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RESUMEN

El estudio consider6 como objetivo principal determinar, cuél es la influencia de
la gestion del tramite documentario en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, para lo cual consider6 dentro del aspecto
metodoldgico el tipo de investigacidn basica, con un disefio no experimental, con enfoque
cuantitativa y de corte transversal, asimismo una poblacion de 905 trabajadores y una
muestra de estudio de 270. Obteniendo como resultado que el proceso de gestion del
tramite documentario segun la opinion de los encuestados se realiza de manera regular en
un 67,8 %, por su parte respecto a la satisfaccion laboral se tiene que el 80,4 % percibe
como inadecuado dicha variable; asimismo un valor de Pseudo R cuadrado de Nagalkerke
de 0,568 con una significancia de 0,000. Lo que permite concluir que, la gestion del
trdmite documentario influye significativamente en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la satisfaccion

laboral depende en un 56,8 % de la gestion del tramite documentario.

Palabras clave: Gestion del tramite documentario, satisfaccion laboral, trabajadores.
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ABSTRACT

The main objective of the study was to determine the influence of the management
of the documentary process on the job satisfaction of the workers of the Regional
Government of Tacna, in the year 2024, for which it considered within the methodological
aspect the type of basic research, with a non-experimental design, with a quantitative and
cross-sectional approach, also a population of 905 workers and a study sample of 270.
Obtaining as a result that the management process of the documentary procedure
according to the opinion of the respondents is carried out regularly in 67,8 %, on the other
hand, regarding job satisfaction, 80,4 % perceive this variable as inadequate; also a
Nagalkerke Pseudo R square value of 0,568 with a significance of 0,000. Which allows
us to conclude that the management of the documentary process significantly influences
the job satisfaction of the workers of the Regional Government of Tacna, in the year 2024,

likewise, job satisfaction depends 56,8 % on the management of the documentary process.

Keywords: Document processing management, job satisfaction, workers.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar cual
es la influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024, puesto que dentro de campo de la
modernizacion de la gestion publica alineado al gobierno electronico y gobierno abierto,
se busca insertar herramientas tecnoldgicas que permitan mejorar los procesos, en este
caso vinculados con la atencion y tramitacion de requerimientos de informacion, ya sea
de usuarios internos como externos, sobre ese contexto el Gobierno Regional de Tacna
implement6 un sistema denominado QAMAQI, el cual busca mejorar el proceso de
gestion del tramite documentario, sin embargo, no existen suficientes estudios que
evidencien si realmente viene cumpliendo dicha finalidad, sobre todo en lo relacionado a
la satisfaccion laboral de los trabajadores que lo emplean como parte del proceso
administrativo que desarrolla la entidad.

En tal sentido, se genera la necesidad de realizar la presente investigacion,
especificamente a nivel explicativo, ya que al evidenciar el porcentaje de influencia que
existe, esto evidencia realmente la necesidad de mejorar algunos procesos para aumentar
el nivel de eficiencia en la gestion del tramite documentario y colateralmente mejorar la

satisfaccion laboral y por ende la gestion administrativa del Gobierno Regional de Tacna.

Para tal fin, esta investigacion se desarroll6 en capitulos, iniciando con el capitulo
I, donde se efectuo la descripcion de la problematica, destacando la relevancia del estudio,
asi como los argumentos que sustentan la justificacion, precisando los objetivos que se

busca alcanzar, asi como las hipdtesis que sustentan la parte estadistica.

En el capitulo 11, se han precisado la relacion de antecedentes internacionales, asi
como nacionales vinculados con la presente investigacion, de igual forma las bases
tedricas asociadas a las variables, y la relacion de términos que permiten un mejor

entendimiento del contenido de dicho estudio.

De igual forma, en el capitulo Il se ha precisado los aspectos vinculados con el

tipo y disefio de investigacion, asi como la descripcion operacional de las variables de



estudio, seguido de la poblacidén y muestra de investigacion, para finalmente concluir con
la validacion y confiabilidad de los instrumentos. Por otra parte, el capitulo IV considera

el desarrollo del marco filosofico de cada una de las variables.

Por otra parte, el capitulo V desarrolla los resultados descriptivos e inferenciales
de la investigacion, los cuales fueron expresados mediante tablas cruzadas concordantes
con los objetivos de estudio, y el contraste concordante con las hipotesis planteadas, y en
el capitulo VI se efectud la discusion de los resultados, culminando con detallar las

conclusiones y recomendaciones para mejorar la realidad problematica estudiada.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

En los ultimos afios, el mundo ha estado en crisis debido a una epidemia
denominada COVID-19, la misma que afect6 la gestion administrativa de instituciones
estatales y particulares, obligandolos a aplicar medidas para la gestion del trabajo remoto,
lo cual repercute no solo para los trabajadores de las entidades, sino para los usuarios de
los servicios, mermando el desarrollo de las actividades administrativas, que les exigio

adoptar nuevas formas y métodos de trabajo (Alania, 2022).

