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Introduccion

El estudio desarrollado titulada “Tramites Documentarios y Calidad de Servicio en las
oficinas Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana Los Andes, Huancayo-2022”. La intencién del estudio es conocer por
medio de sus dimensiones, las propiedades y cualidades de la variable Tramite Documentario
y la Calidad de Servicio en las oficinas administrativas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables. Siendo esta una institucion educativa de nivel superior, la
poblacion en general y en especial de la Regidn Junin, los estudiantes de la facultadacuden a sus
instalaciones para, gestionar y/o tramitar documentos de orden administrativo, académico. Su
solicitud académica de trdmite documentario y su diligencia debe ser adecuado para el
cumplimiento de las expectativas del estudiante.

Por lo que se planted el siguiente problema ;Como se relaciona los tramites
documentarios con la calidad de servicio en las oficinas Administrativas de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo 20227,
asi mismo el objetivo de la investigacion fue: Establecer la relacidn que existe entre los tramites
documentarios y la calidad de servicio en las oficinas Administrativas de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo 2022.
Para alcanzar el objetivo mencionado, la tesis utilizé un enfoque cuantitativo basico con un
alcance de nivel correlacional y un disefio de investigacion que no fue experimental. El estudio
utilizd el método cientifico como método general, la metodologia fue de tipo encuesta y el
instrumento utilizado fue un cuestionario de encuesta. La poblacion consistio en 1810 sujetos

de estudio, lo que constituyd una muestra de 317 estudiantes.

El contenido de la presente investigacion, esta dividido en cinco capitulos segun lo

siguiente:
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El problema se plantea, sistematiza y formula en el Capitulo I, mientras se determina
el objetivo general y especifico, asi como las justificaciones y delimitaciones del trabajo de
investigacion.

El marco tedrico fue creado en el Capitulo 11 y se baso en los antecedentes nacionales
e internacionales, las bases tedricas y las variables y dimensiones de estudio. También se
definieron conceptos relacionados con la investigacion, se plantearon hipdtesis (generales y

especificas) y se implementaron las variables.

El Capitulo 11 abordd la hipétesis general, las hipotesis especificas y las variables
(definicién conceptual y operacionalizacion).

El Capitulo 1V. Metodologia describe el método de investigacion, el tipo de
investigacion, el nivel de investigacion, el disefio de la investigacion, la poblacién y la muestra,
las técnicas y los instrumentos utilizados para recopilar y procesar datos, y, finalmente, los
aspectos éticos del estudio.

El Capitulo V trata sobre los resultados. Este capitulo abordd dos temas principales:
los resultados se describieron con tablas y figuras, y el contraste de hip6tesis se realiz6 con el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Después de eso, se llevaron a cabo analisis y
discusion de los resultados, lo que resultd en conclusiones y recomendaciones.

Por ultimo, se incluyen referencias bibliograficas ordenadas por alfabeto y anexos. se
incluyen una matriz de consistencia, una matriz de operacion de variables, una matriz de
operacion de instrumentos, instrumentos de investigacion, la fecha de procesamiento, el
consentimiento, la informacion y las pruebas realizadas para la realizacion de encuestas.

El autor.
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RESUMEN

En este estudio se determiné el nivel de relacion entre Tramites Documentarios y
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, Huancayo 2022, a partir de la interrogante
planteada: ;Como se relaciona los Tramites Documentarios y Calidad de Servicio en las
oficinas Administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana Los Andes, Huancayo 2022?; El objetivo era determinar el nivel de
relacion de las variables. EI marco metodoldgico incluyé el método cientifico, de forma
particular el método hipotético — deductivo, tuvo un tipo de método estadistico, basico, con un
nivel relacional y un disefio no experimental de corte transeccional; con respecto a la poblacion
se conformé por 1810 estudiantes y como muestra se realizd a 317 estudiantes; se aplico
cuestionarios para la recolecciéon de datos. Los resultados dados expusieron que existe una
relacion significativa entre los tramites documentarios y calidad de servicio, ademas, con una
relacion positiva muy fuerte (rs=0.0749, p. <0.05). Se recomendd a la universidad mejorar los
procesos para los tramites documentarios en las oficinas con una adecuada gestion que incluya,
capacitar a los trabajadores en tematicas de comunicacion y motivacion para ser mas empatico
cuando se interactle con los estudiantes, con un plan de gestion que se adapte a las necesidades
de cada puesto.

Palabras clave: Tramites Documentarios, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

In this study, the degree of relationship between Documentary Procedures and Quality of
Service was determined in the Administrative offices of the Faculty of Administrative and
Accounting Sciences of the Universidad Peruana Los Andes, Huancayo 2022, based on the question
posed: How are the Documentary Procedures and Quality of Service in the Administrative offices of
the Faculty of Administrative and Accounting Sciences of the Universidad Peruana Los Andes,
Huancayo 2022?; The objective was to determine the level of relationship of the variables. The
methodological framework included the scientific method, particularly the hypothetical-deductive
method, it had a basic type of statistical method, with a relational level and a non-experimental,
transectional design; Regarding the population, it was made up of 1810 students and 317 students
were sampled; Questionnaires were applied for data collection. The results showed that there is a
significant relationship between documentary procedures and quality of service, in addition, with a
very strong positive relationship (rs=0.0749, p. <0.05). It was recommended that the university
improve the processes for documentary procedures in the offices with adequate management that
includes training workers in communication and motivation issues to be more empathetic when

interacting with students, with a management plan that is adapt to the needs of each position.

Keywords: Documentary Procedures, Quality
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CAPITULO I
I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

A nivel global, los procedimientos documentales se refieren a préacticas y
conocimientos aplicados para administrar, recibir y generar una amplia variedad de
documentos en una entidad u organizacion. Incluyen la recuperacion de datos e
informacidn, la definicion de plazos para la conservacion de documentos, la eliminacion
de documentos no relevantes y la certificacién de la preservacion de documentos
cruciales, todo ello en consonancia con las normativas ambientales y financieras,
haciendo uso de los principios de eficiencia y optimizacion. En esa linea, la UNESCO
(2019) indica que a fin de fomentar y contribuir al avance de la sociedad, designa
directrices para la gestion documental. Estas directrices abarcan normativas y
procedimientos para el registro, preservacion y creacion de documentos, y ademas
incluyen pautas para archivar y recuperar informacién de documentos en linea.

En el Perd, la gestién de documentos es insuficiente, lo que representa un grave
problema tanto para entidades publicas como privadas. La falta de atencién a la
administracién documental esta generando ineficiencias en las labores cotidianas en estas
organizaciones, asi como en las tareas mas complejas. Esta limitacién conlleva a un
deficiente manejo de procesos, lo que repercute en la productividad de las instituciones o
empresas, ademas de minar la credibilidad debido a la ausencia de transparencia, un
problema significativo en nuestro pais. Asimismo, los tramites documentarios se
consideran a lo largo de su ciclo de vida, desde su inicio hasta su conclusion. Teniendo
en cuenta toda la informacion almacenada en diversos medios, ya sea fisicos o digitales,

incluyendo texto escrito, contenido visual, tactil y otros de naturaleza equivalente,



1.2.

16

y aplicando patrones para la transferencia, generacion y almacenamiento de documentos."
A nivel local, en las facultades de la UPLA, especificamente en la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables ubicada en la ciudad de Huancayo, se evidencia
algunas insuficiencias en cuanto a la gestion de los tramites documentarios del patronato,
ya que la mayoria de los documentos no estan debidamente registrados o almacenados en
formato digital, si bien existe un sistema de tramitedocumentario para la universidad que
permite la ubicacion de algun expediente, este esta orientado para el uso del personal no
docente y no para los estudiantes los cuales deben realizar su consulta por intermedio del
trabajador, toda esta coyuntura ha creadoque la facultad no ofrezca una apropiada calidad
de servicio en las oficinas administrativasde la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, sefialando la poca capacidadde respuesta del trabajador al estudiante ante
cualquier informe de sus gestiones o consultas de orden académico, escasa informacion
hacia el estudiante en sus plataformas en linea, generando quejas y disgustos de los
usuarios.
Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial
La delimitacion geografica o espacial de estudio es la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes
oficinas administrativas- Campus Chorrillos provincia de Huancayo,
departamento de Junin.
1.2.2. Delimitacion Temporal
La investigacion se efectud obteniendo los datos durante el mes de
octubrede 2022 a enero del afio 2023, periodo donde fue contemplado cada paso

del proceso de investigacidn para crear el tema de estudio.
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Delimitacion Conceptual o Temética

Con relacion a la delimitacion tematica se orienta a establecer la relacion

de dos variables:

Tramites Documentarios:

Se trata de una herramienta que posibilita a las organizaciones supervisar
la ubicacion fisica, el estado actual y pasado del documento que circula, que
fluye y se produce dentro de sus instalaciones. Basandose en estos datos,
presenta estadisticas para analizar procesos recurrentes o que carecen de valor
afiadido, identificando cuellos de botella a fin de optimizar los flujos
documentales internos de la organizacion. (Maria 2013).

Calidad de Servicio:

Comprende satisfacer las expectativas del cliente o usuarios de servicios

de forma efectiva cubriendo sus necesidades (Molina, 2014). La calidad de los

servicios se considera eficiente cuando los resultados superan a las expectativas.

1.3.Formulacién del Problema

1.3.1.

1.3.2.

Problema general
¢Qué relacion existe entre Tramites documentarios y la Calidad de
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022?
Problemas especificos
PE1. ;Como se relaciona el registro de los Tramites documentarios y la
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,

Huancayo 2022?
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PE2. (CAmo se relaciona el acceso de los Tramites documentarios y h
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 20227

PE3. (Como se relaciona la conservacion de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022?

PE4. ;Como se relaciona el ciclo de vida de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022?

1.4 Justificacion
1.4.1. Justificacion social
La presente investigacion se justifica ya que apoyara con
conocimientos profesionales y esto permitira mejorar la atencion en los servicios
de los tramites documentarios que atienden las areas administrativas de la
“Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
los Andes”, lo cual dard una mejor imagen en la atencion a la poblacién
universitaria de la Universidad lo cual repercutira a su vez en la Imagen
Institucional de la Facultad.
1.4.2. Justificacion Teodrica
El presente proyecto contribuira a tener una comprension mas
extensa del valor en términos tedricos de los tramites documentarios en oficinas
administrativas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad, asi comodel importante valor que tiene la calidad de servicio,
también este estudio proporcionara un respaldo para investigaciones similares,

ampliando el conocimiento
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en el ambito teorico y ofreciendo informacion referencial para los antecedentes de
investigaciones futuras.
1.4.3. Justificacion Metodologica
La informacién que se podrad analizar e interpretar ayudara a
lograr el objetivo de esta investigacion, donde se utilizard técnicas de
investigacion cuantitativas enfocados a un analisis para comprender la relacion
entre los tramites documentarios y la calidad del servicio ofrecido en las oficinas
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana Los Andes, logrando asi determinar las dos variables que aportan
importancia en esta investigacion, lo que se entiende que servira para futuros

estudios similares a este tema.
1.5. Objetivos

1.5.1. Obijetivo general
Establecer la relacion que existe entre Tramites documentarios y la
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.
1.5.2. Objetivos especificos
OEL1. Identificar la relacion que existe entre el registro de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
OEZ2. Identificar la relacion que existe entre el acceso a los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la

FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
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OES3. Identificar la relacion que existe entre la conservacion de los
Tramites documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas
de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.

OEA4. Identificar la relacion que existe entre el ciclo de vida de los
tramites documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas

de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
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CAPITULO Il
II.MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.2.1. Antecedentes Nacionales.
Becerra Gavidia (2022); en la investigacion titulada Gestion Documental y Calidad

cServicio al Usuario Externo en la Universidad Nacional de Tumbes, 2021.; Para optar el
titulo profesional de Maestro en Gestion Publica de la Universidad Nacional de Tumbes —
Pert, Utilizando un meétodo descriptivo correlacional cuantitativo, no experimental y
transversal. El departamento de Tumbes tenia 251,363 habitantes y 180 empleados
administrativos nombrados, con 93 empleados y 384 habitantes. Aplicandose dos
cuestionarios con escala de Likert, donde "de acuerdo” (DA) = (3), "indeciso" (I) = (2) y
"en desacuerdo” (ED) = (1), cada una compuesta de 15 interrogantes. El analisis de datos
se realiz6 mediante el uso de programas como Excel y SPSS. Los resultados obtenidos
demostraron que el 45,1% de los resultados indica una incidencia del 61,2% en la variable
de calidad de servicio, un coeficiente de Spearman de 0,659, confirmando la hipétesis de
trabajo para el objetivo general. Se observé un nivel alto de respuestas en la dimension de
produccién documental, evaluada a través de la generacion de documentos y el disefio de
formatos, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,355. En la dimensién de
recepcion de documentos, evaluada mediante la verificacion, control y documentos de
gestion, se registro un nivel alto con un 54,7%. Con relacion a la dimension de tramite de
documentos, se obtuvo un nivel alto con un 66,7%. En cuanto a la distribucion de
documentos y su flujo se observé un nivel alto del 62,3%. Por Gltimo, en la dimension de
organizacion de documentos, medida a través de la clasificacidn y descripcion, se obtuvo

un nivel alto del 71,0%. Todas estas dimensiones presentaron coeficientes de correlacion
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de Spearman positivos.

Flores Alvarado (2021), en la tesis titulada “Gestion Documental y Calidad de
Servicio en la Municipalidad Provincial de Picota — 20217, Para alcanzar el grado
académico de Maestra en Gestion Pablica, Tarapoto — Peru, El propésito del estudio fue
establecer la conexion entre la gestion documental y la calidad del servicio en la
Municipalidad Provincial de Picota en 2021. El estudio sigui6é un enfoque basico, con un
disefio no experimental, de tipo de investigacién fue transversal y descriptivo correlacional.
La poblacion estudiada comprendi6 a 2,756 individuos, se selecciond 132 usuarios como
muestra. Se utilizd la encuesta como técnica para la recopilacion de datos y un cuestionario
como instrumento. Los resultados revelaron que existe un nivel de gestién documental, en
la Municipalidad Provincial de Picota en 2021 se sitda en un nivel regular, alcanzando un
42%. De manera similar, la calidad del servicio en la misma municipalidad presenta un
nivel regular del 41%. Se concluyd con la presencia de una relacion entre la gestion
documental y calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Picota en 2021, a partir
del coeficiente de correlacion de Spearman el cual arroj6 un 0,954, indicando una
correlacion positiva alta. Ademas, el nivel de significancia bilateral fue de 0,000, siendo
inferior a 0.01.

