas (2022), sefialan en su investigacion titulada “Gestién documental
y satisfaccion del usuario interno del area de trdmite documentario de una entidad publica de Lima
norte”, se plante6 como objetivo determinar la relacion entre la gestion documental y la
satisfaccion del usuario interno del area de trdmite documentario de una entidad publica de Lima
Norte. En dicha investigacion se adoptd una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental y de tipo correlacional. La muestra de la investigacion estuvo conformada por 50
trabajadores del area de tramite, a los cuales se le aplicé el cuestionario con el fin de recopilar
informacion. Los resultados del cuestionario demostraron que el 28% considera que la gestion
documental es buena, el 42% lo considera como regular y el 30% lo perciben como mala.
Asimismo, los datos indicaron que la satisfaccion del usuario se calificé como buena con un 24%,
seguido del 42% como regular y el 34% como mala. En conclusién, en ambas variables existe una
relacion directa, pues, se evidencia un nivel de significancia de p = 0.050 con un coeficiente de

correlacion de r = 0.279, por lo que se halla una correlacion positiva baja entre la gestion
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documental y la satisfaccion del usuario. Finalmente se recomienda, mejorar la gestion documental
mediante la implementacion y programacion de capacitaciones para los procesos de los archivos
en todas las areas de la entidad. También, se sugiere aumentar la velocidad del internet para agilizar
la recepcion, derivacion de los documentos en el sistema. Por ultimo, es necesario que la
infraestructura del lugar donde se encuentran los documentos sea mejorada para asi conservar y
almacenar la informacion atendida. Se determina que esta investigacion tiene un gran aporte
significativo por guardar similitud con el contexto de la presente investigacion y nos confirma
como la gestion documental deficiente impacta de forma negativa en la satisfaccion del usuario.
Por tal motivo, es fundamental la optimizacién de la gestion documental para agilizar y mejorar
los procesos en una entidad, reducir errores y elevar los niveles de satisfaccion del usuario de

manera positiva.

Segun Taboada (2025), en su investigacion titulada “Sistema de gestion documental y su
influencia en la satisfaccion de usuarios internos de una entidad publica de Tacna”, se planteo6
objetivo determinar de qué manera el sistema de gestion documental influye en la satisfaccién de
usuarios internos de una entidad publica de la provincia de Tacna. En dicha investigacion se utilizd
una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y de tipo de investigacion
correlacional causal. La muestra de la investigacion estuvo conformada por 53 usuarios internos
en una entidad publica de Tacna, a quienes se les aplicaron la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario para la recopilacion de informacion. Los resultados evidenciaron un
valor de significancia de p = 0,00 y un coeficiente de Nagelkerke del 99,7%, indicando que el
sistema de gestion documental tiene influencia en la satisfaccion del usuario. Se concluye, que una
adecuada organizacién asegura la disponibilidad de los documentos y favorece que los usuarios
puedan realizar sus funciones de forma mas productiva. Asimismo, esta plataforma incide en el
ambiente laboral, reduciendo los niveles de estrés y fortaleciendo las relaciones interpersonales.
Por ultimo, esta asociado con la capacidad de respuesta, debido a que el acceso de informacion es
bastante amplio, lo que obliga a la entidad publica a acortar los plazos en la atencion. Finalmente,
se recomienda seguir fortaleciendo el sistema de gestion documental mediante programas de
capacitaciéon con la finalidad de disminuir los tiempos de respuesta y garantizar una correcta
organizacion de los expedientes. Se sugiere también implementar tecnologias mas avanzadas tales

como sistemas de alerta para el seguimiento de los tramites y herramientas de bdsqueda rapidas
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con la finalidad de optimizar los procesos de la gestion documental, ofreciendo un servicio agil,
eficiente y transparente. La investigacion realizada tiene un gran aporte significativo, pues tiene
un contexto similar sobre la gestién documental y la satisfaccion del usuario. Dicha investigacion
demuestra que para realizar una correcta organizacion de la informacion es necesario que se
implementen tecnologias avanzadas y al mismo tiempo se realice capacitaciones al personal. Esto
incide de forma positiva con la eficiencia de los procesos de los tramites, aumentando la

satisfaccion del usuario, mayor agilidad y transparencia en los tramites.

2.1.3 A nivel local

Segun Leonardo (2024), en su investigacion titulada “Sistema de gestion documental para
mejorar la atencién del usuario en una municipalidad distrital, Chiclayo”, se plante6 como objetivo
identificar como el sistema de gestion documental mejorard la atenciéon del usuario en una
Municipalidad Distrital de Chiclayo. En dicha investigacion se utilizé una metodologia de tipo
aplicada, con un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y nivel descriptivo. Se concluye
que la municipalidad no dispone de un sistema apropiado, debido a que todas sus operaciones se
realizan mediante un libro de registro fisico. Esto refleja que atn siguen realizando sus actividades
de manera tradicional y no apuestan por la innovacién tecnoldgica para optimizar el servicio del
usuario. Finalmente, la investigacion recomienda que se debe planificar de forma adecuada el uso
del sistema de gestion documental y que los trabajadores estén alertas a las indicaciones que
aparezcan en la plataforma con el fin de dar trdmite a las solicitudes de los usuarios. La
implementacion permitird agilizar los expedientes y mejorar la satisfaccion del usuario, quienes
muchas veces suelen esperar demasiado tiempo para que un tramite sea atendido. Por Gltimo, se
sugiere que se establezca la politica de privacidad que permita a cada trabajador acceder mediante
un usuario y contrasefia, para el correcto funcionamiento de sus actividades. La investigacion
analizada tiene un aporte significativo por presentar un contexto similar, al enfocarse en mejorar
la atencién del usuario en base a un sistema de gestion documental. Por ello, es necesario
incorporar tecnologias mas avanzadas que permitan disminuir los tiempos de respuesta en la
atencion de los documentos, con el fin de contribuir de forma positiva en la satisfaccion del

usuario.
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Segln Ramirez (2023), en su investigacion titulada “Sistema de gestion documental y
satisfaccion social en una Municipalidad Provincial de Lambayeque, 20217, cuyo proposito fue
determinar la relacion entre ambas variables de estudio. En dicha investigacion se aplicd una
metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental - correlacional. La muestra
de la investigacion estuvo constituida por 80 usuarios que realizaron tramites documentarios de
forma virtual en la institucion. En la recoleccion de los datos se utilizd la entrevista y el
cuestionario, en el cual se obtuvieron resultados mediante el analisis estadistico de la prueba de
Spearman, arrojando un coeficiente de correlacion de r = 0.691 con un nivel de significancia de p
= 0.00, demostrando una relaciéon directa entre las dos variables estudiadas. Finalmente, se
recomienda implementar cursos orientados al correcto manejo de las tecnologias de la informacion
para mejorar el servicio social y agilizar los tramites documentarios. La investigacion realizada es
de gran aporte porque presenta un contexto similar a la presente investigacién, evidenciando que
es necesario poner énfasis en la gestion documental, pues, tiene un impacto significativo en el
desempefio institucional y en la implementacion de mejoras continuas que benefician a todos los

ciudadanos.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Gestion documental

2.2.1.1. Definicion conceptual.

La gestion documental es el proceso que se utiliza en las organizaciones para gestionar
documentos que son creados o recepcionados. Se centra en el almacenamiento, administracion y
control de los documentos que ingresan a una empresa, de esta forma lo que busca es llevar una

efectiva localizacion de informacion o documentos importantes. (Martinez, 2022)

2.2.1.2. Definicion operativa.

Se define como el conjunto de normas que se aplican para gestionar los documentos desde
su creacidén hasta su archivamiento de dicha informacion, esto con finalidad de utilizar métodos

eficientes dentro de una organizacion o entidad. (Kyocera, s.f.)

2.2.1.3. Importancia de la gestion documental.

La gestion documental es una serie de procesos que se utilizan para organizar toda aquella
documentacion que se presenta en una empresa. Estos documentos pueden ser creados o
recepcionados, por ende, mantener una gestion integra determina que los documentos sean

accesibles y veraces. (Kyocera, s.f.)

Como parte de la transformacion digital eficiente permite aquellos laboradores organizar
los archivos con el objetivo de localizar con mayor efectividad y rapidez los documentos, por ende,
existe mayor proteccion y transparencia en todos los flujos o procesos que se lleven a cabo dentro
de una organizacién. Asimismo, permite sustituir los procesos manuales por aquellos mejorados y

tecnoldgicos.
2.2.1.4. Procesos de gestion documental.