Por lo tanto, se generd la necesidad de creacion de un sistema de tramite
documental, como parte de la gestion administrativa, ya que juega un papel muy
importante al inicio del proceso de gestidn en una institucion publica. Al respecto, Llanes
et al (2019), precisa que automatizar el proceso de tramite documentario, resultado a una
necesidad latente, concordante con el proceso de modernizacion del estado, ya que genera
beneficios respecto al ahorro econémico y de tiempo, evitando trasladarse a las finales, y

mejorar los procedimientos administrativos para brindar un optimo servicio publico.

A nivel nacional, dentro del estado peruano, el 9 de agosto de 2017, la Secretaria
de Gobierno Digital adopt6 la decision de aprobar un modelo de gestion documental, con
la finalidad de facilitar la gestion y seguimiento de la documentacion, tanto la que es
emitida como recibida (Secretaria del Gobierno Digital, 2017), concordante con las
politicas publicas de cero papel, minimizando los costos de almacenamiento fisico y
distribucion, mas adn considerando que las firmas digitales pueden garantizar su

autenticidad.

Sobre este aspecto, cabe precisar que el Peru tiene considerado como un eje

transversal del proceso de modernizacion del estado al gobierno electrénico, sobre el cual



Jaramillo (2019) menciona que conjuntamente con otros paises, el estado peruano
impulsa acciones de transformacion digital en sus diversas entidades publicas, que tiene
como prioridad el servicio pablico para lo cual se viene implementando soluciones y

servicios que satisfagan sus necesidades y consecuentemente generar valor pablico.

En dicho contexto, la citada pandemia, demostré la necesidad de agilizar sus
procesos de transformacion digital; Alarcon (2020) menciona que las instituciones
publicas promovieron de forma urgente la implementacién de politicas de gobierno
digital para hacer frente al deficiente servicio publico que se estaba generando por las
restricciones sociales, tal es asi que, mediante la Ley N° 31170 dispuso la generacion de
una mesa de partes digital (El Peruano, 2021), y seguidamente otras politicas como son
los sistemas de gestion administrativa para modernizacién la gestion documental de las

entidades estatales.

1.1.2 Probleméatica de la investigacion

En el caso especifico del Gobierno Regional de Tacna, dicha entidad genero y
cuenta a la fecha, con el Sistema de Tramite Documentario, denominado QAMAQI
(Gobierno Regional de Tacna, 2022) el mismo que es un aplicativo web, que permite
realizar el seguimiento de la documentacién generada por la institucion, asimismo,
aquella que es recepcionada mediante la mesa de partes, tanto presencial como virtual.
Su finalidad es dinamizar el proceso de gestion documental de dicha entidad, permitiendo
dar movimiento al envio, recepcion y archivo, ahora bien, por su forma de disefio es de
facil manipulacion y de uso amigable, permitiendo acceder desde cualquier herramienta

digital con acceso a internet.

Sin embargo, si bien dicho aplicativo busca que en la gestion documental de la
entidad se tenga un adecuado control en tiempo real del estado de la documentacion para
hacer que la administracion publica sea mas eficiente en cuanto a tramites
administrativos, lo cierto es que no es del todo cierto, ya que se ha observado casuisticas,
en las cuales pese a contar con dicho sistema, la documentacion administrativa no fue

tramitada de forma oportuna, como el caso de lo observado en el informe de hito de



control N° 11398-2023-CG/GRTA-SCC, donde se alerté que una consulta formulada en
la ejecucidn de la obra Centro de Convenciones Jorge Basadre Grohmann con expediente
20220012455424, pese haber transcurrido cinco meses desde su presentacion, la entidad
no efectué ningun pronunciamiento, cuando contaba como maximo para dicho fin con
doce dias habiles desde su presentacion (Contraloria General de la Republica [CGR],
2023).

Similar caso, respeto al pronunciamiento del adicional de dicha obra, presentado
con expediente 20230011254938 que no fue contestado dentro del plazo de doce dias
habiles y tiene como ultimo actuado el oficio N° 5905-2023-GRI/GOB.REG.TACNA
que no es de acceso publico, generando posibles ampliaciones de plazo, y perjuicio
econdémico a la entidad (CGR, 2023).

Lo antes descrito, denota que si bien a la fecha es factible realizar seguimiento y
control sobre el estado de los documentos presentados y emitidos, los documentos de
dichos actos administrativos no son transparentados, evidenciando una necesidad por
mejorar para la entidad, asimismo pese a este proceso de transformacién digital
implementado por la entidad, a la fecha no cumplen del todo con los plazos
administrativos para la emision de respuesta, lo cual a las finales se puede traducir en

actos que ocasionen perjuicio a la gestion administrativa asi como econémicos al estado.

Bajo dicho contexto, surge la necesidad de realizar el presente estudio y. en una
primera instancia. conocer como es la influencia de la gestion del tramite documentario a
través del sistema QAMAQI en la satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, durante el afio 2024.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢Cual es la influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion laboral

de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024?