Calderon Yarlequé (2018), en su estudio “Gestion del Sistema de Informacién de
Tramite Documentario y Satisfaccion del Usuario de una Institucion de Educacion Superior,
Chimbote — 2018”. Con el fin de obtener el titulo de maestro en Ingenieria de Sistemas por
la Universidad César Vallejo, el propdsito fue identificar la conexién entre la gestion del
sistema de informacion de los tramites documentarios y la satisfaccién del usuario en una
institucién educativa superior, Chimbote-2018. La hipotesis planteada fue que la gestién
del sistema de informacion de tramite documental guarda una relacion significativa con la

satisfaccion plena del usuario en una institucion de educacién universitaria, en la ciudad de
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Chimbote-2018. El estudio investigado fue descriptivo correlacional y no experimental,

con 354 participantes. Solicitudesde trdmites, de una poblacion de 9000 Solicitudes de
tramites. Se aplico Técnicas de recoleccion de datos, cuestionario de gestion del sistema de
informacion de tramitedocumentario. Se llegd a la conclusion de que, Se encontré una
correlacion entre los aspectos de la gestion del sistema de informacion y las circunstancias
que afectan la satisfaccion del interesado. Se evidencid que la dimensién de calidad de uso
de la gestion del sistema de informacion de trdmite documentario es mayormente
defectuosa (73.2%), mientras que la satisfaccion del usuario en la dimension de factores
situacionales es moderadamente satisfactoria (81.6%). Ambas variables presentan una
correlacion significativa, mostrada por una prueba chi-cuadrado de 70.969 con una alta
significancia estadistica (p < 0.05). Por ende, Los hallazgos de 54 variables no son
aleatorios., sino que estan relacionados o dependen entre si, con una posibilidad de error
del 0.04%.

Berrios Fernandez (2018) en la tesis titulada “Asociacion de la Calidad del Sistema
de Tramite Documentario con la Satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas
Administrativas: caso Universidad Ricardo Palma”; para lograr el titulo profesional de
licenciada en Administracion y Gerencia en la Universidad Ricardo Palma; El objetivo era
determinar cémo la satisfaccion de los usuarios de las oficinas administrativas estaba
relacionada con la calidad del sistema, el tramite documentario y la satisfaccién de los
usuarios. El estudio fue no experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo-
correlacional y se realizé con una muestra de 51 usuariosdel servicio de una poblacion de
200 usuarios del servicio. Se utilizé el cuestionario como Técnica e Instrumentos de
Recoleccion de datos. Los resultados de la investigacion indican una conexion entre la
satisfaccion de los usuarios en las oficinas administrativas y la calidad del sistema de

gestion de documentos (yx2=20.919 y P=,000). Los usuarios estan satisfechos con las
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mejoras realizadas en la gestion del sistema de trdmite documentario universitario, lo que

resulta en un mejor servicio para los demas miembros de la comunidad universitaria
(docentes, personal administrativo, alumnos y funcionarios) y para los familiares. Este
avance contribuye a una percepcion mejorada de la universidad dentro de la sociedad.
Callupe Marquez (2018) realizo la investigacion titulada Sistema Workflow para
Optimizar la Gestion de Tramite Documentario en la Unidad de Gestion Educativa Local
deBolognesi. 2018; para obtener el grado de Ingenieria de Sistemas e Informatica de la
Universidad Nacional Santiago Antinez De Mayo lo planteé como objetivo: Optimizar el
manejo de documentos en la Unidad de Gestion Educativa Local Bolognesi utilizando el
sistema web. El disefio del estudio fue de tipo aplicada y descriptiva, utilizdndose como
instrumento de recoleccion de datos la observacion, entrevistas y encuestas. Los resultados
permiten el registro de expedientes o documentos, lo que implica ingresar la informacién relevante

de la documentacion en el sistema de informacion en linea.

2.1.2.Antecedentes Internacionales

Brito Amaya, Beatriz Santiago (2022) en la tesis titulada “El Proceso de la Gestidn
Documental: Una Préctica Que Incide en la Prestacion de una Calidad del Servicio y el
Cumplimiento Contractual de Tres Entidades Administradoras de Servicios que
Contratan con El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF)”. Para la alcanzar el
grado en maestria en Gestion y Gerencia Educativa de la Universidad de la Guajira -
Colombia. El estudio examind como el proceso de gestion documental afecta la calidad
de los servicios y el cumplimiento de los contratos de tres Entidades Administradoras de
Servicios del distrito de Riohacha que trabajan con el Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar (ICBF).
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Los comentarios de expertos y autores destacados, como Adriazola (2017), Alvarez-
(2015), Ferndndez-(2017), Thompson-(2010) y Tolosa-(2017), sirvieron como base para
el enfoque tedrico. La metodologia aplicada se basé en un enfoque cualitativo con un
paradigma holistico respaldado por Martinez (2012). El estudio se centrd en tres
Entidades Administradoras de Servicios que mantienen relaciones con el ICBF, donde se
realizaron entrevistas en profundidad para recopilar percepciones e informacion. Esta
informacion se triangulé con la ayuda de expertos, incluyendo los autores que
respaldaron el estudio, junto con la interpretacion de las investigadoras.

Las conclusiones sugieren, a partir de la percepcion de los informantes y el analisis

realizado mediante la triangulacion de datos, que la gestion documental en las

organizaciones administradoras de servicios del Distrito de Riohacha se lleva a cabo de

manera adecuada, aunque en ocasiones no se cumplen completamente los

procedimientos y normativas relacionadas con la gestién documental, lo que podria

impactar la retencion y disposicién de los documentos. Ademas, se destaca la relacion

entre la calidad del servicio y el uso de recursos para la gestion documental en el servicio

de informacion por parte de dichas instituciones.

Las estudiosas como reflexién final y recomendacidn, para estas entidades, se sugiere

implementar programas dirigidos al logro de objetivos a través de iniciativas

compartidas con el personal involucrado en la prestacion de servicios, de manera que se

cumplan estos niveles de expectativas de los usuarios.

Naranjo, R. (2018). En su tesis titulada “La Calidad del Servicio y Satisfaccién de
los Usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IIESS”. Para optar el grado

de maestra, Tesis de maestria. Universidad Técnica de Ambato, Ambato, Ecuador. El
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enfoque fue de carécter basico con un disefio no experimental, donde la poblacion total

fue de 84,760 individuos, seleccionandose una muestra de 382 sujetos a través de la
técnica de encuestas y el uso de cuestionarios como instrumento. Tras obtener un
coeficiente de correlacion de 0.876, se establece una relacion significativa a un nivel alto,
indicando que la satisfaccion del usuario se encuentra influenciada por la percepcion del
cliente y la calidad del servicio proporcionado por la unidad. A mayor integracion de este
recurso, mayor confianza generaran los usuarios satisfechos, a través de experiencias de
adquisicion excepcional y la interaccién con el equipo de atencion al cliente, transmitir
esta experiencia a otras personas de forma oral o a través de medios digitales. Como
resultado, se afirma que la satisfaccion de los individuos esta relacionada con la calidad
del servicio que brinda la entidad a sus clientes y usuarios. Al mejorar dicho recurso, la
organizacion tendra usuarios con mayores niveles de satisfaccion, que se derivaran de
experiencias positivas en las interacciones con el personal de atencién al publico, que se
transmitiran a personas de forma oral o a través de medios digitales.

Valdés Roque, Isaac Godinez, Fernandez de Castro (2021) publicado en la revista
de ciencia universitaria cuyo titulo es “La Gestion Documental del Sistema de Gestion
de Calidad de la Universidad Agraria de La Habana— Cuba”, donde indican quela gestion
documental en una estructura de una entidad es crucial para su operatividad eficaz y su
progreso adecuado. Mientras una organizacion se expande, su cantidad de documentos
también aumenta, lo que hace que con el tiempo estos documentos se acumulen. En
consecuencia, buscar archivos antiguos o archivar nuevos se convierte en un proceso
laborioso. Sin embargo, el avance en nuevas tecnologias proporciona soluciones a
muchos de los desafios que enfrentan los usuarios, respondiendo a sus necesidades y a
las necesidades del entorno en el que trabajan, El objetivo del estudio fue determinar los

elementos generales que sirven como base tedrica y metodoldgica para la gestion
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documental del sistema de gestion de calidad en una institucion de educacion

Universitaro. Varias universidades de todo el mundo utilizan herramientas informaticas
para disefiar, implementar, supervisar y mejorar los procesos de gestion documental. Los
temas abordados incluyen calidad, gestion de calidad, sistemas de gestion de calidad,
documentacion de sistemas de gestion de calidad, desarrollo de sistemas de gestion
documental y herramientas informaticas.

Pefia Ponce, Sanchez Chancay, Sancan LoOpez (2022) publicado en la revista
cientifica, mundo de la investigacion y el conocimiento de titulo “Gestion administrativa
y su Impacto en la Calidad del Servicio— Universidad Estatal Del Sur De Manabi; Jipijapa,
Ecuador”, donde indican que los consumidores en la actualidad buscan un servicio de
calidad, lo cual motivo la investigacion llevada a cabo en la cooperativa 15 de febrero
del canton 24 de Mayo. El objetivo fue destacar los beneficios que conlleva proporcionar
un excelente servicio a los usuarios, lo que podria beneficiar a este establecimiento. La
investigacion explord factores determinantes que podrian ayudar a la cooperativa a
proponer mejoras significativas en sus actividades. Para este propoésito, se utilizé un
enfoque cualitativo, empleando la técnica de entrevistas con los responsables de la
cooperativa, asi como encuestas aplicadas a socios y clientes. Ademas, se recurrié al
método bibliogréafico para establecer fundamentos tedricos que respaldaran el trabajo.
Uno de los resultados principales resalta la necesidad urgente de establecer bases solidas
en la gestion administrativa, lo cual contribuira a fortalecer la cooperativa. Asimismo,

se enfatiza los comentarios de los usuarios, los cuales destacan la importancia de publicitar
los servicios que ofrece esta empresa a traves de las redes sociales o las plataformas de
comunicacion para facilitar su acceso.”

Triana Torres (2020); en su tesis “Propuesta Metodoldgica para la Armonizacion

del Sistema de Gestion Documental con los Sistemas de Gestion de Calidad y de
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Seguridad de la Informacion en la Institucion de Educacion Superior Acreditada”, para

lograr el titulo de Magister en Calidad y Gestion Integral de la Universidad Santo Tomas
— Convenio ICONTEC -Colombia, sefiala como objetivo: Desarrollar un plan
metodoldgico para integrar el sistema de gestion de documentos con los sistemas de
gestion de calidad y seguridad de la informacion, cumpliendo con las normativas
colombianas NTC-ISO 30301, 27001 y 9001. Este enfoque tiene como objetivo mejorar
la disponibilidad, utilizacion y conservacion de la informacion en una Institucion de
Educacion Superior. El estudio fue es de tipo mixto, “el enfoque mixto de la investigacion,
implica un conjunto de procesos de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para responder a un planteamiento del
problema.”, con una muestra de 7 personas, de una poblacion de 20 personas. Se aplicd
Técnicas de recoleccion de datos, Revision de fuentes bibliograficas, Observacion directa,
Autoevaluacion, Instrumento para la autoevaluacion. Se concluyo6 que las propuestas para
fusionar la gestion documental con otros sistemas de gestion se han enfocado en crear
herramientas que simplifiquen su integracion, como matrices para incorporar procesos y
requisitos de sistemas de gestion de calidad vinculados con la Ley General de Archivos.
Ademas, se han planteado estrategias destinadas a identificar y definir criterios para esta
integracion a partir de la planificacién estratégica, la participacion activa, el seguimiento
y la medicidn, asi como el nivel de alineacion con los objetivos de una organizacion, lo
cual ha contribuido al reconocimiento de la gestion documental como un proceso muy
importante para lograr el manejo integral y articuladode la informacion como un factor

clave en para el desarrollo organizacional.

2.2.Bases tedricas o cientificas
2.2.1.Variable Tramite Documentario

Segun Tryna (2006): El tramite consiste en el conjunto de gestiones o
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procedimientos realizados con el fin de lograr un resultado especifico o para resolver

determinadas cuestiones. Implica una serie de acciones orientadas a obtener beneficios
o cumplir con obligaciones, abarcando diversas areas como la educacion, legalidad,
finanzas, salud, entre otras (Roldan, 2019). Este proceso se describe como una
secuencia de movimientos o acciones voluntarias llevadas a cabo por individuos con el
objetivo de alcanzar un resultado concreto

Por otro lado, el sistema de gestion documental se refiere a las actividades
implementadas por organizaciones o empresas para garantizar el adecuado manejo de
la documentacion producida en el transcurso de sus operaciones diarias.

(Gabriel 2006) Conjunto de procedimientos administrativos y técnicos dirigidos
a la planificacion, gestion y estructuracion de la documentacion producida y aceptada
por las entidades desde su creacion hasta su archivo final, con el fin de simplificar su
uso y preservacion.

(Maria 2013) Es un software que capacita a las organizaciones para supervisar
su ubicacion de forma fisica y el estado de conservacion, de la documentacion que
ingresa, circula y se origina en su interior. Utilizando esta informacién, se generan
estadisticas que posibilitan el analisis de procesos repetitivos o aquellos que no afiaden
valor, identificando puntos criticos para optimizar el flujo documental dentro de la
institucion.
2.2.1.1 Evolucion histdrica del proceso de tramite documentario

(Meca 2019) Sin considerar el tipo de formato, el soporte o el lenguaje, el ser
humano ha sentido la necesidad de registrar todas sus actividades como testimonio a lo
largo de la historia. Ha utilizado piedra, papiro y papel. En tiempos antiguos surgieron
desafios relacionados con la frecuencia de uso de los documentos o su antigliedad y

valor, los cuales dificultaban su traslado de un lugar a otro. También se presentaban
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problemas cuando los documentos ya no cabian en un sitio o no se recibian en el lugar

correcto, debido a la falta de espacio disponible. Esto result6 en la necesidad de que la
gestion documental estuviera en manos de especialistas en el campo.
2.2.1.2 Proceso de Tramite documentario
Bastidas (2016) describe el proceso de gestion documental enfocandose en la

unidad responsable de la gestion de documentos y archivos. Los documentos que
ingresan a la mesa de partes deben ser supervisados y controlados por esta unidad,
gestionandolos hasta su veredicto final, dependiendo de las necesidades de cada archivo.
Ademas, es responsable de la preservacion y clasificacion de los documentos,
garantizando su seguridad y cuidado a lo largo del tiempo. Cada area de la unidad tiene
funciones especificas, incluyendo: a) Gestion documental: Organizacion de los
documentos entrantes para facilitar su pronta localizacion. b) EL individuo que inicia el
proceso de tramitacion del documento se conoce como remitente. ¢) La mesa de partes
es responsable de recibir los documentos y seguir el proceso de gestion. d) Destinatario:
Entidad a la que se dirige el tramite. e) Tramite: Asunto presentado por el remitente. f)
Tiempo de proceso: Duracion desde la presentacion del tramite hasta su conclusién. g)
Tiempo de respuesta: Periodo en el que la mesa de partes atiende al usuario. h) Registro:
Numero o informacion asignada al documento al momento de su recepcion para agilizar
su ubicacidn posterior.
2.2.1.3 Ventajas de Tramite Documentario.