Segun IOIP (2024) presenta los procesos en el modelo de gestion documental como uno de

los componentes de los cuales son:

e Planeacién: Consiste en desarrollar las actividades técnicas relacionadas con los
documentos a lo largo de su ciclo de vida, incluyendo su creacion, valoracion y control

de versiones, mediante el uso de normas e instrumentos archivisticos.
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e Produccion: Se centra en regular la generacion o ingreso de los documentos de

archivo, garantizando que respondan a las funciones de la entidad.

e Gestion y tramite: Comprende las acciones de registro, distribucion, seguimiento,

acceso y consulta de los documentos, asegurando una atencion oportuna de los asuntos.

e Organizacion: Implica clasificar, ordenar y describir los documentos en sus distintas
fases (gestion, central o historico), asi como elaborar los instrumentos que apoyen este

proceso.

e Transferencia: Hace referencia al envio de documentos desde el archivo de gestion
hacia el central, y de este al historico, de acuerdo con las Tablas de Retencion (TRD)

y Valoracion Documental (TVD) y el cronograma establecido.

e Disposicion de documentos: Comprende la seleccion documental aplicando técnicas
de muestreo y criterios de valoracion definidos en las TRD y TVD, incluyendo también

los procedimientos para una eliminacion segura de documentos fisicos y digitales.

e Preservacion a corto plazo: Busca garantizar la conservacion de los documentos

mediante programas y planes que integren el Sistema de Conservacion Institucional.

e Preservacion a largo plazo: Requiere realizar de forma continua la valoracion
documental, identificando valores primarios y secundarios, y aplicando los criterios
establecidos en las TRD y TVD, para definir su permanencia en cada fase del archivo.

2.2.1.5. Modelos de la gestion documental.

Con respecto a los modelos de gestion se recabo informacion de los modelos

representativos que se vienen abordando en la actualidad en los diferentes paises:

a. Modelo DIRKS (Disefio e Implementacion de Sistemas de Gestion de Registro):
Este modelo fue desarrollado en Australia y es ampliamente utilizado en instituciones
publicas y universidades. Dicho modelo propone fases estructuradas para diagnosticar,
disefiar e implementar un sistema de gestion documental, debido a que se centra en
identificar los documentos criticos de una organizacion, establecer su ciclo de vida
desde la creacidn, uso, conservacion y disposicion final para garantizar su autenticidad
y disponibilidad. (Cardenas et al., 2018)
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b. Modelo de Gestion Documental y administracion de archivos - MGDA: El Modelo
es un esquema de referencia para la implementacion de la politica de Gestion
Documental y Administracion de Archivos de las entidades publicas y privadas que
cumplen funciones publicas. Contiene herramientas de planeacion como el Programa
de Gestion Documental y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién donde su
finalidad es lograr que las entidades administren sus documentos con criterios de
transparencia, legalidad y eficiencia administrativa. (Archivo General de la Nacion,
2018)

c. Modelo Integral de Gestion Documental y Archivos - MIGDA: Este modelo fue
desarrollado en la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Colombia.
Integra el componente estratégico, operativo y técnico de la gestion documental. Define
coémo los subsistemas documentales (archivo central, gestion de correspondencia,
digitalizacion) deben articularse con los procesos administrativos con la finalidad de
facilitar que cada dependencia organice, conserve y disponga los documentos de
manera uniforme y alineada con la politica de datos abiertos y gobierno digital.
(Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, 2023)

d. Modelos de Madurez en Gestion Documental: Este modelo describe niveles
evolutivos (basico, intermedio, avanzado, optimizado) para medir el grado de
desarrollo de la gestion documental en una organizacion. Puesto que, cada nivel refleja
desde préacticas incipientes (archivo desorganizado) hasta sistemas integrados con
tecnologia avanzada y mejora continua con la finalidad de ser una herramienta de
diagndstico y planeacion para saber en qué punto esta una institucion y hacia donde

debe evolucionar

2.2.1.6. Dimensiones de la gestion documental.

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (2018), Resolucion N° 1591-2018-R. Aprueba las

Normas y procedimiento relacionados con el sistema de gestion documental. (Versién 2.0),
(p.9).

a. Dimension 1: Recepcion: Esta dimension esta orientada en el servicio que se brinda

en primera instancia, debe ser de corta espera y eficiente debido a que esto puede
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generar un impacto positivo o negativo en los usuarios. Por ende, la recepcion tiene que

ser diseflada y debe ser enfocada en los usuarios o receptores de una entidad con el

objetivo de no generar demoras 0 quejas posteriores. (Arista, s. f.)

Tiempo promedio de recepcion: Segun la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General (2021), precisamente en el articulo 31, nos indica que el
procedimiento de aprobacidn y recepcion de documentos es de manera automatica,
debido a que en el preciso momento que la documentacion es presentada ante la
entidad para su conocimiento, se considera aceptable, siempre que cumpla con los
requisitos y entregue la documentacion completa, exigidos en el TUPA de la
institucion.

Cantidad de documentos recepcionados: Se refiere a la cantidad de documentos
que ingresan y se reciben en una entidad, area o institucion publica o privada con
el objetivo de ser atendidos segun el tramite o documento que los usuarios presenten

a una entidad.

Dimensidn 2: Registro: Consiste en el rastreo de la documentacion que ingresa de

forma organizada y sistematica en una entidad o empresa. Tomando como funcién

principal la recopilacion y gestion de los documentos de forma eficiente para facilitar

su busqueda con la finalidad de garantizar la disponibilidad y accesibilidad de la

informacion presentada por los usuarios. Esto llevara a la persona o entidad a asignar

identificadores para cada documento, registrando informacion como el tipo de

documento, la fecha de creacidn, el autor, entre otros datos importantes. (Exact, 2023)

Cantidad de documentos registrados. Es la cantidad de todos los documentos que
ya fueron recepcionados y posteriormente se utilizan sistemas, software, cuadernos,
programas o algunas herramientas de trabajo como Excel o Word. Los documentos

son registrados en un area o institucion en forma de proveido o nimero de registro.

Organizacion y acceso rapido: El registro de documentos permite organizar la
informacion de manera ordenada. Al mantener un registro adecuado permite una

mejor organizacion un mayor acceso rapido, debido a que es mas facil encontrar y
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acceder a los documentos cuando se necesiten. La entidad ahorrara tiempo y evitara

la pérdida o el extravio de informacion. (Exact, 2023)

c. Dimensién 3: Clasificacion y derivacion: Se centra en la recoleccion de aquellas

actividades con el objetivo de ordenarlas semanticamente y jerarquicamente basandose

en unos criterios segun el tipo de documento, segun la hora de llegada o a quién va

derivado. Con respecto a la derivacion se basa netamente en redirigir a otra area para

su respectiva respuesta. (Aparisi, 2020)

Clasificacion por el tipo de documento. Este indicador se centra mas en analizar
el contenido del documento y agruparlos en grupos basandose segun el tiempo,
asunto o grado de importancia, la finalidad no solo es derivar sino buscar mantener

un orden en los documentos que se manejan. (Gonzalez, 2018)

Errores del flujo de derivacion. Este indicador es clave en el flujo de
documentacién debido a que no contribuye favorablemente en el impacto en los
individuos, puesto que, genera que los documentos muchas veces se detengan o

ralentice los procesos dentro de la gestion documental (FasterCapital, 2025)

d. Dimension 4: Atencion: Este indicador se puede entender como la habilidad de activar,

enfocar y sostener un nivel Optimo de concentracion para procesar informacion

importante. En otras palabras, es un proceso cognitivo que nos orienta hacia los

estimulos significativos, dejando de lado aquellos que carecen de relevancia, con el fin

de responder de manera adecuada. (Bitbrain, 2025)

Tiempo de respuesta a documentos. Se refiere al tiempo que conlleva el atender
un documento, debido a que se evalla la rapidez de atencidn desde la consulta del
usuario hasta su posterior resolucidn, esto conlleva que los documentos se puedan
gestionar a favor de los clientes y generar confianza en el cliente y evitar futuras

quejas o reclamos. (Gratas, 2023)

Cantidad de documentos atendidos. Este indicador se basa en la cantidad de
documentos que se puede atender y al mismo tiempo la cantidad de funciones que
se puede realizar de manera paralela en un érea. (Bitbrain, 2025)
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e. Dimension 5: Archivamiento: Cuando hablamos sobre el archivamiento nos
centramos en el almacenamiento de documentos a largo plazo, esto se puede registrar
de manera fisica como virtual. Asimismo, garantiza que aquellos documentos sean
asequibles si se necesitan, proporcionando eficiencia, seguridad y confidencialidad de

archivos ya atendidos. (Ayerdi, 2024)

e Accesibilidad para localizar archivos. Este indicador se centra en la capacidad
para manejar documentos al alcance de lamano, de esta forma se vuelven accesibles
y los colaboradores pueden encontrar la informacion clave de manera oportuna, de

igual forma reduce inconvenientes y errores en los flujos de trabajo. (Exact, 2023)

e Seguridady proteccion: Este indicador se centra en manejar documentos de forma
correcta, debido a que implementa técnicas de seguridad que ayudan a la proteccion
de aquellos documentos que ingresan en un area u organizacion. Esto puede incluir
copias de seguridad, antivirus, programas especializados con contrasefas,

autenticacion biométrica e infinidad de métodos. (Exact, 2023)