1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Cudl es la influencia de la recepcion y la satisfaccion laboral de los trabajadores del

Gobierno Regional de Tacna, 2024?

b) ¢Cual es la influencia de la emision y la satisfaccion laboral de los trabajadores del

Gobierno Regional de Tacna, 2024?

c) ¢Cudl es la influencia del archivo y la satisfaccion laboral de los trabajadores del

Gobierno Regional de Tacna, 2024?

d) ¢Cudl es la influencia del despacho y la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, 2024?

1.3.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Justificacion de la investigacion

El presente estudio tiene como justificacion tedrica, que segin Baena (2017) se
relaciona con un enfoque tedrico que intenta explicar el problema con el objetivo de
continuar la linea de investigacion que realiza revisando los aspectos mas relevantes de
las variables de estudio, asimismo servira de base para futuras investigaciones asociadas

a dicha tematica.

De igual forma, concordante con la justificacion practica, dicha investigacion
intenta determinar la relacion de las variables de estudio, y en base a esto analizar y
plantear aspectos de mejora para brindar servicios sistematicos de mejor calidad a la
poblacién usuaria de este servicio y reducir la gran cantidad de documentos fisicos y
administrarlos de manera mas eficiente y simplificar su flujo de trabajo, al respecto Arias
(2006) menciona que pueden brindar insumos practicos relacionados con el problema en

estudio.

Finalmente, acorde a la justificacidn social, el uso eficiente de dicho sistema traera

resultados visibles en la satisfaccion de los trabajadores, ya que la institucion brindara



servicios sistematicos eficientes, de esta manera, los administrados pueden conocer y/o
procesar las solicitudes de manera oportuna y con la seguridad del caso para un efectivo

seguimiento y oportuna respuesta.

1.3.2. Importancia de la investigacion

El presente trabajo resulta de vital importancia, puesto que busca analizar un
sistema que a la fecha viene siendo usado por el Gobierno Regional de Tacna, como lo es
el sistema QAMAQI, y ver como este influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores
de la entidad, por consiguiente, ayudar a mejorar la gestion de trdmite documental de la
entidad, asi como plantear las recomendaciones del caso para que dicho proceso puede
ser materia de una mejora continua. Concordante con lo estado, se sustenta la importancia

de esta investigacion bajo los siguientes aspectos:

- Relevancia cientifico - social, puesto que permite analizar el comportamiento de
dichas variables dentro de la gestion administrativa del Gobierno Regional de

Tacna, asimismo conocer la percepcion de quienes forman parte del proceso.

- Relevancia académica, puesto que los resultados obtenidos seran de base para
futuras investigaciones y ayudaran a una mejora continua de dichos procesos en

la gestién administrativa de la entidad.

- Relevancia practico - institucional, dado que permitira a los funcionarios de la
entidad adoptar las acciones necesarias para mejorar la implementacion del
sistema QAMAQI como parte de la gestion documental de la entidad y generar

valor pablico en la ciudadania.

1.4.  ALCANCESY LIMITACIONES

Respecto al alcance y la delimitacion de esta investigacion se precisa lo siguiente:



a) Delimitacion espacial: La investigacion se ha centrado en estudiar al Gobierno
Regional de Tacna.

b) Delimitacion temporal: Se ha tomado como periodo de tiempo, el afio 2023,

especificamente el ultimo trimestre de dicho afio.

c) Delimitacion tematica: Se analizaron antecedentes y bases tedricas vinculadas con

las variables, gestion del trdmite documentario y satisfaccién laboral.

La principal limitacidn de la investigacion es que, considerando que de la revision
a los antecedentes de estudios previos no se ha encontrado ninguna investigacion que
aporte conocimiento sobre la gestion del tramite documentario en la gestion publica, en
una primera instancia se trabajara bajo la influencia entre las citadas variables con la
finalidad de aportar significativamente al campo de la gestion de tramite documentario y
conocer como este influye en la satisfaccion laboral, para que sirva de base a futuros

estudios de alcance explicativos.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Determinar cual es la influencia de la gestion del tramite documentario en la

satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

1.5.2. Objetivos especificos

a) Determinar cuél es la influencia de la recepcion y la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

b) Determinar cual es la influencia de la emision y la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

c) Determinar cudl es la influencia del archivo y la satisfaccion laboral de los trabajadores

del Gobierno Regional de Tacna, 2024.



d) Determinar cual es la influencia del despacho y la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

1.6. HIPOTESIS

1.6.1. Hipotesis general

Ho: No existe influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

H1: Existe influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion

laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

1.6.2. Hipotesis especificas

a) Ho: No existe influencia de la recepcion en la satisfaccién laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.
H1: Existe influencia de la recepcidn en la satisfaccién laboral de los trabajadores

del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

b) Ho: No existe influencia de la emision en la satisfaccién laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.
H1: Existe relacion influencia de la emision en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

c) Ho: No existe influencia del archivo en la satisfaccion laboral de los trabajadores
del Gobierno Regional de Tacna, 2024.
H1: Existe relacion influencia del archivo en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

d) Ho: No existe influencia del despacho en la satisfaccion laboral de los trabajadores

del Gobierno Regional de Tacna, 2024.
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H1: Existe relacion influencia del despacho en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En base a la revision documental efectuada, se ha considerado precisar aquellos

antecedentes de indole internacional, asi como aquellos nacionales que sustentan la

investigacion:

2.1.1. Antecedentes internacionales

a) Chillagana (2019) en su estudio apoyo el desarrollo de un SGD para que sea

implementado en el &rea de archivos de la Facultad de Ciencias Administrativas
que pertenece a la Universidad Central del Ecuador, este estudio tuvo el objetivo
de facilitar la recepcion, inventario, busqueda, publicacion, seguimiento y
automatizacion del archivo de documentos utilizando procesos efectivos;
diseflaron un estudio para este proposito utilizando un enfoque cuantitativo,
fundamental y no experimental, para lo cual contd con una encuesta, asimismo
conté con una poblacién y muestra que estuvo compuesta por usuarios tanto
internos como externos, concluyendo que la inclusiéon de Athento SGD puede
ahorrar recursos fisicos, asi como los recursos humanos y de igual forma los
recursos materiales, ya que permiten a todo los departamentos con los que cuenta
la citada universidad, puedan involucrarse en el procedimiento e integren el
desarrollo de la gestiéon de usuarios para el sistema SGD, asi como controlar y

seguir los documentos.

b) Gomez (2019) Este proyecto utiliza personal de la Universidad de Colombia, cuya

problematica es el control administrativo de documentos en la Universidad de
Columbia, lo que llevo a la implementacion de un sistema de gestion para el
procesamiento de documentos, enfocado en tramites, servicios y electronica, asi

como el procesamiento de documentos con el apoyo y aceptacion de los cambios
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en los procedimientos documentales por parte del personal administrativo, el
objetivo de este estudio, fue implementar sistemas electronicos para lograr una
buena gestion documental y una gestion administrativa eficiente. Producto de la
encuesta, se obtuvo como resultado que el 88,5 % de las personas percibio cero
papel sobre este tema, el 11,5 % de las personas no conocia este tema, el 56,6 %
conocia las reglas relativas a la gestion de documentos y el 43,4 % no conocia

varias reglas.

¢) Velazquez et al. (2018), este estudio diagnosticé el sistema de gestion documental

y la administracion de las instituciones publicas en la provincia de Pina del Rio,
estableciendo un vinculo directo respecto de la falta de procesos y procedimientos
organizativos y el establecimiento de procedimientos normativos de
documentacion (ya sea en formato papel o electronico). procedimientos
documentales generados y el problema de la carencia de profesional capacitado,
de igual forma, dificultades en la gestion de comunicacion con los empleados,
utilizando el método hipotesis-deductivo se encontrd que el 21 % no contaba con
procedimientos documentarios estandarizados, y el 19 % carecia de documentos
en papel y electrénicos. gestidn, el 18 % no habia recibido capacitacion, el 8 %
tenia dificultades para entender la organizacion y el 7 % reportd falta de

comunicacion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

a)

b)

Salas (2022) menciond en su estudio que en la época de pandemia, varias
entidades estatales han implementado procesos digitales para incidir en la mejora
de sus procedimientos de gestion documental, lo que permitio en primer lugar el
trabajo remoto y en segundo lugar su aplicacion reduce el procesamiento general
de documentos. tiempo y también reduce los costos financieros para las entidades

publicas que implementan sistemas digitales.

Chang (2020), cuyo objetivo general del trabajo de investigacion es determinar el
grado de influencia en el que el modelo propuesto para la gestion documental en

una UGEL genera una mejora en el procedimiento administrativo. Este estudio
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considerd el tipo de investigacion basico-cuantitativo, causal, su disefio no
experimental es transversal y el enfoque es hipotético-deductivo. La significancia
se encuentra en 0,02, la cual esta por debajo del nivel de significancia de 0,05, por
lo que tiene un impacto significativo en los tramites administrativos, mientras que
su significancia en la gestion documental es de 0,156, la cual no es significativa
por ser mayor, superior al nivel de significancia de 0,05.

c) Dongo (2019) en su investigacion que tuvo como finalidad introducir un modelo
de gestion documental en las instituciones publicas, el método es cuantitativo,
descriptivo, correlativo, con un disefio transversal no experimental, y el
instrumento utilizado es una encuesta usada, empleando para ello un cuestionario,
lleg6 a la conclusion que existe una correlacion entre las variables gestion
documental con respecto a la variable de simplificacion administrativa. Esto se
debe al haber obtenido al momento de emplear el estadistico inferencial de Rho
de Spearman un resultado de 0,893, con una respectiva significancia de 0,000; lo

que permite concluir una correlacién positiva alta.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Bases tedricas “Gestion del tramite documentario”

2.2.1.1. Definicion de la gestion del tramite documentario

En primer lugar, Barran et al. (2003) que los documentos procesales son
documentos que suelen utilizarse para resolver los asuntos de actualidad de una
institucion o de un individuo, como Koontz et al. (2012) afirmaron que el uso de
tecnologia en el procesamiento de documentos puede lograr un proceso fluido y
agil. Sin embargo, una gestion eficaz requiere personal capacitado y equipo
técnico para generar beneficios para la unidad y la empresa. Usuario publico.