Segun Renuevo (2016)

1. Optimizacion de costos: Disminucion de la necesidad de espacios para el

almacenamiento de informacion, lo que resulta, en ahorros significativos y un mayor

control.

2. Mejora en los procedimientos: La automatizacion de procesos mejora la agilidad y
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el control en su ejecucion.

3. Ahorro de tiempo: Los sistemas de gestion documental aceleran los procedimientos,
lo que significa una atencion a la cliente mas réapida.

4. Aumento de la productividad: la gestién de documentos mejora la blusqueda y
recuperacion de informacion.

5. Cumplimiento de normas de seguridad: ElI cumplimiento de varias normas de
seguridad se garantiza mediante el uso de sistemas de gestién documental..

6. Estandarizacion: El control documental ayuda estandarizar los procedimientos al
establecer un modelo comun para toda la empresa.

7. Accesibilidad: Las tecnologias actuales permiten un acceso mejorado a la
informacion desde cualquier lugar.

8. Preservacion de documentos electronicos a largo plazo: Las nuevas tecnologias
permiten que los documentos en varios formatos sigan disponibles en cualquier
momento.

9. Mitigacion de riesgos profesionales: Al reducir el almacenamiento de grandes

volimenes de papel, se previene el deterioro o pérdida de documentos.

2.2.1.5. Etapas Del Tramite Documentario

Segun L.Vera (2013), indica que los documentos deben pasar por las
fases de creacidn, recepcion, distribucion, proceso, organizacién, consulta,
conservacion y disposicion final para que puedan completar su ciclo de vida. Como
resultado, se proporciona una descripcion breve de cada paso a continuacion.
- Elaboracién de documentos: implica la creaciéon de documentos dentro de las
instituciones en funcidn de sus respectivas responsabilidades. En esta etapa, se deben
tener en cuenta los elementos de origen, creacion y disefio de formatos y documentos,

ajustandolos al desarrollo de las funciones especificas de cada entidad o dependencia.
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- Recepcion de documentos: Engloba las operaciones de revision y control que una
institucion realiza para admitir los documentos enviados por personas naturales o
juridicas. Durante esta etapa, se verifica la integridad de los documentos, se comprueba
su correspondencia con lo anunciado y se evalla su pertinencia para el registro y la
tramitacion correspondiente.
- Distribucion de documentos: Implica asegurar que los documentos sean entregados
al destinatario apropiado. Esta fase se relaciona con la circulacion de documentos tanto
dentro como fuera de la entidad.
- Tramite de documentos: Se refiere al recorrido de un documento desde el momento
en gue se crea o recibe hasta el momento en que se completa la tarea administrativa.
En esta fase, cada dependencia crea una serie de documentos para procedimientos
administrativos que se incluyen en las tablas de retencion documental.
- Organizacion de documentos: Consiste en tomar medidas para clasificar, ordenar y
describir los documentos que se encuentran en un archivo de una institucion.
- Archivado: Un conjunto de acciones correctivas o preventivas tomadas para
garantizar la integridad fisica y funcional de los documentos una vez que se han
completado los tramites.
2.2.1.6. Procesamiento de Documentos
De acuerdo con Ibérico (2013): Aumenta la eficiencia. La explicacién del sistema
de procesamiento de documentos ayuda a entender cada uno de sus componentes,
incluidos el desarrollo, la gestion, el almacenamiento, la visualizacion, los recursos de

impresion electronica y la proteccion de los documentos.
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Se delimitan ciertos aspectos que describen con claridad la funcion del documento
y su aporte al proceso documental. Segun Ibérico (2013), estos aspectos incluyen:
- Tratamiento del documento: Engloba todas las operaciones, procedimientos y
medios utilizados para obtener un documento, involucrando una variedad de
tecnologias como pantallas, software, soportes magnéticos, papel, peliculas, entre
otros.
- Rendimiento del documento: esta seccién analiza la capacidad del documento para
comunicarse de manera efectiva, es decir, que el receptor comprenda el verdadero
mensaje del emisor. Actualmente, se requieren documentos que transmitan
informacion rapidamente.
-Acceso al documento: Hace referencia a la manera y los medios por los cuales
accedemos al documento, lo que implica software, almacenamiento fisico, entre otros.
Describe el ciclo completo de vida del documento: desde su creacion, ensamblaje,
archivado, distribucion ,recuperacion, visualizacion, impresion, hasta su finalizacion.

2.2.2. Variable Calidad de Servicio.

Segln Alcaraz y Martinez (2012), Garantizar la atencion a las personas es la
forma en que se logra la calidad del servicio. Al hacerlo, las organizaciones se convierten
en entidades eficientes al cumplir con los elementos esenciales de preguntar y servir. Es
fundamental que toda la organizacion esté comprometida, ya que cada miembro es
participe de esta labor. Asimismo, la organizacion desempefia un rol crucial, para que los
resultados mejoren, la participacion de la totalidad de los empleados es necesaria. Las
caracteristicas que se pueden utilizar para evaluar la calidad del servicio de un producto
son mas faciles de identificar, ya que se manifiestan de manera tangible. El desafio

principal radica en la percepcion que las personas tienen al recibir el servicio, ya que
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depende en gran medida de cdmo lo experimenten, considerando cada detalle desde el

inicio, incluyendo elementos visuales, olfativos, entre otros. Es esencial comprender
claramente quiénes son nuestros destinatarios para poder dirigirnos con mayor precision
a un publico especifico.

Segln Giese y Cote (2019) La calidad del servicio se define como la respuesta brindada
por las personas a los clientes y usuarios que quieren utilizar el servicio. Es fundamental
entender que las necesidades de los clientes y cdmo son percibidas. Para garantizar la
satisfaccion general del consumidor, tanto interno como externo, que implica una
organizacion y distribucion racionales. Ademas, esto incluye como la organizacion
influye en la actitud de los trabajadores, que es fundamental para la amabilidad de los
comparieros y del equipo, puesto que son la impresion primera que se proyecta al brindar

nuestros productos y servicios.

Segun Garcia (2018) La calidad del servicio se refiere a como se ajusta a las necesidades
del consumidor. A mayor adecuacion, mayor calidad; a menor adecuacion, menor
calidad. Esto esta asociado al entorno que presenta desigualdades entre las expectativas
0 deseos de los consumidores y los niveles de percepcion de los servicios recibidos.
Ademas, se observa la divergencia en como cada individuo o persona interpreta su
necesidad y deseo, que varia segin sus percepciones y las experiencias previas con el
servicio que haya recibido. A partir de las variables: el precio y la calidad. La ultima es
perceptible y beneficia a toda la organizacion, puesto que un aumento en la calidad de la
atencion, generaria un crecimiento rentable para toda la organizacion.

Segun Cronin y Taylor (1992) Debido a que se exponen a circunstancias y niveles de
calidad diferentes, la calidad del servicio no puede ser identica para todas las empresas
que ofrecen productos o servicios. El proceso de evaluacién de la calidad del servicio es

mas complicado porque los clientes no solo se enfocan en el resultado final, sino también
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en lo importante que es la actividad desde el primer contacto. La percepcion del usuario
se basa en la confianza y la experiencia que obtiene, lo que se demuestra en la rapidez de
la atencion. La cortesia, profesionalidad, y sensacion de seguridad en el lugar de trabajo
reflejan esta percepcion. Ademas, incluye elementos gestuales, verbales y de atencion
hacia el puablico. Los clientes son cada dia mas exigentes, buscando una mejor
experiencia de compra para medir el servicio, y eventualmente se convertiran en clientes

regulares del establecimiento.

Segln Pino (2016), Se busca instaurar una cultura organizativa que abarque todas las
areas de la empresa, desde los directivos hasta el personal, involucrandolos y
comprometiéndolos en ofrecer un excelente servicio o producto. Es fundamental
mantener una constante comunicacion, para garantizar comodidad fisica y emocional,
permitiendo descansar, relajarse y dialogar en un ambiente adecuado, bien iluminado y
seguro. Reconocer y atender las necesidades y demandas es esencial, ya que el cliente
percibe la calidad del servicio, donde el factor humano siempre es esencial para
determinar la manera en que se atiende a los clientes y los beneficios derivados de una
atencion valiosa. Conocer los elementos fundamentales al ofertar un servicio al cliente

implica interrogar y escuchar con atencién lo que el consumidor desea, teniéndolo claro.

En consecuencia, varios autores mencionan que la calidad del servicio
transforma una organizacion en un proveedor Optimo, tanto para sus clientes internos
como para los externos. Esto es beneficioso, ya que no solo permite a los consumidores
recibir lo prometido, sino también les incita a seguir recomendando el servicio, lo que se
logra mediante una comunicacion efectiva. El objetivo es que las expectativas y

percepciones de los clientes sean superadas, 1o que requiere una atencion cuidadosa, la
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anticipacion de posibles situaciones futuras y actuar como si ya se hubiera alcanzado la

maxima satisfaccion del consumidor. Reconocer y atender las necesidades del cliente,
prestar atencién a su presencia, establecer un contacto visual sélido, dar la bienvenida,
proporcionar el apoyo necesario y aclarar cada situacion de manera clara y especifica,
son estrategias clave. Preguntar sobre su comodidad, evaluar su experiencia durante la

adquisicion del servicio y despedirse cortésmente al finalizar son puntos esenciales que

ayudan a comprender mejor las impresiones del cliente. La clave radica en
comprometerse en los diferentes aspectos posibles, ofreciendo una atencion ordenada y
bésica.

De acuerdo con Huentelican (2017), la calidad del servicio se considera como el
cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente, siendo una parte integral del
servicio ofrecido. Implica brindar una atencién que permita al cliente sentir que su
solicitud ha sido entendida, lo cual es fundamental para comprender en detalle y aclarar
cada situacion que enfrenta el consumidor.

2.2.2. 1 Dimensiones de la calidad de servicio, Segun el Decreto Supremo N° 054
(2018), se hace mencidn a lo siguiente: Para garantizar una capacidad constante para
satisfacer y anticipar el servicio al cliente, las necesidades y expectativas de los usuarios
incluyen cumplir con los requisitos establecidos en pedidos, contratos, ofertas, etc. El
valor del servicio representa un alto nivel de cooperacion para mejorar la comodidad de
los demas; las personas amables ofrecen su ayuda voluntaria con una actitud cooperativa
a plazo largo. La fortaleza del servicio implica el desarrollo de estrategias que beneficien
a la sociedad, como el aumento del empleo, la mejora del entorno para directivos y
colaboradores, la provision de mejores servicios al cliente y el perfeccionamiento del

personal, con el objetivo de forjar una sociedad mas sélida.
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2.2.2.2 Liderazgo del servicio:

Esto implica el compromiso de una persona para ayudar an otros a mejorar, ya
sea en el trabajo o fuera de él. La cultura de calidad se define como un conjunto de
acciones individuales y organizacionales que se basan en valores y creencias
compartidas. Su enfoque continuo esta centrado en los objetivos organizacionales afines
con la calidad y la satisfaccion del cliente.

Dimensiones de la calidad del servicio

Zeithmaml, Parasuraman, y Berry (1993), determina diez dimensiones:

Elementos tangibles, forma de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Seguridad, la capacidad de brindar el servicio ofrecido de manera
confiable y esmerada. Capacidad de respuesta, disposicion a ayudar y servicio rapido.
Profesionalidad, habilidades y experiencia en la realizacion del servicio. Atencion,
cortesia, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto. Credibilidad,
veracidad, fe y honestidad en su servicio. Seguro. No existe ningun peligro, riesgo o
incertidumbre. Accesible, Disponible y facil de comunicarse. Comunicarse con los
clientes, mantenerlos informados y usar un lenguaje que puedan entender y escuchar.
Satisfaccion del cliente, hacer un esfuerzo por comprender y satisfacer las necesidades
del cliente. Zeithmaml, Parasuraman y Berry, 1993,. Aplicacion de criterios para evaluar
la calidad del servicio

Segun lvancevich et al. (1996): Confiabilidad: seriedad y consistencia en el trabajo.
Tangibles: pruebas tangibles del servicio. Sensibilizacion: la buena voluntad de los
empleados o la rapidez con la que se ofrece el servicio. Seguridad: el conocimiento y las
habilidades del personal para transmitir seguridad y confianza. Empatia: atencion

individualizada
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2.3.Marco Conceptual

Calidad de servicio: Se trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes.
Es sumamente importante porque, como ya lo mencionamos, de esto puede depender el
éxito de un negocio, el nimero de clientes, la fidelizacion de los mismos y hasta las
recomendaciones con otros consumidores.

Lo anterior puedes lograrlo poniéndote en el lugar de tus compradores y previniendo
problemas o dificultades que fomenten malas experiencias durante el proceso de compra
o con lo que ofreces. Debes conocer qué es lo que tu publico esta buscando ya que, cada
vez los consumidores demandan recibir mejor y mayor calidad en el servicio.

Calidad de excelencia: debe tener como principal objetivo el destacar por ser los mejores
en su ramo. Alcanzar la cualidad de ser los “mejores” es algo complicado e incluso
inalcanzable. Ya que el concepto de excelencia abarca un variado significado para cada
persona, porque derivado del servicio o producto que se ofrece son diferentes las
exigencias y expectativas que tendran los consumidores.

Calidad de ajuste segun las especificaciones

La calidad de servicio puede irse moldeando segun lo necesite el negocio. La finalidad
es evaluar la calidad de servicio al cliente en las distintas etapas que tiene el ciclo de

compra para después comparar los resultados y buscar estrategias de mejoramiento.

Confiabilidad: consistencia en el rendimiento y en la seriedad, también es el grado de
consistencia entre dos resultados de medicidn sobre el mismo objeto.

Comprension del cliente, hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.
Empatia: cuidado y atencién individualizada, es la capacidad que tendria una persona de
percibir las emociones y los sentimientos de los demas, basada en el reconocimiento del

otro como similar.
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Gestion Documental. Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los

aspectos relacionados con creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento,
preservacion, acceso y difusion de documentos.

Gestion de la informacion. Actividades relacionadas con la obtencién de la
informacion, su precio, el tiempo de recuperacion y el lugar donde se guarda.

Gestion del conocimiento. Procedimientos para desarrollar, estructurar y mantener la
informacion con el objetivo de transformarla en un activo critico y ponerla a disposicion
de los usuarios.

Gestion de archivos. Conjunto de actividades destinadas a la preservacion, la difusion y
el acceso a la documentacion de un archivo de caracter administrativo o historico.
Gestion de contenidos. Procedimientos para desarrollar, mantener y actualizar el
contenido, normalmente de una web, de manera facil. Va asociado a una herramienta
tecnoldgica.