2.2.2 Satisfaccion del usuario

2.2.2.1. Definicion conceptual.

La satisfaccion del usuario se define como el grado en que los servicios brindados por las
instituciones cumplen o superan las expectativas y/o necesidades de los usuarios. En este sentido,
aspectos como la capacidad de respuesta, la empatia, la fiabilidad y tangibilidad, permiten evaluar
la calidad del servicio ofrecido. (Febres & Mercado, 2020)

2.2.2.2. Definicion operativa.

La satisfaccion del usuario es el nivel de conformidad o agrado que experimenta una
persona después de recibir un servicio, en funcion de si este logra cumplir o superar sus
expectativas, necesidades y requerimientos. Asimismo, refleja la percepcion del usuario respecto
a la calidad, atencion y eficiencia del servicio brindado por una institucion u organizacion.
(Huamani & Aliaga, 2023)
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2.2.2.3. Elementos de la satisfaccion del usuario.

El tiempo: Se refiere a la capacidad de atender al usuario en el menor plazo posible.
Este elemento es fundamental para lograr la satisfaccion del usuario, pues, una rapida
respuesta no solo contribuye a la eficiencia del servicio, sino que también fortalece la
confianza, la credibilidad y la lealtad hacia la institucion. (Calva, 2009)

La pertinencia y relevancia: Se relacionan con la calidad de la informacion brindada
al usuario al momento de atender su solicitud. Esto no solo implica dar respuesta de
manera adecuada a lo requerido, sino, asegurar que la informacion entregada resulte ser

significativa y Util para el usuario. (Calva, 2009)

La precision y recopilacion: Implica que la informacion proporcionada al usuario sea
de forma correcta, exacta y sin errores. Ademas, la informacion debe estar debidamente
presentada y organizada para facilitar su uso de acuerdo a los fines pertinentes del
usuario. (Calva, 2009)

Eficiencia: Consiste en la capacidad de ofrecer un servicio de forma 6ptima mediante
el uso de los recursos disponibles tales como tecnoldgicos, materiales y de gestion, con
el proposito de reducir quejas o reclamos de los usuarios respecto a los tramites

realizados.

2.2.2.4. Etapas de la satisfaccion del usuario.

Contacto inicial: En esta fase se produce el primer acercamiento entre el usuario y la
institucion. Durante este contacto inicial, la amabilidad, el respeto y el buen trato
generan la primera impresién del usuario, lo cual impacta de manera significativa en la

percepcion de los servicios ofrecidos por una institucion.

Obtencion de la informacién: El usuario en esta fase espera recibir un servicio de
calidad que le permita informarse de como se presentan los documentos, cuéles son los
requisitos necesarios y en qué tiempo seré atendida dicha solicitud. Es por eso que una
orientacion clara y precisa permite al usuario estar satisfecho del servicio que brinda

una institucion.

Resolucion a lo solicitado: En esta fase la entidad atiende las solicitudes de los

usuarios de acuerdo a los plazos establecidos con la finalidad de evitar retrasos o
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inconvenientes que puedan retrasar y afectar la calidad del servicio. De esta manera se
genera que los procesos sean mas agiles y se logre reducir el tiempo de respuesta de los

tramites solicitados por los usuarios.

e Finalizacion: Esta fase corresponde al cierre del proceso en el cual una institucion debe
garantizar que la informacion sea entregada de manera oportuna y dentro del tiempo
establecido con el propdsito de ofrecer una experiencia positiva en el usuario. En caso
contrario, existan errores o retrasos en la entrega de la informacion el usuario puede
experimentar malestar, ocasionando una satisfaccion negativa sobre el servicio que
brinda una institucion. (ICR EVOLUTION, 2023)

2.2.2.5. Importancia de la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario resulta fundamental porque fortalece aspectos clave en la
prestacion de los servicios tales como la capacidad de respuesta, la empatia, la tangibilidad y la
fiabilidad. En relacion a esto, es relevante que las instituciones puedan ofrecer un servicio 6ptimo
que permita cumplir con las necesidades y/o expectativas de los usuarios; y para lograrlo es
fundamental cumplir con los plazos establecidos, garantizar la veracidad de la informacion
proporcionada, brindar una atencién basada en la amabilidad y ofrecer soluciones efectivas ante
posibles problemas o inconvenientes que se puedan presentar, generando de esta forma una

satisfaccion significativa por parte del usuario. (Hernandez, 2011)

2.2.2.6. Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario se relaciona con la percepcion que este tiene respecto al servicio
recibido. En ese sentido, el método SERVQUAL permite evaluar dicha satisfaccién
mediante la comparacion entre las expectativas y percepciones del usuario, considerando
dimensiones adaptadas como la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y tangibilidad.
(Romani & Macedo, 2023).

a. Dimension 1: Capacidad de respuesta: Es un conjunto de acciones que estan
orientadas a brindar una atencién rapida y adecuada. Para ello, es necesario que el
personal de una entidad esté presente y disponible para orientar a los usuarios ante

cualquier imprevisto que pueda presentarse ofreciendo soluciones efectivas. Esto
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permitira que el usuario tenga una satisfaccion significativa con el servicio recibido de

la institucion. (Demuner et al., 2018)

Atencidn adecuada: Consiste en brindar a una persona, grupo o situacion un trato
oportuno, correcto y de calidad. Este indicador es clave, pues, los usuarios esperan
recibir una atencién adecuada con procesos agiles y tiempos de espera reducidos.
(Joelle et al., 2017)

Disponibilidad del personal: Es la capacidad y disposicion que tiene el personal
de una instituciéon para atender a los usuarios cuando estos lo requieren con la
finalidad de orientarlos y ayudarlos en todo momento respecto a un tramite que

soliciten.

Resolucion de problemas: Es un proceso en el que pueden presentarse diferentes
situaciones, por lo que resulta necesario identificar el problema, analizar las causas
y consecuencias, y plantear posibles soluciones efectivas para asi garantizar un
servicio de calidad. (Mila, 2024)

Dimensidn 2: Fiabilidad: Es la capacidad de cumplir con exactitud lo que se promete,

de forma precisa y dentro del tiempo establecido. Esto significa que un servicio debe

cumplirse de acuerdo con lo esperado, lo que genera en el usuario la confianza y

tranquilidad al saber que la solicitud serd atendida de manera adecuada y que la

informacion recibida sea veridica. De esta manera, la institucion refuerza su prestigio

y credibilidad, consolidando una imagen s6lida sobre la calidad del servicio que ofrece.
(Carrera et al., 2021)

Cumplimiento de los plazos: Se basa en finalizar las tareas o actividades dentro
del tiempo establecido. Este indicador resulta fundamental, pues, refleja la
eficiencia y la adecuada gestion por parte de las instituciones al brindar un servicio

eficiente a los usuarios. (TimeCamp, s.f)

Veracidad de la informacion: Consiste en que la informacion proporcionada debe

ser verdadera y confiable en relacion a lo solicitado por los usuarios, evitando
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errores o inconsistencias que puedan afectar la confianza y la calidad del servicio.
(Lugamana, 2021)

c. Dimensiéon 3: Empatia: Consiste en comprender los sentimientos, preferencias y
deseos de los usuarios, es decir ponerse en el lugar de las personas. Para lograrlo, es
fundamental fomentar un ambiente amable y respetuoso que facilite la comunicacion
efectiva entre la institucion y los usuarios con el propoésito de identificar con exactitud
lo que realmente requieren. De esta manera, se busca ofrecer una experiencia agradable
en la atencion del servicio que contribuya de forma positiva en la satisfaccion del
usuario. (Paton, 2022)

e Amabilidad: Es una cualidad de una persona que se refleja en el ser gentil con los
demas. Al mismo tiempo, es una habilidad interpersonal que se practica en la vida
cotidiana, pues, fomenta un ambiente institucional agradable, empatico y

sustentado en una comunicacion positiva. (Bermudez, 2025)

e Escucha activa: Consiste en prestar atencion para comprender las necesidades de
las personas, mostrando interés en sus emociones y reacciones con la finalidad de
brindar soluciones efectivas. Esto no solo mejora la experiencia, sino que ademas

fortalece la confianza y la lealtad hacia la institucion. (Martins, 2025)

d. Dimension 4: Tangibilidad: Son los elementos fisicos y materiales que influyen en la
percepcion del usuario acerca de la calidad del servicio que ofrece una institucion. Una
infraestructura adecuada, junto con condiciones de ambiente favorables y el uso de
equipos tecnologicos, contribuyen de manera significativa a mejorar la satisfaccion del
usuario, al brindar un entorno mas comodo y confiable, lo que a su vez incrementa su

nivel de satisfaccion con el servicio recibido. (Bernedo, 2024)