Por su parte, Camara (2022) define un proceso como una secuencia 0 pasos
encaminados a lograr un resultado que contribuya a la satisfaccidn de necesidades.

La Universidad de San Martin de Porres (2022) afirmd que los sistemas de gestién
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documental permiten a las instituciones controlar la ubicacién de los documentos
entrantes, circulantes y salientes, logrando asi el objetivo de mejorar la calidad y

atencion del servicio ciudadano.

2.2.1.2. La gestion del trdmite documentario y la gestion electronica de

documentos

Dentro de la gestion del conocimiento sobre la informacion que se debe
almacenar de manera documental, se precisa que debe existir una cadena que
pueda interconectar los proceso de gestion de la informacidon con la gestion
documental a través de la gestidn electrénica de documentos, con el fin de lograr
una eficiente organizacion, en dicho contexto es de vital importancia contar con
una gestion electronica de documentos con la finalidad de gestionar de manera
eficiente la documentacion (Chillagana, 2019), tal como se muestra en la siguiente

figura:

Figural Informaciony documentacion en una organizacion

" Gestién del

/ conocimiento

Gestibn decumental
/ Gestion electrénico de documenios
Flujos de trabojo A\

/ Geshién de la infermacién
‘ Informética / Ofimatico
f{ intranel / Exiranet / Inlernel

Nota. Obtenido de Chillagana (2019)
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El autor Gomez (2019), precisa que la incorporacion de herramientas tecnolégicas
en la gestion documental, permite aportar al adecuado almacenamiento, regulaciéon y
agilidad en la respuesta a requerimientos y consultas, asimismo, tener un eficiente control
documental y de manera colateral reducir el uso de papel mejorando la eficiencia

institucional.

2.2.1.3. Los sistemas de tramite documentario en la gestion publica

Respecto a este proceso, Paniagua et al. (2007) definen los sistemas de
tramite documental como sistemas necesarios para gestionar y procesar
informacidn almacenada en medios digitales para facilitar su creacion, operacion,
seguimiento y distribucion. Sus caracteristicas son que los archivos se pueden usar
simultdneamente, la informacion se puede recuperar rapidamente, se pueden
admitir maltiples formatos de archivo y los archivos se pueden almacenar

indefinidamente.

Por otro lado, Periche (2016) enfatiz6 que los sistemas de procesamiento
de documentos aportan valor para interactuar con documentos digitales utilizando
herramientas tecnoldgicas que pueden ahorrar tiempo y recursos en diversas

etapas del proceso de procesamiento de documentos.

Ahora bien, Rosas (2020) afirma que la gestion de archivos en la
administracion publica proporciona un control efectivo y sistematico de los
archivos en organismos publicos y privados, ya que los archivos existen desde su
preparacion hasta su disposicién final. Asimismo, Bedoja (2020) considera que la
gestion documental por parte de las instituciones publicas requiere del manejo de
documentos digitales o fisicos en alguna etapa o fase del procedimiento
administrativo, tratando de mantener la calidad de los documentos ya sea antes,
durante o en su defecto después del procedimiento, para el cual se estan haciendo
preparativos; por consiguiente, se define como un conjunto de normas y procesos

administrativos encaminados al logro de un orden que sistematice el adecuado
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funcionamiento y la conservacion del legajo archivistico a lo largo de su ciclo de

vida.

2.2.1.4. La gestion del tramite documentario en el Gobierno Regional de

Tacna

El Gobierno Regional de Tacna implemento el sistema QAMAQI como
parte de la gestion del tramite documentario, el mismo que se define como un
sistema de trdmite documentario, desarrollado bajo una aplicacion web, el cual
permite realizar el seguimiento a la documentacion dentro de la entidad, asimismo
a la que fue recepcionada por mesa de partes, dicho sistema se encuentra elaborada
en un entorno web de facil manejo y uso amigable, accesible desde cualquier

ordenador (Gobierno Regional de Tacna, 2022).

Sumado a ello, es preciso indicar que, en concordancia con lo precisado
por Soria y Diaz (2020), los sistemas de tramite documentario tienen la finalidad
de administrar, custodiar y conservar de forma eficiente la documentacién en las

diversas areas de las instituciones.

Asimismo, Gonzalez (2016), denota que, al emplear sistemas
computacionales en el proceso de gestion documental, se mejora la transparencia
administrativa, ya que se cuenta con evidencias, y trazabilidad de decisiones y
reconocimiento de responsabilidad, recomendando que debe estar sujeto a cuatro
etapas dentro de su implementacion, partiendo de un diagndstico, disefio,
implementacion y posterior evaluacion para concluir en generar un proceso de

mejora.