Las organizaciones.- La gestion de la documentacion y de la informacién de una
organizacion tiene que ir orientada a las personas que la utilizaran, sea proveedor, cliente
0 trabajador de la empresa. Dependiendo de su procedencia, la informacion de una

organizacion se puede categorizar en tres tipologias:

e Ambiental. Se refieren a las origenes de informacidn utilizadas, conformando el
compendio de documentacion de la empresa, que generalmente se encuentra en
la biblioteca o el centro de documentacion. Estas fuentes obtienen informacion
de fuentes externas.

e Interna. Se trata de los registros operativos, que incluyen facturas, recibos y
ofertas. Esta documentacion proporciona informacion interna.

e Corporativa. Se refiere a la informacién que la empresa comparte con otras

empresas, como folletos, presentacion, catalogos, informes pablicos y sitios web.
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Seguridad: La efectividad en el entorno laboral depende en gran medida de la

competencia y habilidad del empleado para generar confianza y proporcionar
seguridad.

Sensibilidad: La disposicion positiva de los empleados o la prontitud en la
entrega del servicio estan vinculadas a la capacidad de percepcion propia de seres
sensibles y animados, conocida como sensibilidad.

Tangibles: La manifestacion tangible del servicio es un término descriptivo que
se emplea para sefialar todo aquello que puede ser percibido mediante el tacto u
otros sentidos, o que es claramente perceptible.

Tramite Documentario. - Se refiere a un conjunto de métodos que aprueban las
organizaciones supervisar la ubicacion fisica o virtual, asi como el estado actual
y previo de la documentacion que ingresa y se crea dentro de ellas, con el fin de
tener un control de documentos, mejorar sus flujos de trabajo y mejorar la

diligenciacion.
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CAPITULO I

I11.Hipdtesis

3.1Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre Tramites documentarios y la Calidad de

Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.

3.2.Hipotesis especificas

HE1. Existe una relacion significativa entre el registro de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022.

HE2.Existe una relacion significativa entre el acceso de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022.

HE3.Existe una relacion significativa entre la conservacion de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022.

HE4.Existe una relacion significativa entre el ciclo de vida de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-

UPLA, Huancayo 2022.
3.3.Variables

Variable 1: TRAMITES DOCUMENTARIOS
Definicion conceptual: Es la serie de pasos a seguir para una solicitud o informacion
llegué a su destinatario. También podria definirse como el diligenciamiento realizado

para obtener un resultado (Serna, 2012).
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Entonces, al referirse a trdmite, se hace alusion a los pasos ordenados y procedimientos
que se deben seguir en un asunto hasta su finalizacion o conclusion (RAE, 2018).
Definicion operacional: La documentacion en la oficina a la fecha puede ser virtual o
presencial, para tramites se cuenta con el registro de los expedientes SITD UPLA, el cual
fue creado para un control interno de los expedientes que se encuentran en la oficina.
Dimensiones:

e Registro

e Acceso

e Conservacion

e Ciclo de vida

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion conceptual: consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre
que tan bien un servicio satisface sus necesidades (Molina, 2014).La calidad de los
servicios se considera eficiente cuando los resultados superan a las expectativas.
Definicion operacional: La calidad de servicio basicamente es el grado de atencion que
otorga la facultad de ciencias administrativas y contables de la universidad, desde el
momento de recepcion de algun expediente hasta dar como atendido el documento.
Dimensiones:

e Capacidad de respuesta

e Tangibles

e Sensibilidad

e Seguridad



e Empatia

Cuadro 1. Operacionalizacion de las variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

Wariable 1
Tramites
Documentarios

D1. Registro

Ubicacidn
Archivacion
Integridad

D2, Acceso

Confidencialidad
Seguridad
Movimiento
Control

D3. Conservacion

Integridad
Dispombilidad
Legalidad

D4. Ciclo de vida

Respuesta
Circulacion
Eliminacién

Vanable 2
Calidad de Servicio

D5 Capacidad de
respuesta

D6 Tangibles

D7. Sensibilidad

D8. Segunidad

DS. Empatia

Cumplimiento
Solucion de problemas

Atencidn oportuna

Materiales

Instalaciones vy equipos
Apariencia fisica del personal

Voluntad
Prontitud

Contacto personal
Reputacion

Consideracion
Conocimiento de necesidades

43
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CAPITULO IV

IV. METODOLOGIA

4.1.Método de investigacion

Como método general para el presente estudio fue el método cientifico. Segun
(Moisés, 2019), EI método cientifico es el proceso o conjunto de pasos organizados para
resolver problemas cientificos utilizando técnicas, estrategias e instrumentos apropiados..
De esa manera el estudio sera guiado por el método cientifico. Asimismo, para la presente
investigacion se ha previsto el soporte metodologico de los siguientes métodos

especificos: Hipotético - Deductivo.

4.2.Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es de naturaleza basica, dado que su propdsito radica en
generar nuevo conocimiento que contribuya al ambito cientifico, ampliando la
informacion ya presente acerca del tema. Asimismo, de acuerdo a (Valderrama, 2015)
sefiala que este tipo de investigacion se distingue por su origen en un sus teorias y su

permanencia en él, buscando el aumentar y enriquecer el conocimiento cientifico.

4.3.Nivel de Investigacion
El nivel de investigacion que se utilizo es la siguiente:
Correlacional.- (Sampieri, 2014) Se refiere a un disefio que examina la conexion entre
dos 0 mas variables en un instante especifico. En otras palabras, puede evaluar la relacion

de causa - efecto entre dichas variables.

4.4.Disefio de la Investigacion.

El planteamiento del disefio de la investigacion se formulé como no
experimental, segun lo mencionado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en el
cual no se manipula ninguna de las variables. Esto indica que es un disefio no
experimental transversal, toda vez que recolecta datos en un solo momento para analizar

y describir su influencia en un momento especifico. Esquema de la Investigacion donde:
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_ OV4
M : Muest /"/
- Muestra P ‘
V1 : Tramites Documentarios M c;\_\ r
V2 : Calidad de Servicio Y
r : Relacion de V1y V2 oV

4.5.Poblacion y muestra

4.5.1 Poblacion
Considera todas las unidades de observacion asi como las unidades de analisis. Para

Carrasco (2013), la poblacién esta conformidad por un conjunto de individuos (sucesos,
sistemas, programas, objetos, personas, etc.) infinitos, finitos y globales pertenecientes a
a la poblacion y la muestra. Las variables y el fragmento problemaético de la realidad que
se estudia estan estrechamente relacionados con estos elementos.

Para la investigacion se consideré como poblacion objetivo a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Administrativas y contables de la Universidad Peruana los Andes
matriculados en el periodo académico 2022-2. Teoricamente de acuerdo Bisquerra
(2004) se considera muestra a una proporcién del total de la poblacion, Por lo tanto, se
establecio que la poblacion es finita.

Poblacién de los estudiantes matriculados en la FCAC-UPLA 2022-2.

Estudiantes Poblacion
Estudiantes 1810
Total 1810

Nota: Total de la poblacién de estudiantes matriculados en la FCAC-UPLA 2022.
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4.5.2 Muestra.

Bernal, (2016) sefiala. Es la parte de la poblacion que se selecciona para recopilar datos
relacionados al estudio, asi como la parte de la poblacion sobre la cual se realizaran las
mediciones y observaciones de las variables objeto de estudio. La seleccion de la muestra de
estudiantes de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Sede de Huancayo para
el afio 2022, fue realizada utilizando una férmula estadistica que se utiliza para poblaciones finitas

o conocidas (Wittkoski, 2000).

Z2PQN

"IN DEZ+ 2PQ

Elementos de la muestra

N = Poblacion total. (1810)

n = Tamafio de la muestra por estimar.
Z = Nivel de confianza. (1.96)

p = Proporcidn positiva. (0.50)

g = Proporcién negativa. (0.50)

e = Coeficiente de error. (0.05)

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(1810)
" = 1810 — 1)(0.05)2 + (1.96)(0.5)(0.5)

n =317
A. Unidad de analisis
La unidad de anéalisis de la presente investigacion de las variables de la
investigacion se dio a los estudiantes matriculados en periodo académico 2022-
2 que realizan algun tipo de tramite en las oficinas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la UPLA - Huancayo.
Tamario de la muestra

La muestra estd conformada por 317 estudiantes.
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4.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1.Técnicas de Recoleccion de Datos.

Segln Palomino et al. (2017), Se refieren a todos los procesos, métodos y
procedimientos que ayudan al investigador a obtener la informacidn que necesita para
lograr sus objetivos de investigacion, incluidas las técnicas e instrumentos utilizados para
recopilar datos. La base teorica de este estudio se establecié mediante una revision de la
literatura. También se utilizara la técnica de encuesta. Se ha decidido utilizar la encuesta
como técnica de recoleccion de datos en el desarrollo de la investigacion, ya que permite
obtener una cantidad significativa de informacidn a través de un instrumento disefiado

con preguntas especificas destinadas a recopilar datos.

Después de la aprobacion de la tesis, se llevo a cabo la encuesta durante el periodo
de noviembre a diciembre de 2022 en el horario de la oficina de atencion a los estudiantes.
Los participantes fueron abordados en persona después de completar sus gestiones
pertinentes y se les informé sobre los propositos de la investigacién, se les solicitd que
firmaran un consentimiento informado y se les solicitd que participaran voluntariamente.
Las encuestas se realizaron en 5 a 10 minutos.

4.6.2.Instrumentos de Recoleccién de Datos.

La encuesta estructurada fue utilizada, para este caso dos cuestionarios creados por
Vidal (2016) los mismo que fueron validados, y fueros aplicados a los estudiantes de la
FCAC de la UPLA. El primer cuestionario medio la variable Tramites documentarios y la
segunda variable Calidad de Servicio, con el fin de establecer si habia una relacion entre
las variables mencionadas.
Segun el con el autor descrito, el cuestionario de interrogantes presentan opciones de

respuesta predefinidas. Estas alternativas se dividen en dos tipos:
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las dicotomicas, que ofrecen dos posibles respuestas, y las de seleccion simple, que

contienen multiples opciones, pero permiten al encuestado elegir inicamente una.

En esta investigacion, se elabor6 un cuestionario para cada variable bajo estudio.
Ambos instrumentos consistian en doce items o afirmaciones, cada uno con cinco
opciones de respuesta. Estas opciones utilizaban una escala de seleccion simple (tipo
Likert), que incluia: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces, (2) Casi nunca y (1)
Nunca.
4.6.2.1. Nivel de Confiabilidad de los Instrumentos.

La confiabilidad de un instrumento se refiere a la medida en que, al aplicarse
repetidamente en el mismo individuo, se obtienen respuestas idénticas o similares. Ello
permite obtener respuestas precisas, lo que se considera que un nivel de confiabilidad
aceptable se encuentra dentro de un rango de bueno a excelente. Se presentan los criterios
para interpretar el coeficiente mas utilizado en la estimacién de la confiabilidad de los
instrumentos:

Criterios Interpretacion del Coeficiente del Alfa de Cronbach.

Rango MMagnitud
Coeficiente alfa =9 Es excelents
Coeficiente alfa = § Esz bueno
Coeficiente alfa =7 Es aceptable
Coeficiente alfa =6 Ez cuestionable
Coeficiente alfa =3 Es pobre
Coeficiente alfa =3 Es mmaceptable

Nota: La confiabilidad ampliamente aceptada es de alta a muy alta. (Ruiz, 2013)

En tal sentido, para la estimacion de la fiabilidad de los cuestionarios se realizo con los

317estudiantes de la FCAC de la Universidad los cuales se encontraban en la facultad.

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 317 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 317 100,0
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Confiabilidad del Instrumento sobre Tramites Documentarios. La tabla siguiente

muestra los puntajes de confiabilidad del primer instrumento.

VARIABLE TRAMITES DOCUMENTARIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
942 12

El resultado mostro un valor de 0,942, que super6 el umbral de 0,9, lo que indica
un nivel excelente de confiabilidad. Por lo tanto, se considera que el instrumento de
recopilacion de datos en la muestra especifica es adecuada.

Confiabilidad de Instrumento sobre Calidad de servicio. La siguiente tabla se muestra el

puntaje de fiabilidad del instrumento segundo.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
943 12

La puntuacion alcanzada es 0,943, superando el valor de 0,9, que se considera un
nivel de confiabilidad excelente, por lo que se puede considerar que la aplicacion del
instrumento a la muestra especifica es adecuada.

4.7.Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El programa SPSS version 25 se utiliz6 para procesar los datos, lo que permitié
encontrar indices de ajuste y el alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad de los
instrumentos. (cuestionarios de Tramites Documentarios y Calidad deservicio).

Ademas, se empled estadistica descriptiva para la descripcion de los datos
procesados por medio de tablas y graficos generados por el SPSS V25. Asimismo, se

recurrid a la estadistica inferencial utilizando el coeficiente de correlacion méas adecuado
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para contrastar las hipotesis.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion

La tesis actual esta en linea con los valores y principios éticos establecidos en
las normas de la Escuela Profesional de Administracion y Sistemas de la UPLA.

De acuerdo con los principios éticos, es crucial destacar que lo presentado en
este estudio es verdadero, mientras se tratan las variables de manera imparcial e objetiva.

Ademas, se ha prestado especial atencion a respetar las diferentes perspectivas
de varios autores cuyas teorias estan relacionadas con las variables examinadas en este
estudio, mencionandolos en los antecedentes de la investigacion.

Por dltimo, pero no menos importante, en aras de la ética y la transparencia
como responsable de esta tesis, es esencial aclarar que los datos proporcionados en esta
investigacion son confiables y que se derivan de un trabajo de campo realizado y aplicado

con integridad.
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CAPITULO V: RESULTADOS
Este capitulo presenta los resultados y la verificacion de hipotesis de las variables

y sus dimensiones.

En lo que respecta a la descripcion de los resultados se inicia con laprimera variable
Tramites Documentarios y sus dimensiones en el siguiente orden: registro, acceso,
conservaciony ciclo de vida; seguido a ello, se describiran los resultados de la segunda
variable calidad de servicio y sus dimensiones: capacidad de respuesta, tangibles,
sensibilidad, seguridady empatia. Las tablas y figuras que reflejan los resultados de las
encuestas seran presentadas utilizando Spss v25 y seran organizadas y procesadas para
mostrar estos resultados.

El coeficiente de correlacion rho de Spearman (rs) se empled para verificar o
contrastar las hipotesis porque es apropiado para variables con un nivel de medicion de
datos ordinales por rangos.

Con todo ello, se pudo realizar el analisis y discusion de los resultados.