¢ Infraestructura: Hace referencia a los espacios fisicos y a las condiciones de
ambiente de una institucion, los cuales influyen en la calidad del servicio que

reciben los usuarios. (Universidad Europea, 2025)

e Equipos tecnoldgicos: Son utilizados por las instituciones para facilitar la atencion
y optimizar los procesos con el propoésito de respaldar la eficiencia y calidad del

servicio al usuario. (Rodriguez, 2025)
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2.2.2.7. Teorias de la satisfaccion del usuario.

a. Teoria de los dos factores de Herzberg: Propuesta por Frederick Herzberg en 1959,
quien sostiene que el rendimiento laboral depende del nivel de satisfaccion que
experimentan las personas en el entorno laboral. De acuerdo a Herzberg, los elementos
que causan satisfaccion no pueden causar insatisfaccion porque ambos deben analizarse
de manera independiente. (Chiavenato, 2004). Esta teoria distingue los factores

higiénicos con los factores motivacionales:

e Factores higiénicos (extrinsecos): Se refieren al entorno de trabajo que rodea a las
personas. Entre sus principales elementos encontramos el sueldo, beneficios

sociales, condiciones laborales, la politica, seguridad, entre otros.

e Factores motivacionales (intrinsecos): Estan vinculados en el interior de la
personay se relacionan con su desempefio en el trabajo. Los principales elementos
mas relevantes son el reconocimiento, la responsabilidad, ascensos, logros, entre

otros.

Es importante sefialar que los factores higiénicos y los motivacionales son
independientes entre si, por lo que deben gestionarse de manera complementaria para

lograr un mayor nivel de satisfaccion y rendimiento laboral.

b. Teoria de la confirmacion - desconfirmacion de expectativa: Propuesta por Richard
L. Oliver en 1980, quien sostiene que la satisfaccidn se produce a partir cuando las
personas comparan lo que esperaban recibir con lo que realmente experimentan al

obtener el servicio. (Ramos et al., 2016).
En este sentido encontramos:

e Expectativas: Es cuando el usuario tiene una idea antes de hacer uso de un servicio,
como esperar una atencion rapida, un trato amable y un proceso sin complicaciones.

e Percepcion: El usuario realiza una evaluacion después recibir el servicio,
analizando como fue realmente la atencion.

e Confirmacion — desconfirmacion

Existen tres posibles situaciones:
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v' Confirmacion positiva: Se produce cuando las expectativas del servicio son
superadas lo que genera un alto nivel de satisfaccion.

v" Confirmacién simple: Es cuando las expectativas del servicio son cumplidas
con lo esperado, lo que produce una satisfaccion simple o aceptable.

v Desconfirmacién negativa: Hace referencia a que las expectativas del servicio

no son cumplidas provocando insatisfaccion.

2.3 Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. . . . Escala de
Variables Dimensiones Indicadores s
medicion
., Tiempo promedio de recepcion
Recepcion ) )
Cantidad de documentos recepcionados
. Cantidad de documentos registrados
Registro o (.
Organizacion y acceso rapido
Variable . ., . - .
. Clasificacion y Clasificacion por el tipo de documento
Independiente. derivacio i L
Gestion documental _S€rivacion Errores del flujo de derivacion
., Tiempo de respuesta a documentos
Atencion

Cantidad de documentos atendidos

) ) Accesibilidad para localizar archivos .
Archivamiento ) ., Ordinal
Seguridad y proteccion

Atencion adecuada

Capacidad de Disponibilidad del personal
respuesta .
Resolucion de problemas
Variable Cumplimiento de los plazos

Dependiente.  Fiabilidad
Satisfaccion del

usuario Empatia

Veracidad de la informacion
Amabilidad
Escucha activa

o Infraestructura
Tangibilidad ) )
Equipos tecnologicos

Nota. Basado en la Resolucién N° 1591-2018-R y Romani & Macedo (2023).
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, pues busco mostrar los resultados de forma
numeérica, permitiendo identificar las correlaciones entre las variables de estudio. Este tipo de
investigacion se centra en medir la frecuencia y la intensidad de un fendmeno, lo que permite
comprobar la hipétesis a partir de teorias previas que surgieron en el estudio. (Hecker, 2024). Los
datos se recopilaron mediante métodos cuantitativos, como encuestas y cuestionarios, para
posteriormente ser analizados. La investigacion fue descriptiva y correlacional, ya que se realizo
con el proposito de diagnosticar y analizar como se manifestaron cada una de las variables para de

esta manera medir su grado de correlacion.

3.2. Disefio de contrastacion de hipotesis de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que no se manipularon los
datos, y fue de corte transversal considerando una temporalidad en un periodo 2025. Se
establecieron conclusiones para mejorar la gestion documental con respecto al grado de
satisfaccion de los usuarios. Se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, evidenciando que los
datos no siguen una distribucién normal, se decidi6 emplear un analisis no parameétrico,
seleccionando la prueba de Spearman como la mas apropiada para la contratacion de hipotesis

segun los resultados obtenidos.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion

Segun Maldonado et al. (2023), la poblacién se define como el conjunto de personas o
elementos que comparten caracteristicas semejantes y que son parte de estudio de una

investigacion.

La poblacion estuvo conformada por los estudiantes de las escuelas profesionales de
Administracion, Comercio y Negocios Internacionales, Contabilidad y Economia matriculados en
el semestre 2025-1 y 2025-I1. A continuacién, se muestra la informacion proporcionada por la
Direccidn de Servicios Académicos (DSA), respecto al total de estudiantes matriculados lo cual

ascendio a 1841, los cuales se encuentran distribuidos conforme se detalla en el siguiente cuadro:
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Tabla 2

Poblacion distribuida por escuelas profesionales de la FACEAC

Escuelas Semestre | Semestre |1 Total
Administracion 205 247 452
Contabilidad 200 255 455
Comercio y Negocios Internacionales 216 254 470
Economia 208 256 464
TOTAL 829 1012 1841

Fuente: Direccion de Servicios Académicos (DSA) - UNPRG.

3.3.2 Muestra

Segun Bernal (2012), la muestra corresponde al grupo seleccionado de la poblacion, es

decir es una parte representativa, cuyo objetivo es que los resultados obtenidos en la investigacion

puedan generalizarse a la poblacion total.

En la investigacion se utilizd una muestra aplicando la formula estadistica para poblacion

finita:

N: 1841

Z?Npq

n

z: grado de confiabilidad (1.96) = 95%

E: error maximo permisible de (5%)

T E2(N-1) +Z%pq

p*q: probabilidades con las que se presenta el fendmeno. p= (50%) g = (50%)

n

1.96% * (1841) * (0.50) * (0.50)

- (0.05)% * (1841 — 1) + 1.962 * (0.50) * (0.50)

n= 318
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En este caso la muestra estuvo conformada por 318 estudiantes que forman parte en su
totalidad de la poblacién, es por ello que se realizO un muestreo aleatorio simple, de tipo
probabilistico, distribuidos segun el siguiente cuadro:

Tabla 3

Muestra distribuida por escuelas profesionales de la FACEAC

Escuelas Semestre | Semestre 11 Total
Administracion 35 43 78
Contabilidad 35 44 79
Comercio y Negocios Internacionales 37 44 81
Economia 36 44 80
TOTAL 143 175 318

Fuente: Direccion de Servicios Académicos (DSA) - UNPRG.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
3.4.1 Técnicas

3.4.1.1 La Encuesta.

Segun Montes (2000), nos dice que la encuesta constituye un método de recoleccion de
informacion estandarizada que emplea una serie de procesos de investigacion. Estos
procedimientos permiten obtener y analizar los datos provenientes de una muestra representativa,
con el fin de conocer, describir y predecir una serie de caracteristicas en personas acerca de

diferentes situaciones.