2.2.1.5. Dimensiones de la gestion del tramite documentario

Las dimensiones para la citada variable han sido recabadas del Manual de
usuario del sistema de gestion documentaria QAMAQI (Gobierno Regional de Tacna,
2022), respecto al proceso para realizar el tramite documental, en el cual se han

identificado las siguientes dimensiones:



a)

b)

d)

2.2.2.
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Recepcion: Conlleva el conjunto de acciones que se desarrolla desde el momento
de recibir la documentacion, que proviene tanto de personas naturales como
juridicas, internas y externas, las mismas que deben de tener un adecuado registro
para dar inicio a las acciones administrativas correspondientes, este proceso
conlleva la realizacién de comprobaciones, asi como de observaciones al ingreso
de documentacién y que estos cumplan con los requisitos minimos para ser

atendidos y cumplir con la aceptacion o negacion de la peticion.

Emision: Dicho proceso conlleva la recepcion, asi como la creacion o la
elaboracion del documento mediante el cual se realizaran las comunicaciones
internas o externas, dando lugar a la atencion de las solicitudes o acciones que hay

que adoptar.

Archivo: Son las acciones que se realizan con la finalidad de cautelar la
documentaciéon al momento de culminar el proceso de tramite administrativo,
usando para ello medios de conservacion digital que permitan a futuro atender

solicitudes de acceso de informacion para los fines que se puedan estipular.

Despacho: Se define como la accion de trasladar de manera virtual un documento
por medio informativo, realizado por las unidades funcionales de una entidad, en
caso sea un documento interno derivando al &rea que tiene la funcion de
responder, en caso sea un usuario externo precisando a la persona natural o

juridica a la que hay que natificar.

Bases tedricas “Satisfaccion laboral”

2.2.2.1. Definicion de la satisfaccion laboral

Segun Castro y Martins (2020), la satisfaccion laboral se refiere al estado
psicologico de una persona denominada usuario en relacion con los bienes o

servicios prestados, comprobando si han sido obtenidos.
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Por otro lado, Romero (2017) sefiala que la satisfaccion del usuario
siempre esta relacionada con una perspectiva fuertemente influenciada por la
utilidad del servicio y la influencia de grupos que tienen la misma situacién, por

lo que esté directamente relacionado con tu forma de pensar.

La definicion de esta variable es importante en este estudio porque
determina cdmo se relaciona con el nivel deseado de servicio brindado por la
empresa y de manera similar predice el éxito o el fracaso en funcién del impacto
colectivo (Soria y Diaz, 2020). La conceptualizacion es siempre segun el
diagndstico de la situacion, la informacion brindada, la caracterizacion de
determinados aspectos del problema o lo que se debe mejorar significativamente,

todo lo cual remite al concepto de percepcion social (Cabalé y Rodriguez, 2020).

En esta linea de investigacion, Lopez (2019) plante6 que la satisfaccion
del usuario basada en los servicios prestados a través de sistemas de informacion
esta relacionada con las caracteristicas, expectativas, uso de herramientas o
resultados de la organizacion o de la unidad organizacional, por lo que es un tema

de profundidad, de gran significado.

Considerando lo descrito, también se puede decir que la satisfaccion se
complementa con la funcionalidad que se ofrece en la comunidad, la cual debe
tener claramente definido hacia donde se quiere llegar o llegar y si es capaz de dar

una respuesta efectiva cuando el servicio sea acorde, solicitado (Rodriguez, 2020).

2.2.2.2. La satisfaccion laboral respecto al trabajo que se realiza

Para comenzar, Bravo et al. (2002) afirmaron que la satisfaccion laboral se
puede definir como los sentimientos favorables o desfavorables de los empleados
hacia su trabajo. Tales actitudes pueden referirse a un nivel general dentro de un
empleado o de un grupo, que a su vez puede analizarse en relacién con el trabajo

de una persona en su conjunto o aplicarse a un campo de trabajo especifico.
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Seguidamente, Robbins (2004) define la satisfaccion laboral como la

actitud general de un individuo hacia su trabajo. Fritzsche y Parrish (2005)

sugirieron que es el grado en que los empleados disfrutan de su trabajo.

Aunado a ello, Li y Chen (2020) sugirieron que la satisfaccion laboral es

un factor a nivel individual que refleja los sentimientos y emociones de los

empleados hacia el trabajo.

En general, los autores coinciden en que la satisfaccion laboral es un

conjunto de emociones que los empleados experimentan en situaciones personales

y organizacionales, resultando en un sentimiento de satisfaccion placentero o

negativo.

2.2.2.3.

Dimensiones de la satisfacciéon laboral

Las dimensiones para la citada variable han sido recabadas de los autores

Castro y Martins (2020), y son conceptualizadas de la siguiente manera:

a)

b)

Ambito laboral: Segin Castro y Martins (2020), se refiere a
un lugar donde compartimos  valores, creencias, funciones, materiales
acordados institucionalmente, y también debe entenderse como una forma
de conectar colegas, asegurar el logro de las metas y tareas de planificacion en

consecuencia con las normas legales e institucionales.

El ambiente laboral en condiciones virtuales, también es necesario
comprender la percepcion del usuario al evaluar los servicios relacionados con
la atencién brindada por el personal, porque de ello depende la calidad de la
atencion recibida y la experiencia adquirida después del trabajo. Estos
indicadores tienen efectos positivos 0 negativos, respectivamente (Bodes y
Ruiz, 2020).