Por lo tanto, se presenta lo siguiente::

5.1. Descripcion de Resultados

5.1.1.Resultados de la VVariable 1: Tramites Documentarios

a. Variable 1. Tramites documentarios

Tabla 1l
Tramites documentarios

TRAMITES DOCUMENTARIOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido NUNCA 53 16,7 16,7 16,7
CASI NUNCA 69 21,8 21,8 38,5
A VECES 63 19,9 19,9 58,4
CASI 72 22,7 22,7 81,1

SIEMPRE



SIEMPRE 60 18,9 18,9 100,0
Total 317 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Tramites documentarios

Figural
Tramites documentarios

TRAMITES DOCUMENTARIOS

80
72,00

£9,00

60

40

Frecuencia

20

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
TRAMITES DOCUMENTARIOS

Interpretacion:
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La Tabla 1y lafigura 1 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 16,7% (53) sefiala

gue nunca se ha aplicado los tramites documentarios en las oficinas administrativas de la FCAC

en la Universidad, en tanto un 21,8% (69) sefiala que casi nunca; a su vez un 19,9% (63) sefiala

gue a veces, mientras que un 22,7% (72) sefiala que casi siempre y finalmente, un 18,9% (60)

sefialan que siempre se aplica los Tramites Documentarios en la Universidad.

b. Dimensidn 1: Registro

Figura 2

Registro

REGISTRO

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado




53

Valido NUNCA 60 18,9 18,9 18,9
CASI NUNCA 57 18,0 18,0 36,9
A VECES 67 21,1 21,1 58,0
CASI SIEMPRE 62 19,6 19,6 77,6
SIEMPRE 71 22,4 22,4 100,0
Total 317 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Tramites Documentarios

Tabla 2
Registro

REGISTRO

80

60

40

Frecuencia

20

NUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
REGISTRO

Interpretacion:

La Tabla 2 y la figura 2 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 18,9% (60) sefiala
que nunca se ha aplicado el Registro del trdmite documentario en la FCAC en Universidad, en
tanto un 18,0% (57) sefiala que casi nunca; a su vez un 21,1% (67) sefiala que a veces, mientras
que un 19,6% (62) sefiala que casi siempre y finalmente, un 22,4% (71) sefialan que siempre

se aplica el Registro en la Universidad.
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c. Dimension 2: Acceso

Tabla 3
Acceso
ACCESO
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido NUNCA 70 22,1 22,1 22,1
CASI NUNCA 54 17,0 17,0 39,1
A VECES 59 18,6 18,6 57,7
CASI SIEMPRE 73 23,0 23,0 80,8
SIEMPRE 61 19,2 19,2 100,0
Total 317 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de Tramites Documentarios

Figura 3
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Interpretacion:

La Tabla 3y la figura 3 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 22,1% (70) sefiala
que nunca se ha aplicado el Acceso en las oficinas administrativas de la FCAC en la
Universidad, en tanto un 17,0% (54) sefiala que casi nunca; a su vez un 18,6% (59) sefiala que
a veces, mientras que un 23,6% (73) sefiala que casi siempre y finalmente, un 19,2% (61)

sefialan que siempre se aplica el Acceso en la Universidad.



d. Dimensién 3: Conservacion

Tabla 4

Conservacion

CONSERVACION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 73 230 23.0 23.0
CASINUNCA 61 192 192 423
A VECES 64 202 202 62.5
CASI 59 186 18,6 81.1
SIEMPRE
SIEMPRE 60 189 189 100.0
Total 317 100.0 1000

Fuente: Cuestionario de Tramites Diocumentarios

Figura 4
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La Tabla 4 y la figura 4 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 23,0% (73) sefiala

que nunca se ha aplicado la Conservacion en la Universidad, en tanto un 19,2% (61) sefiala que

casi nunca; a su vez un 20,2% (64) sefiala que a veces, mientras que un 18,6% (59) sefiala que

casi siempre y finalmente, un 18,9% (60) sefialan que siempre se aplica la Conservacién en la

Universidad.



e. Dimension 4: Ciclo de vida

Tabla b
Ciclo de vida
CICLO DE FIDA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valide  acumulado
Valido NUNCA 57 18.0 18.0 18.0
CASINUNCA 33 174 17.4 333
A VECES 66 208 208 362
CASI 80 232 252 Bl14
SIEMPRE
SIEMPRE 59 18.6 18.6 100.0
Total 317 1000 100.0
Fuente: Cuestionario de Tramite Documentario
Figura 5
Ciclo de vida
CICLO DE VIDA

80

B0

40

Frecuencia

20

NUNCA CASINUNCA

AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
CICLO DE VIDA

56



57
Interpretacion:

La Tabla 5y la figura 5 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 18,0% (57) sefiala
que nunca se ha aplicado el Ciclo de vida en las oficinas administrativas de la FCAC en la
Universidad, en tanto un 17,4% (55) sefiala que casi nunca; a su vez un 20,8% (66) sefiala que
a veces, mientras que un 25,2% (80) sefiala que casi siempre y finalmente, un 18,6% (59)

sefialan que siempre se aplica el Ciclo de vida en la Universidad.

5.1.2. Resultados de la VVariable 2: Calidad de Servicio

a. Variable 2: Calidad de Servicio

Tabla 6
Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vilido NUNCA 72 22,7 22.7 22.7
CASINUNCA 72 227 22.7 454
A VECES 59 18.6 18.6 64.0
CAST 58 183 183 823
SIEMPRE
SIEMPRE 36 17.7 17.7 100,0
Total 317 100,0 100.0

Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio
Figura 6
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Interpretacion:

La Tabla 6 y la figura 6 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 22,7% (72) sefiala
que nunca se ha aplicado la Calidad de Servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de
la UPLA, en tanto un 22,7% (72) sefiala que casi nunca; a su vez un 18,6% (59) sefiala que a

veces, mientras que un 18,3% (58) sefiala que casi siempre y finalmente, un 17,7% (56) sefialan

que siempre se aplica la Calidad de Servicio en la Universidad.

b. Dimension 1: Capacidad de Respuesta

Tabla 7

Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA T4 233 233 233
CASINUNCA 66 208 20.8 442
A VECES 49 15,5 15.5 39.6
CASI SIEMPRE 63 199 19.9 79.5
SIEMPRE 63 20,5 205 100.0
Total 317 100,0 100.0
Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio
Figura7
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Interpretacion:

La Tabla 6 y la figura 6 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 23,3% (74) sefiala
que nunca se ha aplicado la Capacidad de Respuesta en las oficinas administrativas de la FCAC
en la Universidad, en tanto un 20,8% (66) sefiala que casi nunca; a su vez un 15,5% (49) sefiala

que a veces, mientras que un 19,9% (63) sefiala que casi siempre y finalmente, un 20,5% (65)

sefialan que siempre se aplica la Capacidad de Respuesta en la Universidad.

c. Dimension 2: Tangibles

Tabla 8
Tangibles
TANGIBLES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  wvalido acumulado
Vialido NUNCA 48 15.1 15.1 15.1
CASINUNCA 64 202 202 353
A VECES ) 26.8 26.8 62.1
CASI 37 18.0 18.0 801
SIEMPEE
SIEMPRE 63 19.9 199 100.0
Total 317 100.0 100.0
Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio
Figura 8
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Interpretacion:

La Tabla 8 y la figura 8 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 15,1% (48) sefiala
que nunca se ha aplicado los Tangibles en las oficinas administrativas de la FCAC en la
Universidad, en tanto un 20,2% (64) sefiala que casi nunca; a su vez un 26,8% (85) sefiala que
a veces, mientras que un 18,0% (57) sefiala que casi siempre y finalmente, un 19,9% (63)

sefialan que siempre se aplica los Tangibles en la Universidad.

d. Dimensién 3: Sensibilidad

Tabla 9
Sensibilidad
SENSIBILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  wvalido acumulado
Vahdo NUNCA 63 199 199 199
CASINUNCA 68 215 215 413
A VECES 51 16.1 16,1 574
CASI 75 237 237 81.1
SIEMPEE
SIEMPEE 60 189 189 1000
Total 317 100.0 1000

Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio

Figura 9
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Interpretacion:

La Tabla9y lafigura 9 muestran que, de los 317 alumnos encuestados, un 19,9% (63) sefialaque
nunca se ha aplicado la Sensibilidad en la Universidad, en tanto un 21,5% (68) sefiala quecasi
nunca; a su vez un 16,1% (52) sefiala que a veces, mientras que un 23,7% (75) sefiala quecasi
siempre y finalmente, un 18,9% (60) sefialan que siempre se aplica la Sensibilidad en la

Universidad.

e. Dimension 4: Seguridad

Tabla 10
Seguridad
SEGURIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 69 218 218 218
CASINUNCA 58 183 183 40.1
A VECES 65 205 205 60.6
CASI 59 18.6 18.6 792
SIEMPRE
SIEMPEE 66 208 208 100.0
Total 317 100.0 1000

Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio
Figura 10
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Interpretacion:
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La Tabla 10 y la figura 10 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 21,8% (69)

sefiala que nunca se ha aplicado la Seguridad en las oficinas administrativas de la FCAC en la

Universidad, en tanto un 18,3% (58) sefiala que casi nunca; a su vez un 20,5% (65) sefiala que

a veces, mientras que un 18,6% (59) sefiala que casi siempre y finalmente, un 20,8% (66)

sefialan que siempre se aplica la Seguridad en la Universidad.

f. Dimension 5: Empatia
Tabla 11

Empatia

EMPATIA
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido NUNCA 64 202 202 202
CASINUNCA 61 19.2 192 394
A VECES 64 20,2 202 59.6
CASI 58 18.3 183 779
SIEMPRE
SIEMPRE 70 221 221 100.0
Total 317 1000 100.0
Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio
Figura 11
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Interpretacion:

La Tabla 11 y la figura 11 muestran que, de los 317 estudiantes encuestados, un 20,2% (64)
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sefiala que nunca se ha aplicado la Empatia en las oficinas administrativas de la FCAC

en la Universidad, en tanto un 19,2% (61) sefiala que casi nunca; a su vez un 20,2% (64) sefala
que a veces, mientras que un 18,3% (58) sefiala que casi siempre y finalmente, un 22,1% (70)

sefialan que siempre se aplica la Empatia en la Universidad.
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5.2.Contrastacion de Hipotesis

5.2.1.Hipotesis General

HO: No existe una relacion significativa entre Tramites documentarios y Calidad de
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022

H1: Existe una relacion significativa entre Tramites documentarios y Calidad de
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022

Nivel de significancia: a = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho de
Spearman, por ser la muestra mayor a 100.

Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Correlacion enfre Tramites Documentarios v Calidad de Servicio
TRAMITES CALIDAD

DOCUMEN DE
TARIOS SERVICIO

Eho de TEAMITES Coeficiente de 1,000 749
Spearman DOCUMENTART  correlacion

0B Sig. (bilateral) ; L000

N 317 317

CALIDAD DE Coeficiente de E L 1,000
SEEVICIO correlacion

Sig. (bilateral) L000 i

N 317 317

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.749 entre Tramites Documentarios y Calidad
de Servicio, muestra una correlacion positiva muy fuerte segun la tabla de la valoracion rho de
Spearman, y la significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.
Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que indica:
Existe relacion significativa entre Tramites documentarios y Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. (p =0.0000<0.05)

Baremo de interpretacion del Rho de Spearman (rs)
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Valor Significado
+-0.81a1.00 Correlacion positiva v negativa perfecta
+/-0.61a0.80 Correlacion positiva v negativa muy fuerte
+/-0.41a0.60 Correlacion positiva v negativa fuerte
+-021a040 Correlacion positiva v negativa moderada
+-0.01a0.20 Correlacion positiva v negativa débil

0.00 No existe correlacion entre las vanables

Nota: La tablz muestra el sigmificado de los valores de la “r3” ordenados por rangos.
(Hemandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

5.2.2.Hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacion significativa entre el registro de los Tramites documentarios
y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
H1: Existe una relacién significativa entre el registro de los Tramites documentarios
y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
Nivel de significancia: o = 0.05
Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:
Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho de
Spearman, por ser la muestra mayor a 100.
Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050
Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Correlacion entre Registro v Calidad de Servicio

CALIDAD DE
EEGISTRO SERVICIO
Eho de REGISTRO Coeficiente de 1,000 753
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ; 000
N 317 317
CALIDAD DE Coeficiente de 753 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 000

N 317 317
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Fuente: Base de datos SPPS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.753 entre el Registro y Calidad de Servicio,
muestra una correlacion positiva muy fuerte segun la tabla de la valoracion rho de Spearman,
y la significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una relacion es significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alterna que indica:
Existe relacion significativa entre el registro de los Tramites documentarios y la Calidad de

Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. (p =0.0000<0.05)

5.2.3.Hipotesis especifica 2

HO: NO existe una relacion significativa entre el acceso de los Tramites documentariosy
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
H1: Existe una relacion significativa entre el acceso de los Tramites documentarios y la
Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
Nivel de significancia: o = 0.05

Determinacién de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho de
Spearman, por ser la muestra mayor a 100.
Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Correlacion entre Acceso v Calidad de Servicio

CALIDAD
DE

ACCESO SERVICIO

Bho de Spearman ACCESO Coeficiente de 1,000 NES
correlacion

Sig. (bilateral) ; 000

N 317 317

CAILIDAD DE Coeficiente de 45 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) 000 )

N 317 317

Fuente: Base de datos SPSS



67
Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.745 entre Acceso y Calidad de Servicio,
muestra una correlacion positiva muy fuerte segun la tabla de la valoracién rho de Spearman y
la significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.
Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que indica:
Existe relacion significativa entre el acceso de los Tramites documentarios y la Calidad de

Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. (p =0.0000<0.05)

5.2.4.Hipotesis especifica 3

HO: NO existe una relacion significativa entre la conservacion de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la conservacion de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.

Nivel de significancia: o = 0.05

Determinacion de la significancia y la prueba estadistica:

Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho de
Spearman, por ser la muestra mayor a 100.

Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Correlacion entre Conservacion v Calidad de Servicio

CONSERVA CALIDAD DE

CION SERVICIO

Fho de CONSERVACION  Coeficiente de 1,000 195
Spearman correlacion

Sig_ (bilateral) . 000

N 317 317

CALIDAD DE Coeficiente de 195 1,000
SERVICIO correlacion

Sig_ (bilateral) 000 :

N 317 317

Fuentes: Base de datos SP55
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Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.795 entre Conservacion y Calidad de
Servicio, muestra una correlacion positiva muy fuerte segun la tabla de la valoracion rho de
Spearman, y la significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una relacion significativa.
Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que indica:
Existe relacion significativa entre la conservacion de los Tramites documentarios y la Calidad
de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. (p

=0.0000<0.05).

5.2.5. Hipdtesis especifica 4

HO: NO existe una relacién significativa entre el ciclo de vida de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre el ciclo de vida de los Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.

Nivel de significancia: o = 0.05

Determinacién de la significancia y la prueba estadistica:
Se usa una significancia del 5% (0=0,05), para la prueba no paramétrica rho de
Spearman, por ser la muestra mayor a 100.
Regla de decision: Se acepta H1 si el p-valor < 0,050

Se acepta HO si el p-valor > 0,050

Correlacion entre Ciclo de vida v Calidad de Servicio

CICLODE CALIDADDE

VIDA SERVICIO
Rho de CICLODE VIDA  Coeficiente de 100 135
Spearman correlacion
=ig. (bilateral) . 000
N 317 317
CALIDADDE Coeficiente de 135 1,000
SERVICIO correlacion
5ig. (bilateral) 000

N 317 317
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Fuente: Base de datos SPSS

Interpretacion: Se puede ver que el valor de r = 0.755 entre Ciclo de Vida de los tramites
documentarios y Calidad de Servicio, muestra una correlacion positiva muy fuerte segun la
tabla de la valoracion rho de Spearman, y la significancia (p=0.000<0.05) lo cual evidencia una
relacion significativa.