La encuesta fue aplicada a los estudiantes matriculados de las escuelas profesionales de
Administracion, Comercio y Negocios Internacionales, Contabilidad y Economia en el semestre
2025-1'y 2025-I1.
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3.4.2 Instrumentos

3.4.2.1 Cuestionario.

De acuerdo a Meneses (2016), nos dice que el cuestionario es un instrumento fundamental
en la investigacion, gracias a su capacidad para recopilar datos de manera sistematica y coherente.
Su estructura l6gica y psicoldgica garantiza que las preguntas formuladas sean comprensibles y
pertinentes para los encuestados, lo que facilita la obtencion de informacion precisa. Asimismo, es
pieza clave para la recoleccion de datos directamente de fuentes primarias que son aquellos que

poseen la informacidn relevante segun los diversos aspectos de interés en la investigacion.

El cuestionario fue elaborado en base a las dimensiones e indicadores de cada una de las
variables en estudio de la presente investigacion. Para esto se utilizo el instrumento de la Escala
de Likert.

Segun Hernandez et al. (2014), nos dice que la Escala de Likert es un conjunto de items
que esta enumerado del uno al cinco segun una escala, donde el participante debera elegir entre
uno de los cinco puntos, los cuales son “nunca” (1), “casi nunca” (2), “a veces” (3), “casi siempre”
(4) y “siempre” (5). Asimismo, se le asigna un valor numérico para cada afirmacion y al final se

obtendra una puntuacion del total de las afirmaciones. (p.238).
3.5 Aspectos éticos de la investigacion

En la aplicacion de los instrumentos se ha tomado en cuenta describir en la parte de
instrucciones que la participacion es totalmente voluntaria y anénima, cuyo tratamiento de los
datos sera confidencial y unicamente con fines de la presente investigacion, por lo que no se

facilitardn a ninguna persona u organizacion ajena a la misma.

3.6 Procesamiento y analisis de datos

Larecoleccion y el procesamiento de los datos se han llevado a cabo con total transparencia
siguiendo el procedimiento metodoldgico y técnicas que han facilitado la participacion del
encuestado. El analisis de la investigacion sera en base a la satisfaccion de usuario en tres niveles:
bajo (1 y 2), medio (3) y alto (4 y 5), complementado con la teoria y la experiencia de los
investigadores. La informacion serd procesada utilizando el programa SPSS, version 27 para

mostrar tablas, asi como los resultados estadisticos de ambas variables en estudio.
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4. RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de resultados

4.1.1 Confiabilidad del instrumento

Tabla 4
Alfa de Cronbach
Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion documental ,811 15
Satisfaccion del usuario ,828 10

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

Los valores préximos a 1 en el coeficiente de Cronbach reflejan un mayor grado de
confiabilidad; en consecuencia, segun los resultados presentados en la tabla, se concluye que

ambas variables presentan un elevado nivel de consistencia interna.

4.1.2 Resultados generales

Tabla S

Distribucion de usuarios por género

) . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Masculino 148 46,5 46,5 46,5
Femenino 170 49,5 49,5 100,0
Totales 318 100,0 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

De los participantes, el 46,5 % corresponde a hombres, mientras que el 49,5 % representa

a mujeres.
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Tabla 6

Distribucion de usuarios segun escuela profesional

) . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Administracion 78 24,5 24.5 24.5
C ioy N i
omercio y. egocios 21 25.5 25.5 50.0
Internacionales
Contabilidad 79 24,8 24,8 74,8
Economia 80 25,2 25,2 100,0
Totales 318 100,0 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

De los participantes, el 24,5 % pertenece a la escuela profesional de Administracion; el
25,5 % a Comercio y Negocios Internacionales; un 24,8% es de Contabilidad y el 25,2% forma

parte de Economia.

Tabla 7

Distribucion de usuarios por ciclo académico

Frecuencias Porcentajes Por?e.ntaj es Porcentajes
validos acumulados
I 64 20,1 20,1 20,1
II 55 17,3 17,3 37,4
I 50 15,7 15,7 53,1
v 60 18,9 18,9 72,0
A% 79 24,8 24,8 96,9
VI 3 9 9 97,8
VIII 3 9 9 98,7
IX 4 1,3 1,3 100,0
Totales 318 100,0 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.
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De los participantes, el 20,1 % pertenece al primer ciclo académico; el 17,3 % al ciclo Il;
un 15,7 % al ciclo 111; un 18,9 % al ciclo 1V; el 24,8 % al ciclo V; un 0,9 % es del ciclo VI; otro
0,9 % es del ciclo VIl y el 1,3 % al ciclo IX.

Tabla 8

Documentos ingresados por mesa de partes a las diferentes oficinas de FACEAC

2025
Oficinas Semestre I Porcentaje Semestre 11 Porcentaje
Decanato 378 33,2 358 33,8
Inliz;?iagiii’)n 253 222 248 23.4
OPA 335 29,5 300 28,4
Otras oficinas 173 15,2 153 14,4
Totales 1138 100,0 1058 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

En la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables (FACEAC) durante
el Semestre | se ingresé un total de 1138 documentos, mientras que en el Semestre 11 el total fue
de 1058 documentos, registrandose una disminucion equivalente al 7.0%. En este sentido la oficina
de Mesa de Partes representa el 100% de los documentos recepcionados, debido a que se encargada
del ingreso de toda la documentacion presentada por los usuarios. En cuanto a la distribucion de
los documentos ingresados durante el Semestre | en las diferentes oficinas, “Decanato” recibié 378
documentos, lo que representa el (33.2%) del total; “OPA” recibié 335 documentos (29.5%);
“Unidad de Investigacion” 253 documentos (22.2%) y “Otras Oficinas” 173 documentos (15.2%).
En el Semestre 1, se observa una ligera disminucion en el nimero de documentos en la mayoria
de las dependencias, en “Decanato” se registro 358 documentos (33.8%); “OPA” 300 documentos
(28.4%); “Unidad de Investigacion 248 documentos (23.4%) y “Otras oficinas” 153 documentos
(14.4%). En comparacion, se observa una distribucion documentaria con mayor frecuencia en las
oficinas de Decanato y OPA. En conclusion, la oficina de Mesa de Partes cumple un rol
centralizador del 100% del ingreso documentario, garantizando su posterior derivacion, atencion

y gestion de los diversos documentos en las oficinas de la FACEAC.
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4.1.3 Prueba de normalidad

Con el proposito de obtener resultados inferenciales, se optd por realizar inicialmente la
prueba de normalidad, la cual permitié establecer el tipo de prueba estadistica mas apropiada para
analizar las relaciones pertinentes a partir de los datos recolectados.

Ha: Hay distribucion normal

Ho: No hay distribucion normal

Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gestion documental ,072 318 ,000
Satisfaccion del usuario ,081 318 ,000

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

Punto de vista a evaluar. La muestra esta conformada por mas de 50 participantes, por lo
que se aplico la prueba de Kolmogdrov-Smirnov. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia
inferior a 0.05 en ambas variables, evidenciando que los datos no siguen una distribucién normal.
Por ende, se decidié emplear un anlisis no paramétrico, seleccionando la prueba de Spearman

como la més apropiada para la obtencién de los resultados.

4.1.4 Contrastacion de hipotesis

Ho: La gestion documental no influye de manera directa y significativa en la satisfaccion
del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025.

Ha: La gestion documental influye de manera directa y significativa en la satisfaccion del
usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025.
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Tabla 10

Prueba de hipotesis

Gestion Satisfaccion del
documental usuario

fici .

Coe 101en‘F<? de 1,000 357

Gestion documental correlacion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 318 318
Spearman Coeficiente de -
357 1,000
Satisfaccion del correlacion ’ ’
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 318 318

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

En concordancia con los hallazgos obtenidos, se encontré un Sig 0.000, lo que denota que
la gestion documental influye de manera directa y significativa en la satisfaccion del usuario desde
la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables

- UNPRG - 2025. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula.
4.1.5 Resultado de objetivos especificos

Objetivo especifico 1. Diagnosticar la gestion documental en la Facultad de Ciencias
Economicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025.

Tabla 11

Gestion documental

Frecuencias Porcentajes Porcentajes validos ::J;f;t:cjlzz
Bajo 28 8,8 8,8 8,8
Medio 272 85,5 85,5 94,3
Alto 18 5,7 5,7 100,0
Totales 318 100,0 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

Segun la tabla 11, el 8,8 % de los participantes considera que la gestion documental se
encuentra en un nivel bajo, un 85,5 % opina que estd en una escala media, y el 5,7 % sefala que se

ubica en un rango elevado.
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Tabla 12

Dimensiones de la gestion documental

Dimension N Media Desv. Desviacion
Recepcion 318 2,02 ,499
Registro 318 2,17 ,684
Clasificacion y derivacion 318 1,95 ,436
Atencidon 318 1,83 ,958
Archivamiento 318 2,44 ,534

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

La tabla 12 muestra que, la dimensién mas predominante de la gestion documental es el

archivamiento; debido a que la entrega de copias de documentos resulta mas accesible cuando el

tramite es efectuado por un tercero debidamente autorizado, ya que el procedimiento puede

desarrollarse de manera ordenada y eficiente sin la necesidad de la presencia directa del titular; sin

embargo, la dimension de menor influencia es la atencidn; dado que, el exceso de carga

documental genera demoras y posibles errores en el proceso.