Expectativa: Segun Castro y Martins (2020), se conceptualiza como un

consuelo, una situacion positiva o una solucién a alguna carencia, deseo 0
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necesidad que le falta al usuario, en relacion con lo que experimenta,
relacionado con el mismo. Se puede vivir en una empresa o institucion, por lo

que variara en cuanto a calidad, atencién y servicio.

Sumado a esto, Aliaga (2020) afirma que las expectativas son parte del
proceso de evaluacion de la satisfaccidon con un servicio o compra, por lo que
es una situacion resuelta que se calcula entre lo percibido y la situacion antes

de recibir el servicio o producto que esperabas.

c) Capacidad de respuesta: Los autores Castro y Martins (2020) lo entienden
como la evaluacion que hace un usuario de una entidad o la respuesta efectiva
de un individuo a los bienes o servicios que espera. La capacidad de respuesta
también se refleja cuando el problema se resuelve en poco tiempo. Por lo tanto,
una persona que es evaluada positivamente por los gerentes y percibida como
oportuna o eficaz en el desempefio de las tareas que le asignan es considerada
un diferenciador a nivel organizacional (Henriquez, 2022).

De manera similar, segin Carmon (2014), la capacidad de respuesta de un
producto ofrecido virtualmente se evalGa en términos de tiempo y soluciones
efectivas que logren abordar las necesidades de las personas y la capacidad de
respuesta ante los problemas. Sobre el portal, sigue dudas y responde a

necesidades urgentes.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS

A continuacion, se precisan algunas definiciones concordantes con lo precisado

por Quispe y Vilchez (2017), que por su relevancia es imprescindible definirlas:

a) Administrado: Cualquier ciudadano permanente puede presentar una solicitud de
accion administrativa a la administracion estatal. En la mayoria de los casos, el
administrador sera el sujeto pasivo en las relaciones juridicas y administrativas,

siendo la parte activa el departamento administrativo.
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b) Documento: Un archivo puede describirse como cualquier material que contenga
un mensaje sin importar forma, naturaleza o medio, se crea como prueba confiable

de cualquier actividad, comportamiento y/o evento.

¢) Documento electronico: Se define asi al conjunto de datos elaborados, generados

que se transmiten y/o comunican por medios electronicos o de forma similar.

d) Expediente administrativo: Se define a la solicitud presentada mediante mesa de
partes, y que es recepcionada por el area de tramite documentario, asumiendo la
denominacion de expediente administrativo, permitiendo su accionar y flujo

dentro de la gestion de la entidad.

e) Gobierno local: La autoridad publica responsable de la administraciéon de la
jurisdiccion (provincia, distrito, centro de poblacion) es responsable de la

gobernanza, asi como de recaudar impuestos y prestar servicios a los ciudadanos.

f) Hoja de ruta: Conlleva una secuencia concatenada de pasos légicos que siguen los
expedientes para finalizar en la emision del documento para el cual fue presentado

y que lo ha motivado.

g) Mesa de partes: Es aquella plataforma mediante la cual se recepcionan las
solicitudes para generar el respectivo proceso administrativo necesario para dar
respuesta a la necesidad de su presentacion, ya sea de forma fisica 0 de manera

virtual.

h) Sistema: Es la composicién integrada que consiste en un conjunto de procesos,
software y personas que ayuda a mejorar la capacidad de satisfacer las necesidades
de un determinado objetivo.



CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1  TIPOY DISENO DE LA INVESTIGACION
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion se encuentra enmarcada dentro del tipo basico, ya que busca
generar mayor conocimiento sobre la relacion que podria haber entre las variables de
estudio, segun el comportamiento de dichas en el presente estudio (Hernandez et al.,
2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

La investigacién considera un disefio caracterizado por ser no experimental, esto
se debe a que no se ha realizado ningln tipo de manipulacién de variables, asimismo,
cabe precisar que se ha considerado un corte transversal, toda vez, que la informacién
serd recopilada en un momento determinado en el tiempo (Hernandez et al., 2014), para
el caso especifico el segundo trimestre del afio 2024, considerando el siguiente esquema:

M = Muestra
OX = Variable independiente “Gestion del tramite documentario”.
OY = Variable dependiente “Satisfaccion laboral”.

r = Influencia entre las variables
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. Poblacién

La poblacion de estudio para la investigacion estd enmarcada por la cantidad de
905 trabajadores que laboran en la sede central del edificio del Gobierno Regional de
Tacna (CGR, 2023), con corte al mes de agosto de 2023.