Decision Estadistica: Se desestima la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que indica:
Existe relacion significativa entre el ciclo de vida de los Tramites documentarios y la Calidad de
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. (p

=0.0000<0.05).
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
Los hallazgos serdn discutidos por otros investigadores que realizaron estudios
equivalentes al nuestro. Para hacerlo, es importante recordar el objetivo general de la
investigacion, que fue determinar el nivel de relacion entre los procedimientos documentarios
y la calidad de servicio en las oficinas administrativas de la facultad de ciencias administrativas

y contables de la Universidad Peruana Los Andes en Huancayo- 2022.

El estudio tenia limitaciones en cuanto a la informacion sobre los sujetos de estudio, y
la unidad de andlisis no estaba disponible en el momento de la investigacion. A pesar de ello,
se llevé a cabo una prueba piloto para determinar el nivel de confiabilidad de los instrumentos
de investigacion utilizando el coeficiente alfa de Cronbach, donde se encontré que ambos
instrumentos (tramites documentarios y calidad de servicio) tenian un alto grado de
confiabilidad. Las evaluaciones de estos instrumentos dieron valores de 0,942 y 0,943,
respectivamente, por lo que se aplicé y analizé la informacién obtenida.

Los resultados obtenidos y analizados en las secciones anteriores permitieron alcanzar el
objetivo general de la investigacion. fue Establecer la relacion que existe entre Tramites
documentarios y la Calidad de Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA,
Huancayo 2022.y a su vez contrastar la hipétesis general planteada, que consistié en la
verificacion de que Existe una relacion significativa entre tramites documentarios y calidad de
servicio en las oficinas administrativas de la Facultad de Ciencias administrativas y contables
de la Universidad Peruana Los Andes Huancayo 2022, para ello, se utilizo el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, mediante la cual se establecidé que el nivel de significancia
maximo fue de 5%, lo cual dictamina que la mencionada hipétesis es verdadera (sig. p. = 0.000

< a=0.05), asimismo, la relacion existente es positiva muy fuerte (rs=0.749),
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por lo que, se puede decir que los tramites documentarios se relaciona significativamente con
la calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA. Al respecto,
(Becerra Gavidia, 2022) en su investigacion titulada “Gestion documental y calidad de servicio
al usuario externo en la Universidad Nacional de Tumbes, 2021”, en su estudio que guarda
relacion, llega a un resultado similar, Los resultados se obtuvieron para la variable gestion
documental con el 45,1% de las respuestas y una incidencia del 61,2% en la variable calidad
de servicio, con un Rho de Spearman de 0,659 para la hipétesis de trabajo para el objetivo
general. todas las dimensiones con valores positivos de Rho de Spearman, (esto evidencia que
los estudiantes o usuarios en el desarrollo de su vida académica siempre realizan tramites
documentarios en las instalaciones de la universidad por lo que la atencidn debe tener un cultura
de mejorar la calidad de servicio) asi mismo, Pino (2016) El servicio principal es instaurar una
cultura organizativa que abarque todas las areas de la empresa, desde los gerentes hasta el
personal, promoviendo su participacién y compromiso personal. Esto implica mantener una
comunicacion constante para garantizar la entrega de un servicio o producto excelente.
Asimismo, para conseguir cumplir con el primer objetivo especifico que consistié en
Identificar la relacidn que existe entre el registro de los Tramites documentarios y la Calidadde
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022, se procedio ala
verificacion de la primera hipétesis especifica que consistié Existe una relacion significativa
entre el registro de los Tramites documentarios y Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022. para ello, se utilizo el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, mediante la cual se establecid que el nivel de significancia
méaximo fue de 5% (0.05), lo cual dictamina que la mencionada hipétesis es verdadera (sig. p.
= 0.000 < a= 0.05), asi como también, la relacion existente es positiva muy fuerte (rs=0.753),
por lo que, se afirma que el registro de los tramites documentarios se relaciona de forma

significativa con la calidad de servicio contrastamos con el trabajo de (Flores Alvarado, 2021)
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en su tesis titulada “Gestion documental y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Picota— 20217, Para la obtencidn del grado académico de Maestra en Gestion Publica, llega
a un resultado parecido, Se llega a la conclusion de que hay una relacién entre la gestion
documental y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Picota-2021. Esto se
respalda por el coeficiente de correlacion de Spearman, que alcanz6 un valor de 0,954,
mostrando una correlacion positiva alta. Ademas, el nivel de significancia bilateral es igual a
0,000, siendo inferior a 0.01. (lo cual indicaevidencia de que el registro de los tramites
documentarios de los estudiantes o usuarios debenser facil de recepcionar, organizar y ubicar
a fin de mejorar la calidad de servicio), esto corroboramos con lo que menciona Bastidas (2016),
Esta descripcion se refiere al proceso de trdmite documentario, que esta asociado a la unidad
de trdmite documentario y archivos. Esta unidad es responsable de la gestion y supervision de
los documentos desde su ingreso por mesa de partes hasta su resolucion final, dependiendo de
cada archivo en cuestion. Su responsabilidad abarca la conservacion y organizacion de los
documentos, garantizando su seguridad para asegurar su cuidado a lo largo del tiempo.

De la misma forma, para lograr con el segundo objetivo especifico que consistié en
Identificar la relacion que existe entre el acceso a los Tramites documentarios y la Calidad de
Servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022., se procedi6 a la
verificacion de la segunda hip6tesis especifica que consistio Existe una relacion significativa
entre el acceso de los Tramites documentarios y Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022, para lo cual, se utilizo el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (rs), mediante la cual se establecié que el nivel designificancia
méaximo fue de 5% (0.05), en base a ello, se afirma que la mencionada hipotesis es verdadera
(sig. p. = 0.000 < a= 0.05), asimismo, la relacién existente es positiva muy fuerte(rs=0.745),
por lo que, se puede decir que el acceso de los tramites documentarios se relacionande forma

significativa con la calidad de servicio. Estos resultados coinciden en gran medida
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con lo mencionado por Naranjo, R. (2018). En su tesis titulada “La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IIESS”. Para optar
el grado de maestra, Tesis de posgrado realizada en la Universidad Técnica de Ambato,
Ambato, Ecuador. Se tratd de un tipo basico, con un disefio no experimental, que abordd una
poblacion de 84,760 individuos, tomando una muestra de 382 a través de la técnica de encuestas
mediante un cuestionario. La conclusién obtenida fue que, tras lograr un valor de correlacion
de 0.876, se establece una relacion significativa a un nivel alto. Se evidencia que la satisfaccion
del usuario esta influenciada tanto por el cliente como por la calidad del servicio ofrecido por
la unidad al usuario. (lo cual ratifica que el acceso a los tramites documentarios presentados
por los estudiantes o usuarios deben tener un acceso a su informacion o estado desu tramite fin
de mejorar la calidad de servicio), del mismo modo Ibérico (2013) mencioné - Acceso al
documento se relaciona con la forma y el medio mediante los cuales accedemos al mismo,
como por ejemplo, el software utilizado o el almacenamiento fisico. Describe el ciclo de vida
del documento, desde su concepcién, ensamblaje, archivo, recuperacién, distribucion,

visualizacion, impresion, hasta su acabado.

Con relacion al tercer objetivo especifico que consistié en Identificar la relacion que
existe entre la conservacion de los Tramites documentarios y la Calidad de Servicio en las
oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022, se procedié a comprobar la
tercera hipdtesis especifica que consistio Existe una relacion significativa entre la
conservacion de los Tramites documentarios y Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022., para lo cual, se utilizé el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman (rs), mediante ello se pudo establecer gue el nivel de significancia
méaximo fue de 5% (0.05) bilateral, en base a ello, se afirma que la mencionada hipétesis es
verdadera (sig. p. = 0.000 < o= 0.05); asimismo, la relacion mencionada es positiva muy fuerte
(rs=0.795), por lo que, se puede decir que la conservacion de los tramites documentarios se

relaciona de manera significativa con la calidad de servicio. En relacion al resultado obtenido,
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Calderon Yarlequé (2018), en la tesis titulada “Gestion del sistema de informacion de tramite
documentario y satisfaccion del usuario de una institucion de educacion superior, Chimbote —
2018”. Para obtener el grado acadéemico de maestro en Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Cesar Vallejo; El objetivo de la tesis fue Determinar la relacion entre la gestion del sistema de
informacion de tramite documentario con la satisfaccion del usuario de una institucion de
educacion superior, Chimbote — 2018. La hip6tesis planteada fue que la gestion del sistema de
informacion del trdmite documentario esté significativamente relacionada con la satisfaccién
del usuario en una institucion de educacion superior en Chimbote — 2018. El estudio, de
naturaleza descriptiva-correlacional y no experimental, se basé en una muestra de 354
solicitudes de tramites. Se observd que la gestion del sistema de informacién del tramite
documentario, en términos de calidad de uso, es mayoritariamente deficiente (73.2%), mientras
que la satisfaccion del usuario, en lo que respecta a factores situacionales, se encuentra
regularmente satisfecha (81.6%). Ambas variables muestran una correlacion significativa,
como se refleja en la prueba de chi-cuadrado de 70.969, con una alta significancia estadistica
de p < 0.05. Esto implica que los resultados de las variables no se deben al azar, sino a la
relacion o dependencia entre ambas, con una posibilidad de error del 0.04%. (lo cual indica que
la conservacion de los tramites documentarios de los estudiantes o usuarios deben tener una
politica de conservacion o eliminacion de expedientes fin de mejorar la calidadde servicio), al
respecto (Gabriel 2006) Se refiere al conjunto de tareas administrativas y técnicas orientadas a
la planificacién, gestion y estructuracion de la documentacion generada y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final. Esto se realiza con el proposito de facilitar
tanto su uso como su preservacion.

Para cumplir con el cuarto objetivo especifico que consistio en Identificarla relacion
que existe entre el ciclo de vida de los Tramites documentarios y la Calidad de Servicio en las
oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022., se procedio a comprobar la

cuarta hipdtesis especifica que consistio Existe una relacion significativa entre
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el ciclo de vida de los Tramites documentarios y Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo 2022, para lo cual, se utiliz6 el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman (rs), mediante ello se pudo establecer que el nivel de significancia
méaximo fue de 5% (0.05) bilateral, en base a ello, se afirma que la mencionada hipotesis es
verdadera (sig. p. = 0.000 < a= 0.05); asimismo, la relacion mencionada es positiva muy fuerte
(rs=0.755), por lo que, se puede decir que el ciclo de vida de los tramites documentarios se
relaciona de manera significativa con la calidad de servicio. En relacion al resultado obtenido
Pefia Ponce, Sanchez Chancay, Sancan Lopez (2022) publicado en la revista cientifica mundo
de lainvestigacion y el conocimiento de titulo “Gestion administrativa y su impacto enla calidad
del servicio— Universidad Estatal Del Sur De Manabi; Jipijapa, Ecuador”, Indican que en la
actualidad, los clientes buscan el mejor servicio, destacando las ventajas de ofrecer un excelente
servicio a los usuarios, lo que seria beneficioso para la institucion. La investigacion explord
factores que podrian contribuir a proponer mejoras significativas en las actividades de la
institucion. Se utiliz6 un enfoque cualitativo y se aplicé una encuesta a socios y clientes. Entre
los principales resultados, se enfatiza la opinidn de los usuarios, quienes resaltan la necesidad
de promocionar los servicios de la empresa a través de redes sociales u otras plataformas de
comunicacion para acceder a ellos, (lo cual indica que ciclo de vida de los tramites
documentarios de los estudiantes o usuarios deben tener procesos definidos enel TUPA fin de
mejorar la calidad de servicio)al respecto, mencionamos a L.Vera (2013)sefiala: Para que los
documentos completen su ciclo de vida, es fundamental que pasen por las fases de creacion,

recepcion, distribucion, procesamiento, organizacion, acceso, preservacion y eliminacion final.
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CONCLUSIONES

Se establece que, la relacion que existe entre los tramites documentarios y la calidad de
servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA es de manera
significativa (rs=0.749, p<0.05). Asimismo, se confirmé que la relacion antes
mencionada es positiva muy fuerte, vale mencionar, existe una relacién significativa;
razon por el cual, se afirma que, en cierta forma si los tramites documentarios no estan
bien definidos en sus procesos, la calidad de servicio de la universidad se vera
perjudicado.

Se identifica la relacion que existe entre el registro de los tramites documentarios y la
calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA, es de manera
significativa (rs=0.753, p<0.05). Asimismo, se confirmé que la relacion antes
mencionada es positiva muy fuerte, vale mencionar, existe una relacion significativa; por
lo que, se puede afirmar que, mientras la institucion realice un buen registro de los
tramites documentarios se vera fortalecido la atencion, lo cual significa que, La calidad
del servicio de la institucion se fortalecerd y/o se fortalecera progresivamente.

Se identifica la relacion que existe entre el acceso a los tramites documentarios y la
calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA, es de forma
significativa (rs=0.745, p<0.05). Asimismo, se confirmé que la relacion antes
mencionada es positiva muy fuerte, vale mencionar, existe una relacion significativa; lo
que afirma que, mientras la institucion facilite acceso a la informacion de los tramites
documentarios a los estudiantes esto conllevard a una mejor calidad en la atencién de
dicha institucion.

Se identifica la relacion que existe entre la conservacion de los tramites documentarios y
la calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA, es
significativa (rs=0.795, p<0.05). Asimismo, se confirmé que la relacién antes

mencionada se da a un nivel positiva muy fuerte, vale mencionar, existe una relacion
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significativa; razon por el cual, se afirma que, mientras la universidad tenga un buen

procedimiento de conservacion o eliminacion de los tramites documentarios serd mejor
la atencidn; por consiguiente, la calidad de servicio seguira contribuyendo con la imagen
de la organizacion.

Se identifica la relacion que existe entre el ciclo de los tramites documentarios y la
calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC de la UPLA, es
significativa (rs=0.755, p<0.05). Asimismo, se confirmé que la relacion antes
mencionada se da a un nivel positiva muy fuerte, vale mencionar, existe una relacion
significativa; razon por el cual, se afirma que, mientras la casa de estudios superior
cumpla con el proceso de atencion definido por el TUPA la atencion dentro del ciclo de
vida de los tramites documentarios se percibira como mejor atencién; por consiguiente,

la calidad de servicio seguird mejorando con la imagen de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

En relacién al objetivo general la universidad debe mejorar los procesos para los
tramites documentarios en las oficinas con una adecuada gestion que incluya, por
ejemplo, capacitar a los trabajadores en tematicas de comunicacion y motivacion para
ser mas empatico cuando se interactte con los estudiantes, con un plan de gestion de
acuerdo al perfil de cada puesto o cargo.