Objetivo especifico 2. Analizar el nivel de satisfaccion del usuario desde la perspectiva

del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG -

2025.

Tabla 13

Satisfaccion del usuario

. ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Bajo 10 3,1 3,1
Medio 232 73,0 76,1
Alto 76 23,9 100,0
Totales 318 100,0 100,0

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.
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Segun la tabla 13, el 3,1 % de los participantes considera que el grado de satisfaccion que
sienten se encuentra en un nivel bajo, un 73 % opina que estd en una escala media, y el 23,9 %

sefiala que se ubica en un rango elevado.

Tabla 14

Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Dimension N Media Desv. Desviacion
Capacidad de respuesta 318 2,23 ,497
Fiabilidad 318 2,05 ,410
Empatia 318 1,98 ,442
Tangibilidad 318 2,14 ,527

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

La tabla 14 muestra que, la dimension con mayor ocurrencia de la satisfaccion del usuario
es la capacidad de respuesta; debido a que los trabajadores demuestran una actitud cordial y
respetuosa cuando se les solicita informacion, manteniendo un trato amable y profesional hacia los
usuarios; sin embargo, la dimensién con menor ocurrencia es la empatia; dado que, el personal
evidencia poca disposicion y empatia al procurar comprender las emociones y reacciones de las

personas, mostrando poca sensibilidad ante inquietudes o preocupaciones.
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Objetivo especifico 3. Identificar los factores de la gestion documental que influyen en la
satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025.

Tabla 15

Indicadores de la gestion documental

Indicador N Media Desv. Desviacion

Tiempo promedio de recepcion 318 2,25 ,670
Cantld.ad de documentos 318 2.24 ,585
recepcionados
Car'ltldad de documentos 318 231 ,642
registrados
Organizacién y acceso rapido 318 2,37 ,665

1 -f .7 1 b
Clasificacion por el tipo de 318 2,14 447
documento
Errores de flujo de derivacion 318 2,30 506
Ti t

iempo de respuesta a 318 1,86 ,652
documentos
Cantl'dad de documentos 318 1,96 ,692
atendidos
Acc<?51b111dad para localizar 318 2.42 ,549
archivos
Seguridad y proteccion 318 2,15 A92

Nota. Elaborado en base al cuestionario aplicado en febrero de 2026.

La tabla 15 muestra que, los indicadores que mas influyen en la satisfaccion del usuario
son la accesibilidad para localizar archivos, dado que, las oficinas de la facultad disponen de un
sistema organizado para la recuperacion de informacion relacionada con la documentacion
solicitada, lo que permite ubicar y acceder a los archivos de manera rapida y eficiente; otro
indicador es la organizacién y acceso rapido, debido que el sistema de registro de expedientes
implementado en la facultad contribuye significativamente a facilitar el seguimiento de los
tramites, ya que permite llevar un control ordenado y detallado de cada solicitud presentada; por
altimo, el indicador que también incide es la cantidad de documentos registrados; ya que, los
documentos que son presentados reciben de manera inmediata un numero o codigo de registro, lo

cual permite identificarlos y darles seguimiento desde el inicio del tramite.
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion se encontré que la gestion documental influye de manera
directa y significativa en la satisfaccion del usuario, evidenciandose un nivel de significancia de p
=0.000 y un coeficiente de correlacion de r = 0.357, lo que refleja una relacién positiva baja entre
ambas variables. Estos resultados coinciden con lo sefialado por Gémez y Salinas (2022), quienes
también identifican una relacién directa entre dichas variables; sin embargo, reportan un nivel de
significancia de p = 0.050 y un coeficiente de correlacion de r = 0.279, lo que indica una relacion
positiva de baja. De igual modo, Carbajal (2023) encontré una relacion directa y significativa
cuyos resultados evidencian una gestion documental deficiente en relacion a la satisfaccion de los
usuarios en la Biblioteca Central de la UNMSM durante el periodo de pandemia, es decir, que la
relacion entre variables es proporcional directa, a medida que la gestion mejore la satisfaccion

logra tener un mayor nivel.

Los resultados de la presente investigacidn indicaron una relacion positiva baja entre ambas
variables de estudio; asimismo, el analisis de coeficiente de determinacién reporta un Rz = 0.127,
evidenciando que el 12.7% de la variabilidad en la satisfaccion del usuario es explicada por la
gestion documental. Estos hallazgos guardan concordancia con lo planteado por Garcia y Mena
(2020), quienes también identifican una relacion significativa entre ambas variables, dichos
estudios coinciden en que la eficiencia en los procesos documentarios es un factor clave para elevar
los niveles de satisfaccion. En comparacién con lo sefialado por Leonardo (2024), también se
evidencia similitud en la existencia de una relacion directa entre las variables; sin embargo, se
pueden presentar diferencias en la intensidad de dicha relacion y en los niveles alcanzados, debido
a que ambas variables se ubican en niveles bajos, lo cual podria atribuirse a la persistencia de
procesos manuales y limitaciones tecnoldgicas en la gestion documental, a diferencia de otros

contextos donde la digitalizacion ha permitido optimizar los procesos.
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La presente investigacion se encontré que el 73% de los encuestados de la Facultad de
Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables, considera que el grado de satisfaccion se
encuentra en un nivel “medio”, respecto a la gestion documental. En concordancia con dichos
hallazgos la investigacion de Gémez & Salinas (2022), indicaron que la satisfaccion del usuario
se encuentra en un nivel “regular” en un 42%, estos datos evidencian que una gestion documental
deficiente influye de forma negativa en la satisfaccion del usuario. Esto permite inferir que, aunque
la mayoria de los usuarios percibe un nivel de satisfaccion medio, ain persisten ciertas deficiencias
en los procesos de gestion documental que limitan alcanzar niveles mas altos de satisfaccion. De
esta manera, se reafirma que la gestion documental desempefia un rol fundamental en la eficiencia
administrativa, pues permite registrar, organizar y dar seguimiento de manera oportuna a los

documentos presentados por los usuarios.

Los resultados de la presente investigacion permitieron identificar los factores de la gestion
documental que influyen en la satisfaccion del usuario. Entre los mas relevantes se encuentra la
“accesibilidad para localizar archivos”, la cual permite ubicar, acceder a la documentacion de
manera rapida y eficiente, el factor “organizacion y acceso rapido”, demuestra que el adecuado
registro de los expedientes contribuye a facilitar el seguimiento de los tramites desde su ingreso
hasta su culminacion. Por tltimo, la “cantidad de documentos registrados”, también influye en la
satisfaccion del usuario, pues los documentos presentados reciben de manera inmediata un nimero
0 cbdigo de registro. En concordancia con estos resultados, Taboada (2025), indica que una
“adecuada gestion Yy organizacion” permite que los documentos estan correctamente ordenados,
clasificados y archivados, lo cual contribuye a disminuir las demoras en los procesos
administrativos. Asi mismo, se evidencia que la “capacidad de respuesta” facilita que los tramites
presentados sean atendidos con rapidez, incrementando asi el nivel de satisfaccion del usuario. Por
lo tanto, una adecuada gestion documental contribuye significativamente a mejorar la calidad del

servicio y a incrementar el nivel de satisfaccion del usuario.
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6. CONCLUSIONES

La gestion documental tiene una influencia directa y significativa en la satisfaccion del
usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Economicas,
Administrativas y Contables - UNPRG - 2025, evidenciandose un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.357 con un nivel de significancia de p = 0.000, lo que indica una relacion positiva
baja entre ambas variables. Asimismo, el analisis de coeficiente de correlacion mostré un 0.357 y
un coeficiente de determinacion Rz = 0.127, lo que implica que el 12.7% de la variabilidad en la
satisfaccion del usuario depende de la gestion documental. Estos resultados confirman que una
adecuada gestion documental, caracterizada por procesos eficientes de recepcion, registro,

clasificacion, atencion y archivamiento, mejora significativamente la satisfaccion del usuario.