En relacion primer objetivo especifico, para el registro de tramites documentarios en
las oficinas, se deben realizar capacitaciones en el uso del sistema de registro de
tramites Documentarios UPLA(SITD) para fortalecer esta etapa ya que siempre se
tendra registrar y consultar sobre algin tramite documentario en las oficinas tanto
dentro y fuera de la facultad.

En relacién al segundo objetivo especifico sobre el acceso de los tramites
documentarios en las oficinas, se debe tener contar con un proyecto donde se elabore
un portal web para que el estudiante pueda ver estado del tramite en linea, para
fortalecer el acceso a la informacion ya que los estudiantes siempre realizan consultas
sobre estado de los tramites documentarios.

En relacion al tercer objetivo especifico la conservacion de los tramites documentarios
en las oficinas, se debe elaborar un procediendo de archivamiento o eliminacion de
expedientes para tener la informacion documental necesaria de manera adecuada y
ordenada, ya que en ocasiones se tendra que consultar sobre algun expediente que fue
atendido previamente.

En relaciéon al cuarto objetivo especifico sobre el ciclo de vida de los tramites
documentarios en las oficinas, se debe capacitar a los trabajadores sobre proceso de
atencion que tiene un determinado documento teniendo como referencia el TUPA para
gue de esa manera el trabajador tenga en cuenta en que tiempo debe responder o atender

un tramite documentario que se le asigne para atencion.
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ANEXOS



Problema General
 Que relacion existe entre
Tramites documentarios v la
Calidad de Bervicio en las
oficmas Admimistrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 20227

Problemas especificos
PE1. ;Como se relaciona el
registro de los Tramites
documentarios y la Calidad &
Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 20227
PEZ. ;Como se relaciona el
acceso a los Tramites
documentarios v la Calidad &
Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 20227
PE3. ;Como se relaciona la
conservacion de loz Tramaites
documentarios v la Calidad d&
Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPL A, Huancayo 20227
PE4. ;Como se relaciona el
ciclode vida de los Tramites
documentarios v Ia Calidad de
Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancavo 20227

Anexo 1: Matriz de Consistencia
Titulo: Trdmites documentarios y Calidad de servicio en las oficinas Administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo-2022

Ohjetivo General
Establecer la relacion que exists
entre Tramites documentarios y
la Czlidad de Servicio en las
oficinaz Admimistrativas de la
FCAC-UPLA, Husncayo 2022.

Objetivos especificos
QOE1 Identificar 1a relacion que
existe enire el regisiro de los
Tramites documentarios v la
Calidad de Servicio en laz
oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022,
OE2 Identificar la relacion que
existe emtre el acceso de los
Tramite: documentarios v la
Calidad de Servicio en laz
oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022.
QE3 Identificar 1a relacion que
existe entre la conservacion de
los Tramites documentarios v B
Calidad de Bervicio en laz
oficinas Administrativas de la
FCAC-UFLA, Huancayo 2022,
OE4 Identificar la relacion que
exiate entre el ciclo de vida de
los Tramites documentarios v b
Calidad de Servicio en las
oficinas Administrativas de la
FCAC-UPLA_ Huancayo 2022

Hipatesis General
Existe una relacion sigmificativa
entre Tramites documentarios v la
Calidad de Servicio en las oficinas
Admimistrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022

Hipatesis especificas
HE1 Existe una relacion
significativa enire el registro de los
Tramites documentarios v la
Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022,
HEZ Existe una relacion
significativa entre el acceso de los
Tramites: documentarios v la
Calidad de Servicio en las oficinas
Administrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022,
HE3 Existe una relacion
significativa enire la conservacion
de loz Tramitez documentarios v b
Calidad de Bervicio en laz oficinas
Admimstrativas de la FCAC-
UPLA, Huancayo 2022
HE4 Exiate una relacion
sigmficativa entre el ciclo de vida
de los Tramites documentarios v B
Calidad de Bervicio en laz oficinas
Administrativas de la
FCAC-UPLA, Huancayo 2022,

V1. Tramites
Documentarios

D1. Fegstro
D2, Accezo
D3, Conservacion

D4, Ciclo de vida

V1. Calidad de
Servicio

D3. Capacidad de
respuesta

Dé. Tangibles
D7. Sensibilidad
D8&. Seguridad

D% Empatia
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Meétodo:
Hipotético
deductivo

Tipo:

Basica

Nivel:
Cormrelacional
Disetio:

Mo experimental

1.Poblacion:
1810 ¥

muesira:

317 estudiantes de
laFCAC de la
UPLA Huancayo

2022

Muestreo:
Probabiliztico

2.Técnica e
Instrumento:
Encuesta
Cuestionario
Eszcala de Likert

3. Analisiz de
Datos:
EXCEL - 5PSS8




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de las variables: Tramites Documentarios y Calidad de Servicio
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Conocimiento de necesidades

Ubicacion 1-2
Registro Integridad 3
Confidencialidad 4
Acceso Seguridad 5 Alternativas de
Movimiento 6 respuesta:
Tramites Documentarios Legalidad 7 3: Siempre
Conservacion Dizponibilidad 8 4: Casi siempre Likert (Politdmica)
Fespuesta 9 3: A veces
Ciclo de vida Circulacion 10-11 2: Casinunca
Eliminacifn 12 1: Nunca
Capacidad de Solucion de problemas 1
respuesta Atencidn oportuna 2
Tangibles Materiales 3 Alternativas de
Instalaciones v equipos 4 respuesta:
Calidad de Servicio Apariencia fisica del personal 5 5: Siemypre
Senzibilidad Voluntad 6 4: Casi siempre Likert (Politomica)
Prontitud 7-8 3. A veces
Seguridad Contacte persenal 9 2: Casiaunca
Reputaci@n 10 1: Nuonca
Empatia Consideracion 11




Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del instrumento

Variable

Indicadores

Instrumento

INSTRUMENTO 1

TRAMITES
DOCUMENTARIOS

Ubicacion

1. ¢Al momento de solicitar con su FUT, la recepcion de su
tramite documentario es facil de realizar?

2. ¢Puede saber ubicacion del registro de su tramite
documentario?

Integridad

3. ¢Tiene conocimiento de algln tipo de integridad que
garantice el proceso de su tramite documentario?

Confidencialidad

4. ;Considera que en la atencién de los tramites documentarios
existe confidencialidad en la informacion?

Seguridad

5. ¢Considera usted que su cddigo de matricula representa una
politica de seguridad que le ofrece la universidad para poder
realizar algun trdmite documentario?

Movimiento

6. ¢Cuando se realiza alguna observacién académica de su
tramite documentario tiene conocimiento?

Legalidad

7. ¢ Tiene conocimiento que la universidad trabaja con normas
legales para la elaboracion de los documentos académicos?

Disponibilidad

8. ¢ Tiene disponibilidad para ver del estado de su tramite
documentario en tiempo real?

Respuesta

9. ¢La capacidad de respuesta administrativa es 6ptima cuando
solicita informacién sobre su trdmite documentario?

Circulacién

10. ¢Tiene conocimiento de la Circulacion de su tramite
documentario cuando es de manera virtual?

11. ¢Tiene conocimiento de la Circulacion de su tramite
documentario cuando es de manera presencial?

Eliminacion

12. ;Cuando desea no continuar o eliminar su tramite
documentario tiene conocimiento sobre el trdmite que debe
hacer?

INSTRUMENTO 2

CALIDAD DE
SERVICIO

Solucién de problemas

1. ¢Cuéando existe alguna observacién en su expediente se
soluciona eficazmente?

Atencion oportuna

2. ¢El tiempo de atencion es apropiada?

Materiales

3. ¢Los materiales e insumos con los que se realizan las
atenciones y procedimientos dentro de la Facultad son visibles y
apropiados?

Instalaciones y equipos

4. ¢Las instalaciones fisicas y equipos de la facultad son los
adecuados para la atencién?

Presentacion de los

trabajadores

5. ¢La presentacion de los trabajadores es adecuada?
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4. ;La aplicacion de procedimiento e intervenciones durante la

‘oluatad atencidn se realizan con celeridad v eficiencia?
7. i5e obzerva en loz trabajadores un nivel de conocimientos,
habilidades v destrezas para brindar el servicio de atencion?
Prontitud
8. ;El personal de la facultad tiene toda la predisposicion para
escuchar v entender las necesidades de los actos administrativos?
9. ;El personal de la universidad actia con responsabilidad en
Contacto personal cuanto a la informacion que maneja en los tramites?
Reoutacion 10. ;El personal de la universidad brinda seguridad v confianza
°P en cualquier etapa del acto administrativao?
Consideracién 11. ;El perzonal crea condiciones de empatia v comprension

para escuchar v entender al estudiante?

Conocimiento de

necesidades

12 ;El perscnal administrativo emplea lenguaje (claro, sencillo
v entendible) para explicar procedimientos, tratamientos ante las
inguietndes e interrogantes del estudiante?
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINITRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Con el presente cuestionario, me presento ante usted para que pueda responder a las preguntas planteadas y utilizar esta informacion relevante para
el desarrollo de la tesis titulada: "Tramites documentarios y Calidad de servicio en las oficinas administrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo-2022",
que permitird medir las variables de estudio y probar la hipotesis. Por lo tanto, acudo a usted para que pueda evaluar con honestidad su criterio de
respuesta

Instrucciones: Por favor, lea cada pregunta cuidadosamente y marque una sola respuesta que considere la correcta.
5: Siempre
4: Casi siempre
3: A veces
2: Casi nunca
1: Nunca
Consentimiento Informado

Estoy dispuesto(a) a participar de manera voluntaria en esta investigacion dirigida por GOMEZ CANICELA CRISTIAN. Se me ha comunicado
que el objetivo de este estudio es llevar a cabo una investigacion.

También se me ha explicado que debo manifestar las preguntas del cuestionario, lo cual llevara aproximadamente 10 minutos. Reconozco
que la informacidn que proporcione en el marco de esta investigacion es confidencial y no se utilizard con ningun propésito distinto al de este
estudio sin mi consentimiento. Se me ha informado que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que tengo la opcién de
retirarme en cualquier momento, sin que esto tenga consecuencias negativas para mi.

Comprendo que se me proporcionard una copia de este formulario de consentimiento, y tengo la posibilidad de solicitar informacion
sobre los resultados de este estudio una vez que haya finalizado.

Titulo del cuestionario: Tramites documentarios

PREGUNTAS 5: 4: Casi 3 A 2: Casi 1:
Siempre siempre veces nunca Nunca

Dimension: Registro

1.¢ Al momento de solicitar con su FUT, la recepcion de su
tramite documentario es facil de realizar?

2.¢Puede saber ubicacidn del registro de su tramite documentario?
3.¢ Tiene conocimiento de algun tipo de integridad que garantice el
proceso de su tramite documentario?

Dimension: Acceso

4.;Considera que en la atencion de los tramites documentarios
existe confidencialidad en la informacion?.

5.¢Considera usted que su coédigo de matricula representa una
politica de seguridad que le ofrece la universidad para poder
realizar algun tramite documentario?.

6.¢Cuando se realiza alguna obervacion academica de su tramite
documemtario tiene conocimiento?

Dimension: Conservacion

7.¢ Tiene conocimiento que la universidad trabaja con normas legales para
la elaboracién de los documentos académicos?
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8.¢ Tiene disponibilidad para ver del estado de su tramite documentario
en tiempor real?

Dimension: Ciclo de vida

9.;.La capacidad de respuesta administrativa es éptima cuando solicita
informacion sobre su tramite documentario?.

10.¢ Tiene conocimiento de la Circulacion de su tramite documentario
cuando es de manera virtual?.

11.;Tiene conocimiento de la Circulacion de su tramite documentario
cuando es de manera presencial?.

12.;Cuando desea no continuar o eliminar su tramite documentario tiene
conocimiento sobre el tramite que debe hacer?.

Titulo del cuestionario: calidad de servicio

Gracias por su colaboracién

PREGUNTAS

-

Slempre

4: Cazi
slempra

A

=1

(=)
i
[

Dimension: Capacidad de respuesta

1. ;Cuando existe alzuna observacion en su expediente se
solucionaeficazmente?

1. ;El tiempo de atencion es apropiada?

Dimensidn: Tangibles

3. ;Los materiales e insumos con los que se realizan las atenciones
yprocedimientos dentro de la Facultad son visibles v apropiados?

4 ;Las instalaciones fisicas v equipos de la facultad son los adecuados
para la atencion?

5. ;La presentacion de los trabajadores es adecuado?

Dimension: Sensibilidad

6. ;La aplicacion de procedimiento e intervenciones durante la
atencion se realizan con celeridad v eficiencia?

7. ;5e obszerva en los trabajadores un nivel de conocimientos,
habilidades v destrezas para brindar el servicio de atencion?

2. ;El personal de la facultad tiene toda la predizposicion para
escuchar v entender 1as necesidades de loz actos administrativos?

Dimension: Seguridad

9. ;Elpersonal de la universidad actia con responsabilidad en cuanto
a la informacion que maneja en los tramites?

10. ;El personal de la universidad brinda seguridad v confianza en
cualquier etapa del acto administrativo?

Dimension: Empatia

11. ;El perzonal crea condiciones de empatia v comprensidn para
escuchar v entender al estudiante?

12. ;El personal administrative emplea lenguaje (claro, sencillo v
entendible) para explicar procedimientos, tratamientos ante las
iquistudes e interrogantes del estudiante?

Gracias por su colaboracién



ANEXO 5: VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Respetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario™
que hace parte de la investigacion Tramites documentarios v Calidad de Servicie en las oficinas
Admimstrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo-2022.

La evalvacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos v
que los resultados obtemidos a partir de estos sean utihzados eficientemente. Agradecemos
s valioza colaboracion.

Nombres y apellidos: Dr. ULDARICO INOCENCIO AGUADO RIVEROS

Formacion académica: Doctor en Administracion

Areas de experiencia profesional: Gestion Estratégica, Gestion Del Talento
Humano

Institucion: Univerzidad Pernanz oz Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ftems segin
corresponda.

SUFICIENCIA 1. Mo cumple con 2l ariterio 1. Loz items no son suficentes para medir la dimensian
Los ftems que pertenecen & | 2- Mivel bajo 2. Loz items miden algln aspecto de |z
una misma dimensién bastan pars |- Mivel moderado dimensidn, pera no corresponden de
4. Nivel alto ladimansicn total

obtener la medicion de esta i
ria medican de 3. 5e deben incrementar slgunos items para

poder evaluar Iz dimension

Complstamente
4. Loz items son suficientes
CLARIDNAL 1. No cumiple con 2l ariterio 1. El item no s claro
gl item se comprende |2 Mivel bajo 2. &l tem reguiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su sintactica | 3. Mivel moderado madificacian muwy grande 2n 2l uso de las palabras
y semantica son adecuzdas. 4. Mivel alto de acuerdo con su significedo o por |2 ordenacicn

gz las mismas
3. 5e requiere una modificacian muy especifica

de algunos de bos t2rminos del tem
4. El item 25 claro, tiene semantica v sintaxs adecuada.