La gestion documental en la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables - UNPRG - 2025, presenta un nivel medio con 85.5% del total de los encuestados. Asi
mismo, destaca la dimension “archivamiento” como una de las mejor valoradas, reflejando una
eficiente entrega de copias de documentos a un tercero, mientras que las dimensiones de
“recepcion”, “registro” y “clasificacion” presentan debilidades, relacionadas con la falta de
sistematizacion, demoras en el procesamiento y dificultades en la organizacion de la informacion,
lo que afecta la fluidez de los tramites administrativos. Asimismo, el analisis de coeficiente de
correlacion entre las dimensiones de la gestién documental, se muestra que en la dimensién
“atencion” presenté mayores limitaciones, relacionadas con demoras en el procesamiento,
sobrecarga documentaria y dificultades en la atencion de trdmites administrativos, afectando la

eficiencia del servicio brindado a los usuarios.

La satisfaccién del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025, se encuentra en un nivel “medio”,
representando el 73% del total de los encuestados. Este resultado evidencia que, si bien existe una
percepcion aceptable del servicio recibido, aun es necesario implementar mejoras con el propésito
de incrementar el nivel de satisfaccion del usuario. Asi mismo, la dimension que mas influye en la
satisfaccion del usuario es la “capacidad de respuesta”, lo cual indica que los estudiantes perciben
en los trabajadores una atencion oportuna de los expedientes presentados considerando los tiempos

establecidos de respuesta. Sin embargo, la dimensién que menos influye en la satisfaccion del
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usuario es la “empatia”, debido a que los trabajadores tienen poca iniciativa en la atencion de los
documentos demostrando menor interés para comprender emociones, reacciones, inquietudes o

preocupaciones durante la atencién de sus tramites.

Los factores de la gestion documental que influyen en la satisfaccion del usuario desde la
perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables -
UNPRG - 2025, son la “accesibilidad para localizar archivos” debido a que las oficinas de la
facultad cuentan con un sistema de recuperacion de informacién referente a documentacion
solicitada, lo cual permite ubicar y acceder a los archivos de manera rapida y eficiente; la
“organizacion y acceso rapido” que a través del registro de expedientes facilita el seguimiento de
los tramites, permitiendo llevar un control detallado de cada solicitud presentada por los usuarios;
y la “cantidad de documentos registrados” reciben un nimero o cddigo de registro inmediato, lo

que posibilita su identificacion y seguimiento desde el inicio hasta la culminacion del tramite.
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7. RECOMENDACIONES

Optimizar los procesos de gestion documental en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables, considerando que esta variable explica el 12.7% de la satisfaccion
del usuario, lo que evidencia su influencia en la calidad del servicio. Para ello, se deben fortalecer
las actividades de recepcion, registro, clasificacion, atencion y archivamiento mediante la
reorganizacion de los flujos de trabajo, el uso de herramientas accesibles que tenga la misma
facultad tales como Google Drive y el establecimiento de mecanismos de seguimiento de esta
forma se evaluaria el desempefio de los colaboradores y se detectaria cuellos de botella permitiendo
reducir tiempos de atencion, minimizar errores y mejorar la eficiencia en la gestion de los trdmites

administrativos.

Implementar un modelo de mejora continua orientado a optimizar progresivamente los
procesos, complementandolo con el fortalecimiento de las dimensiones criticas identificadas,
especialmente el registro, la clasificacion y el archivamiento. En la fase de planificacion, se deben
identificar los principales cuellos de botella en estos procesos y establecer procedimientos
estandarizados; en la ejecucion, aplicar formatos de control, registros codificados y herramientas
accesibles como hojas de calculo y repositorios digitales compartidos que faciliten la trazabilidad
de los documentos; en la verificacion, evaluar el desempefio mediante indicadores como tiempos
de atencién, volumen de tramites pendientes y nivel de cumplimiento; y en la fase de actuacion,
implementar acciones correctivas basadas en los resultados obtenidos. Asimismo, se debe
capacitar continuamente al personal administrativo para asegurar la correcta aplicacion de estos
procesos y mejorar la organizacion de la informacién. De manera prioritaria, se debe fortalecer la
atencion de documentos, dado que presenta exceso de carga documental generando demoras y
posibles errores en el proceso, de esta forma lo que se busca es promover mecanismos de control
de tiempos, seguimiento de expedientes y asignacion de responsables, lo que permitira lograr una
gestion mas agil, ordenada y transparente, optimizando la fluidez de los trdmites y la experiencia

del usuario sin depender de sistemas tecnoldgicos complejos.
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Implementar los canales de informacion y orientacion alineados a los horarios de trabajo,
tales como mddulos informativos y plataformas virtuales que ayuden a resolver las consultas de
los estudiantes de manera oportuna. Estas actividades permitiran evidenciar que la facultad
mantiene una comunicacién activa con sus usuarios, facilitando la atencién de sus solicitudes y
contribuyendo a mejorar la percepcion del servicio brindado. Asi mismo, programar talleres
referidos al desarrollo de habilidades blandas con el propdsito de fortalecer la relacion con los

usuarios del servicio.

Gestionar la implementacion de herramientas tecnoldgicas como sistemas digitales de
almacenamiento y recuperacion de informacion, que permitan optimizar la accesibilidad para
localizar archivos y facilitar el acceso rapido a la documentacion requerida por los usuarios. Asi
mismo, mantener y reforzar los mecanismos de organizacion y registro de expedientes,
estableciendo procedimientos estandarizados para el control y seguimiento de los tramites, a fin
de garantizar un manejo ordenado y eficiente de los documentos desde su ingreso hasta su
culminacion, formalizando en el manual de procedimientos. Por dltimo, optimizar la codificacion
0 numeracién de documentos, de modo que cada tramite pueda ser identificado y monitoreado con
mayor facilidad, garantizando un acceso rapido a la informacién y una gestion documental mas

eficiente.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario dirigido a los estudiantes matriculados en la FACEAC
CUESTIONARIO

El presente cuestionario esta dirigido a los estudiantes de las escuelas profesionales de
Administracion, Comercio y Negocios Internacionales, Contabilidad y FEconomia,
matriculados en el semestre 2025-1 y 2025-II. La participacion es totalmente voluntaria y
andnima, por lo que se le solicita la maxima sinceridad. El tratamiento de los datos que aqui figuren
sera confidencial y inicamente con fines de la presente investigacion, por lo que no se facilitaran
a ninguna persona u organizacion ajena a la misma.

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de influencia de la gestion
documental en la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la Facultad
de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025, por lo tanto, se le
solicita responder segin la escala de calificacion. Recuerde que no hay respuestas correctas o
incorrectas, verdaderas o falsas; unicamente interesa que indique un nimero que refleje con
precision los acontecimientos. Gracias por su participacion.

ESCALA DE CALIFICACION

Nunca Casi nunca A veces . Casi Siempre
siempre
1 2 3 4 5
I. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS:
a. Género: b. Escuela profesional:
Masculino Administracion
Femenino Comercio y
Negocios
Internacionales
c. Ciclo de estudio: Contabilidad
Economia
II. MARQUE SEGUN CORRESPONDA:
N° | GESTION DOCUMENTAL
RECEPCION
Tiempo promedio de recepcion 1 123 (4|5
1 Cuando ingresas un documento en la facultad para tramite
documentario verificas que cumpla con los requisitos
Los documentos que son ingresados para su tramite en la
2 . . !
facultad son recepcionados de manera inmediata

60



Cantidad de documentos recepcionados

Considera que la cantidad de documentos ingresados en una

3 | oficina de la facultad podrian retrasar el proceso de recepcion
de los mismos.
4 Considera que el tiempo de respuesta al documento
ingresado depende del tramite que se presenta en la facultad
REGISTRO

Cantidad de documentos registrados

Los documentos presentados reciben un nimero o codigo de

5 i . .
registro inmediato
Organizacion y acceso rapido
6 Considera que el registro de expedientes implementado en la

facultad facilita el seguimiento del tramite.

CLASIFICACION Y DERIVACION

Clasificacion por el tipo de documento

7

Los documentos presentados en la facultad se clasifican de
acuerdo al asunto o grado de importancia para su atencion.

Err

ores del flujo de derivacion

8

Los errores en la redaccion de documentos que requieren
derivacion a otras areas generan retrasos en el proceso.

ATENCION

Tiempo de respuesta a documentos

9

\ El tiempo de respuesta a mis documentos es ptimo.

Cantidad de documentos atendidos

10

Considera que la cantidad de documentos influyen en la
calidad de la atencion.

11

El personal demuestra capacidad para gestionar varios
tramites a la vez.

ARCHIVAMIENTO

Accesibilidad para localizar archivos

12

La entrega de copias de documentos es sencilla cuando el
tramite lo realiza un tercero.