COHEREMCIA 1. Mo cumple con 2l critario 1. El item no tiens relacion keica con la dimension
£l item tiene relacidn lagica | 2. Nivel bajo 2. El itemn tizne unz relacicn tangencizl con
con la dimansion o indicador que | 3. Mivel moderado Ia dimensidn.
a5tz midiendo 4. Nival alto 3. €l itemtiene una refacidn moderadz con
la dimension gue estz midiendo

4. El itern s2 encuentrz completameante

relacionado con la dimensicn gue estd
midiendao.
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RELEVANCIA 1. Mo cumple con el criteria. 1. El item puede ser eliminado sin que se vea
El itern es esencial o |2. Mivel bajo afectzda |z medicidn de |z dimensidn.
importante, es decir debe ser |3. Mivel moderado 2. El item tiene alguna relevancia, pero otro
incluido 4. Nivel alto itern puede estar incluyenda lo que mide
asta.
3. El item es relativamente importante
4. El item &= muy relevante v debe ser incuido

Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 1:

WVariable: Tramites Documentarios

|

Registro

D2

AR
o S S e e
b=l ] e
) S I

D3
Conservacion

WO | GO =] | WA | | B

D4 10
Disponibilidad

]

]

]

fivel Alto

O I SN SN ISR NN T N SN I N R N

g | = =] =] =] =] =
FoN I N S
g | = =] =] =] =] =

EVALUACION
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: Falidez v Confiobilidod de tnsrrumenros de imvesagacien. Muche Hospinel (2017)

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central: 1a
moda.

Calificacion: 1. Mocumple con el criteria
2. Nivel bajo
3. Mivel moderado
4. Mivel alto
Validez de contenido
Evaluacion final

iDr.  ULDARICO  INOCENCIO | iNivel atto

EAGUADD RIVERDS Doctor en Administracion 12

Zello v Firma:

= YNEE) ~

Dr. ULDARICO ]NI'DCEN 'EI'[] AGUADORIVEROS
EXPERTO




Ficha informe de evaluacion a cargo del ﬂpertd
Cuestionario 2:

Wariable: Calidad de Servicio

o1 1 1 4 a 2 4
Capacidad 5 n F) 1 F
de respuesta
D2 3 4 4 4 4 4
Tangibles Fl 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4
& 4 i ] 4
03 ; : : : . :
Sensibihidad . - n ; ; T
D4 b ] 4 1 [ i 1
Seguridad T . 1 [ 1 1
D5 11 4 1 [ i Fl
Empatia 12 . 1 [ 1 1
EVALUACION 4 4 4 4 Mivel alto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como
medida de tendencia central: 1a moda.

Calificacion: 3. Mocumple con el criterio

6. Mivel bajo
7. Mivel moderado
i Miwvel alto

Validez ﬂe Contenido Evaluacion final

:Dr. ULDARICO INOCENCIO AGUADO
{RIVEROS

. - iMivel alta
Dctor en Administracion

Zelloy Firma:

u____F—Q-f--——-—-*-—'-‘{ E:}:—\.'A}_

Dr. ULDARICO INOCENCIO AGUADO RIVEROS
EXPERTO
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ANEXO 6: VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Planilla Juicio de Expertos

Eespetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evalvar el mstrumento “Cuestionanio”™ que
hace parte de la mmvestigacion Tramites documentarios v Calidad de Servicio en las oficinas
Admimstrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo-2022.

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos v que
los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

MNombres v apellidos: Mz Graciela Soledad Verasteoui Velasguez

Formacion académica: Licenciado en Administracion, Magister en Gestion Publica
Areas de experiencia profesional: Administracién General

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin
corresponda.

SUFICIENCIA 1. Mo cumple con 2 criteria 1. Los iterns no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenacen & |1, Mivel bajo 2. Los items miden algun especto de la
una misma dimensién bastan parz |- Mvel moderada dimensidn, pera no cormesponden de

4. Hivel alto ladimensicn total
3. e deben incrementar alguncs items para
poder evaluar |z dimensidn

abtzner la medicion de esta

complstamente
4. Loz items son suficientes
CLARIDAL 1. Mo cumple con 2 criterio 1. el item no es clara
gl item se comprende |2. Wivel Bajo 2. €l ttem requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su sintactica [3. Mivel moderado modificacian muwy grande en &l uso de las palabras
y semantica son adecuzdas. 4. Hivel alte de acuerde con su significado o por |z ordenacion

gz I35 mismas
3. 5e requiers una modificacion muwy especfica
de algunos de bos terminos del tem
4. el itam es clarg, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHEREMCIA 1. Mo cumiple con 2 ariterio 1. El itam no tiene refacidon kogica con |a dimensian
£l item tizsne relacion Iogica | 2. Mivel Bajo 2.l itern tizne unz relacicn tangencisl con

con |z dimensicn o indicador que |3. Mivel moderado la dimensicn.

esta midiendo 4. nivel aluz 3. el itemitiene una relacidn moderadza con

la dimension gue asté midiendo
4. el itermn se encuentra completamente

reladionzdo con la dimensidn gue esta
midiendo.




RELEVAMNCIA 1. No cumiple con 2 criterio. 1. €l item puede ser eliminzdo sin gue 58 vea
el fem &5 esencizl o |1 Nivel bajo afectzda la medicion de |z dimansion.
importante, es decir debe ser |3. Nivel moderado 2. €l ttem tiene slguna relevancia, pero otro
incluida 4. Nivel alte item puede estar induyendo lo que mide
25te.
3. El item s relativaments importante
4. €l item es muy refevante y debe serincluido |

Ficha informe de evalunacion a cargo del experto
Cuestionario 1:

Vanable: Tramites Documentarios

D1
Registro

Dz

D3
Conservacion

D
Disponibilidad

e e | | | | ] | ]

Mo =o v s]w| mf=

.

o | B | B | B P B | B B | B B | B ]
FE [T =) ) CY Y ) g Y PSR R REN Y
LRSI RS R R R I R RSl RN
RIS R R R R I R o o o

EvaLUACION
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: Falides v Conflabilidad de insorumentss de investigocion. Muche Hespinal (2017)

Mivel alto

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como medida de tendencia central: la
moda.

calificadion: Mo cumple con el criterio
Mivel bajo
Mivel moderado

Mivel zhto

e Ll bd

Validez de contenido
Erraluacion final

EMg Graciela Soledad

; j Nivel alto
‘Verastegui Velasquez

Magister 1z

ﬁ&]ln:.rFirma:

Mg Graciela Soledad Verastegui V ez
EXPERTO
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 2:
Variable: Calidad de Servicio

0l 1 - |
Capacidad 4

de respuesta
D2
Tangibles

.
I
S
.

.
I
S
.

D3
Sensibilidad
D4
Seguridad
D5
Empatia
EVaLLACION

CUALITATIVA POR
CRITERIOS

BlEIE|w|m|~|m|w | &|w] ™
BN ) S N ) Y Y Y

=

o | B | B | | | ) B B e | e s
BlE|E|l BB E] ]
B | | B | | ) B P e ] e e
| P | P | P | B ) P P 0w | P |

Hivel glto

Evaluacion final por el experto: por criterios v items, tomando como
medida de tendencia central: 1la moda.
i calificacion: 5 Mooumple con el criteric

4. Mivel bajo
7. Mivel moderado

8. Mivelaho

Validez de Contenido Evaluacion

‘Mg Graciela Soledad
‘Verastegui Veldsquez MAGISTER 12

Mivel altz

Zello v Finma:

Mg Graciela S-I]lﬁll:l-ll Verastepui Velasquez
EXPERTO
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ANEXO 7: VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Eespetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el mstrumento “Cuestionario™ que
hace parte de la investigacion Tramites documentarios v Calidad de Servicio en las oficnas

Admimstrativas de la FCAC-UPLA, Huancayo-2022.

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos v que
loz resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente. Apradecemos su

valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos: Mz. ROCIO MIRELLA GUTARRA FLIAS

Formacion académica; ; Licenciado en Administracion y Maestra en Administracion: Gestion de Proyectos
Areas de experiencia profesional: Investizacion formativa

Institucion: Univerzsidad Peruana Los Andes

De acoerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin
corresponda.

SUFICIEMCIA 1. Mo curnple con gl criterio 1. Los ems no son suficientss para medir la dimensicn
Los items que pertenecen & 2. Mivel bajo 2. Los items miden algun espectode s
una misma dimensidn bastan para 3. Nivel moderado 'ﬁ”E“i'i'_“: pero no correspondean de
abtener la medicion de esta 4. Nivelsito Ia:imenslqn wotzl .
3. 5e deben incrementar algunos items para
poder evaluar Iz dimensidn
completamente
4. Loz items son suficientes
CLARIDAD 1. Mo curnple con &l criterio 1. El item no es clara
gl item se comprende |2 Mivel bajo 2. &l item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su sintactica [3. Nivel moderado madificacion muwy grande &n &l uso de las palabras
y semantica son adecuadas. 4. Mivel alte de acuerdo con su significedo o por |z ordenacion

o las mismas
3. 3e requiers una modificacidn muwy especfica
de algunos de los términos del item
4. el izam 25 claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCLA, 1. Mo curnple con gl criterio 1. €l item no tiene refacion kgica con |a dimensian
£l izam tiene relacidm lagica |2, Mivel bajo 2. €l itam tizne una relacién tangencial con
con |a dimensien o indicador que 3. Nivel moderado Ia dimensicn.
esta midiendo 4. Mivel alto 3. el itemtiene una relacicn moderada con
I dimensidn gue esté midiendo
4. El itam 58 encusntra completamants
relacionado con |a dimension que esta
midiendo.
RELEVAMNCIA 1. Mo curnple con 2l criterio. 1. el item puede ser eliminzdo sin gue sewea
El iftem =5 esencizl o 2. Nivel bajo afectada la medician de lz dimensian.
importants, es decir debe ser |3. Nival moderado 2l item tiene slzuna relevancia, pero otro
incluida 4. Mivel alto

item puads estar incluyende lo gue mide
ste.
3. el itam &5 relativaments importante

4. El item e5 muy refevants v debe ser incluidao
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionanio 1:

Variable: Tramites Documentarios

1 4 L L 4 4
(Wi} 2 4 i 4 4 4
Registro 3 4 4 4 4 4
4 4 L L 4 4
oz 5 i i ] 4 ]
B 4 4 4 4 4
o3 r ] 4 4 4 4
Conservacion B i i i 4 1
o ] L] 4 4 4
D4 10 ] 4 4 4 4
Disponibilidad 11 ; ; : : 7
12 ] i i 4 i
EVALUACION 4 4 4 4 MIVEL ALTO
CUALITATIVA POR
CRITERMIS

Fuente: Valide; v Conflabilided de ineorumentos de investigacion. Mucha Hospinal (2017}

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la
moda

calificacion: Mo cumple con el criteric

Mivel bajo

Mivel moderado

. Mivel gito

Validez de contenido
Evaluacion final

e L b3

‘Mg. Rocio Mirella Gutarra PAagister 12 {NIVELALTO
Elias : :

Selloy Firma:

W e

Mg, Eocio Mirella Gutarra Eliaz
EXPERTD



Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 2:
Variable: Calidad de Servicio

o1 1 Fl ] 4 4 Fl
Capacidad
de respuesta

I
B
I
I

Tangibles

D3
Sensibilidad
Da
Seguridad
D5
Empatia
EVALUACION

CUALITATIVA POR
CRITERIDS

| b ] w] ] ] | o] e

LlElSl e m|~]m|w [esfw|

el e =] e =] w| =] e

MIVEL ALTO

|| e el e] ] o] p] ] e

Bl =] =] =] =] =] =] =] &] =] =
| =] =] e =] =] =] =] ] =] -

Evaluacion final por el experto: por criterios v
items, tomando como medida de tendencia

central:la moda.
calificacion: 3. mocumple con el criterio
4. mwelbajo
7. el moderado
3. mwelzho
Evaluacion final

i Mg. Rocio Mirella INIVEL ALTO
i Gutarra Elias MAGISTER 12 :

Zello v Firma-

Mg, Rocio Mirella Guotarra Elias
EXPERTO
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ANEXO 8 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DE INSTRUMENTO

Resumen de procesamiento de casos

M %

Casos Valido 317 100,0
Excluido® 0 0

Total 317 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

VARIABLE TRAMITES DOCUMENTARIOS

Esfadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
942 12

VARIAELE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

943 12
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ANEXO 09. DATOS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

VARIABLE 2

DM5

DM4

DM3

DM2

DM1

VARIABLE 1

DM2

DM4

DM3

DM1

ITEM

SUJETO | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL | TOTAL

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

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
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45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59
60

61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85

86
87

88
89
90
91

92

93
94
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95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
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145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
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195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223

224
225
226
227
228
229

230
231
232
233

234
235
236
237
238
239

240
241
242
243

244
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245
246
247
248
249

250
251
252
253

254
255
256
257
258
259

260
261
262
263

264
265
266
267
268
269

270
271
272
273

274
275
276
277
278
279

280
281
282
283

284
285
286
287
288
289

290
291
292
293

294




107

295
296
297
298
299

300
301
302
303

304
305
306
307
308
309

310
311
312
313

314
315
316
317
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ANEXO 10: VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

U PLA Clencia Ij-’:-j:-ln1ir'|is-=-a1i-,'as DECAMATO
Yy Contables |

“Ario del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemaoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Huancayo, enero 31 del 2024

carta Nt 005-2024.o.rcac-upia

Senor:

CRISTAN GOMEL CAMICELA

Presente. -

ASUNTO : CONFORMIDAD DE LA APLICACION DE INSTRUMENTO DE TESIS®
TRAMITES DOCUMENTARIOS Y CALIDAD DE SERVICIOS EM LAS OFICINAS
ADMIMISTRATIVAS DE LA FCAC DE LA UPLA".

REFERENCIA : FUT N® 13495 de fecha 27/01/2024

De mi especial considenacidn;

Me as grato dingirme a usted para expresarle mi cordial saludo, a la vez habiendo fomado
conocimienta dal documenta de la referencia, mi Despacho emite conformidad sobre la
aplicacidn de insfrumento de fes:” TRAMITES DOCUMENTARIOS ¥ CALIDAD DE SERVICIOS EN
LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA FCAC DE LA UPLA". Asimizmo, se emite el presenie para
su conocimiento vy daemds fines.

Sin otro parficular, quedo de usfed.

Atentamente,

De de lo Facultod CCALLC

ac@upla.edu.pe | tew 954256166
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ANEXO 11: EVIDENCIAS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO
FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO

= 1 1 ¥

i
|

1
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