13

Las oficinas de la facultad cuentan con un sistema de
recuperacion de informacion referente a documentacion
solicitada.

Seguridad y proteccion

14

Considera que los documentos atendidos se encuentran
protegidos por sistemas de tecnologias.

15

Considera que los documentos atendidos se encuentran

protegidos de manera fisica en su archivamiento.
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N° ‘ SATISFACCION DEL USUARIO

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Atencion adecuada

16 Los trabajadores mantienen un comportamiento respetuoso
cuando solicita informacion.

Disponibilidad del personal

17 Considera que los trabajadores estan dispuestos a orientar en
todo momento respecto a un tramite

Resolucion de problemas

13 Cuando se presenta un imprevisto el personal identifica
correctamente el problema.

FIABILIDAD

Cumplimiento de los plazos

19 Su tramite se realizd de manera correcta y sin mayores
inconvenientes.

Veracidad de la informacion

Considera que la informacion brindada por el personal de la
20
facultad es clara y confiable

71 La informacion proporcionada por las diferentes oficinas
facilita el trdmite realizado.

EMPATIA

Amabilidad

2 El personal tiene la iniciativa de ayudar de manera amable
sobre un tramite respectivo.

Escucha activa

73 El personal muestra interés en comprender sus emociones y
reacciones.

TANGIBILIDAD

Infraestructura

24 Considera que los espacios fisicos facilitan una atencion
cémoda y segura.

Equipos tecnologicos

75 El uso de tecnologia implementada en la facultad contribuye
a que los procesos sean mas agiles y eficientes
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Anexo 2. Matriz de consistencia

TIPO DE TECNICAS DE MEE)(;DOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES . POBLACION | RECOLECCION .
INVESTIGACION DE DATOS ANALISIS
DE DATOS
Constituida
Objetivo general Investigacion por 1841 Estadistica
Determinar el nivel de influencia de .g ) estudiantes de Descriptiva
., cuantitativa,
la gestion documental en la descriptiva las escuelas Encuesta
satisfaccion del usuario desde la | La gestion P . Y profesionales Estadistica
. . correlacional .
- Cudl es el perspectiva del estudiante en la | documental dela Inferencial
;ivel de Facultad de Ciencias Econdmicas, | influye de FACEAC.
. . Administrativas 'y Contables - | manera directa y Variable DISENO DE
fl del . . . . .
H::SEZECM e UNPRG - 2025. significativa en | independiente: | INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTO
& Objetivos especificos la satisfaccion Gestion
documental en . . ., . . . .
. . 1. Diagnosticar la gestion documental | del usuario | documental. No experimental. 318 Cuestionario
la satisfaccion . . .
del usuario en la Facultad de Ciencias | desde la Variable Corte Transversal. estudiantes de
Econdémicas, Administrativas y | perspectiva del | dependiente: las escuelas

desde la
perspectiva del
estudiante en la
Facultad de
Ciencias
Econdmicas,
Administrativas
y Contables -
UNPRG -
20257

Contables - UNPRG - 2025.

2. Analizar el nivel de satisfaccion del
usuario desde la perspectiva del
estudiante en la Facultad de
Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables -
UNPRG - 2025.

3. Identificar los factores de la gestion
documental que influyen en la
satisfaccion del usuario desde la
perspectiva del estudiante en la
Facultad de Ciencias Econémicas,
Administrativas y Contables -
UNPRG - 2025.

estudiante en la
Facultad de
Ciencias
Econdmicas,
Administrativas
y Contables -
UNPRG - 2025.

Satisfaccion del
usuario.

profesionales
dela
FACEAC.

Nota. Elaborado en base al Capitulo I y Capitulo III.
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Anexo 3. Validacion de instrumentos por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

VARIABLE - GESTION DOCUMENTAL

I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador: Zapata Sandoval Juan

1.2 Grado académico: Doctor en Administracion. Cargo: Docente Principal a D.E. Instituciéon donde
labora: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario
1.4 Titulo de la Investigacion:
Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en la
Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025
1.5 Autores: Aguilar Tejada José Rodolfo — Ramos Rojas Katherine

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado. X

2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables. X

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia. X

4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad X

S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias o aplicaciones. X

6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-
cientificos X

7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
las dimensiones. X

8.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito del trabajo. X

9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para
el propdsito de la investigacion. X
PROMEDIO DE VALIDACION 100

III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, 15 de enero del 2026

Firma del Experto

Afios de experiencia: 40 afios. DNI. N° 16455600 Teléfono N° 942490183
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

VARIABLE — SATISFACCION DEL USUARIO

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del validador: Zapata Sandoval Juan

1.2. Grado académico: Doctor en Administracion. Cargo: Docente Principal a D.E. Institucion donde

labora: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

1.3. Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4. Titulo de la Investigacion:

Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del estudiante en

la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025

1.5. Autores: Aguilar Tejada José Rodolfo — Ramos Rojas Katherine

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Estda formulado con lenguaje
apropiado. X
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad X
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias o aplicaciones. X
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-
cientificos X
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
las dimensiones. X
8.METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito del trabajo. X
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para
el propdsito de la investigacion. X
PROMEDIO DE VALIDACION 100
III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lambayeque, 15 de enero del 2026
Firma del Experto
Afos de experiencia: 40 afios. DNI. N° 16455600 Teléfono N° 942490183
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

VARIABLE - GESTION DOCUMENTAL

I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador: Campos Contreras Luis Fernando

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Doctor en Administracion- Docente en la

UNPRG-Categoria Principal
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4 Titulo de la Investigacién: Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la

perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025

1.5 Autor(a): Aguilar Tejada José Rodolfo — Ramos Rojas Katherine

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje X
apropiado.
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
de las estrategias o aplicaciones.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- X
cientificos
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
las dimensiones.
8.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propésito del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para X
el propdsito de la investigacion.
PROMEDIO DE 100%
VALIDACION

I1I. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, 09 de enero del 2026

Firma del Experto
Afios de experiencia: 40 afios DNIL N° 16773608 Teléfono N° 979940271
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
VARIABLE — SATISFACCION DEL USUARIO

I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador: Campos Contreras Luis Fernando

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Doctor en Administracion- Docente en la

UNPRG-Categoria Principal
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4 Titulo de la Investigacién: Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la

perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025

1.5 Autor(a): Aguilar Tejada José Rodolfo — Ramos Rojas Katherine
1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje X
apropiado.
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
5.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
de las estrategias o aplicaciones.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- X
cientificos
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
las dimensiones.
8.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propdsito del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para X
el proposito de la investigacion.
PROMEDIO DE 100%
VALIDACION

III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, 09 de enero del 2026

Firma del Experto
Afios de experiencia: 40 afios DNI. N° 16773608  Teléfono N° 979940271
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

VARIABLE - GESTION DOCUMENTAL

I. DATOS GENERALES:

1.3 Apellidos y Nombres del validador: Dr. Noé Alberto Rosillo Alberca

1.4 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Dr, docente y mi centro de labores es la UNPRG

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la

perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025

1.5 Autor(a): Aguilar Tejada Jos¢ Rodolfo — Ramos Rojas Katherine
II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado.

2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.

4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad

S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
de las estrategias o aplicaciones.

6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- X
cientificos

7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
las dimensiones.

8.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propdsito del trabajo.

9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para X
el propdsito de la investigacion.

PROMEDIO DE 100%
VALIDACION

III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, 20 de enero del 2026

Anos de experiencia: 25 afios

DNI. N°. 17935127

o2

Firma del Experto
teléfono N° 960175559
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

VARIABLE — SATISFACCION DEL USUARIO

I. DATOS GENERALES:

1.5 Apellidos y Nombres del validador: Lic. Noé Alberto Rosillo Alberca

1.6 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Dr. docente y laboro en la UNPRG

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4 Titulo de la Investigacion: Gestion documental y su influencia en la satisfaccion del usuario desde la

perspectiva del estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables - UNPRG - 2025

1.5 Autor(a): Aguilar Tejada Jos¢ Rodolfo — Ramos Rojas Katherine
II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X
apropiado.
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en X
cantidad y calidad
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
de las estrategias o aplicaciones.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- X
cientificos
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
las dimensiones.
8.METODOLOGIA La estrategia responde al X
propdsito del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para X
el propdsito de la investigacion.
PROMEDIO DE 100%
VALIDACION
III. PROMEDIO DE VALORACION: 100%.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(x) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lambayeque,20 de enero del 2026
Firma del Experto
Afos de experiencia: 25 afios DNI. N° 17935127 Teléfono N° 969175559
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