3.2.2. Muestra
Para obtener la muestra de estudio, se ha considerado emplear la formula de

poblacién finada, para la cual se precisan los valores necesarios y la respectiva formulada

desarrollada:

- Nivel de confiabilidad correspondiente al 95 %, que es igual a Z = 1,96
- Margen de error considerado en + 5 %. (e)
- Probabilidad de ocurrencia para que suscite el fendmeno 50 %. (P)

- Tamafio poblacional que sera abordado en la investigacion es 905. (N)

2
5 - Nz,n P(1-F)

(M-1e? «+ z. P(1-P)

905 * 1,962 * 0,50 * (1 — 0,50)

(905 — 1) * 0,052 + 1,962 * 0,50 * (1 — 0,50)

n=270

Una vez reemplazada dicha formula, se ha obtenido como muestra la cantidad de
270 trabajadores, a los cuales se procedera a tomar la encuesta y obtener su percepcion,
asimismo, es de precisar, que el proceso de recoleccidon sera al azar, con una distribucién

muestral aleatoria.



24

3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1.

3.3.2.

Identificacion de las variables

Variable independiente: Gestion del tramite documentario

Dimensiones:
- Recepcion
- Emisién
- Archivo

- Despacho

Variable dependiente: Satisfaccion laboral

Dimensiones:
- Ambiente laboral
- Expectativas

- Capacidad de respuesta

Caracterizacion de las variables

Variable Independiente: Gestion del trdmite documentario: Se define como el
conjunto de procesos técnicos que se llevan a cabo para gestionar el flujo

documental desde la entrega del documento hasta su salida (Ayllon, 2017).

Asimismo, cabe precisar que, respecto a la definicion operacional, se tiene
que la citada variable sera estudiada mediante un cuestionario con respuestas de
tipo Likert, considerando las dimensiones de recepcion, emision, archivamiento y

despacho.
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Dimensiones

a) X1 = Recepcion: Conlleva el desarrollo de los indicadores de interfaz,
procedimiento, cero papel, atencion oportuna y visualizacion de la
documentacion.

b) X> = Emision: Conlleva el desarrollo de los indicadores de creacion de
documentos y la derivacion de los documentos.

c) Xs = Archivo: Conlleva el desarrollo de los indicadores de almacenamiento y
digitalizacion de documentos.

d) X4 = Despacho: Conlleva el desarrollo de los indicadores de interfaz, tiempo,

visualizacion y desplazamiento.

- Variable dependiente: Satisfaccion laboral: El autor Martins (2020), refiere que
es un estado de la mente, respecto a un bien o servicio, verificando si se ha

cumplido con la necesidad que en su momento se genero.

Asimismo, cabe precisar que, respecto a la definicion operacional, se tiene
que la citada variable seré estudiada mediante un cuestionario con respuestas de
tipo Likert, considerando las dimensiones de ambiente laboral, expectativas y

capacidad de respuesta.

Dimensiones

a) Y1 = Ambiente laboral: Conlleva el desarrollo de los indicadores de
percepcion, nivel de trabajo y trabajo realizado

b) Y2 = Expectativas: Conlleva el desarrollo de los indicadores de resolucion de
necesidades, rapidez de atencion y solucién de problemas.

¢) Yz = Capacidad de respuesta: Conlleva el desarrollo de los indicadores de

amabilidad, conformidad, empatia y trabajo en equipo.
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En la tabla que continla, se muestra la operacionalizacion que se ha realizado a

cada una de las variables de investigacion, precisando sus respectivas dimensiones e

indicadores:
Operalizacion de variables
Variable Definicion Dimensiones Indicadores
o Interfaz
o Procedimiento
Recepcién o Cero papel
i i e Atencion oportuna
ie define cotn)o el conjunto e Visualizacion de documentos
e procesos técnicos que se L
Gestion del llevan acabo para gestionar Emision : gﬁ?&;ﬂ?@ie diogsgsji?;ﬁios
tramite el flujo documental desde Al . q
documentario la entrega del documento Archi ¢ q macenamiento ¢
hasta su salida (Ayllén, renivo qcyme_:nto_s’
2017). o Digitalizacion de documentos
e Interfaz
Tiempo
Despach © R
espacho o Visualizacion
e desplazamiento
Satisfaccion El autor Martins (2020), Ambiente laboral e Percepcion
laboral refiere que es un estado de ¢ Nivel de trabajo
la mente, respecto a un bien ¢ Trabajo realizado
0 servicio, verificando si se Expectativas o Necesidades
Ezcesiijuagplld%e Cgr': ;3 e Rapidez de atencién
it q - e Solucion de problemas
OMento s genero Capacidadde o Amabilidad
respuesta e Conformidad
e Empatia
e Trabajo en equipo

Nota. Elaboracion propia

3.4.

TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

Para realizar este estudio se considerd apropiado utilizar la técnica de la encuesta,

sobre esta técnica, es pertinente mencionar que, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan

que la técnica es altamente generalizable debido a la sistematizacion de preguntas y su

alineamiento con indicadores y dimensiones. y aspectos practicos de la recopilacién de

informacién de los sujetos de investigacion.
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Por su parte, en relacion al instrumento de investigacion, se ha considerado el
cuestionario, sobre el cual, segun Carrasco (2008) lo considera como una herramienta que
indica que puede recolectar informacion de una manera sencilla y ademas tiene la ventaja
de ser una herramienta flexible para su uso en la generacion de preguntas y la

investigacion social.

Cabe sefialar que la relevancia del cuestionario se sustenta en la objetividad de sus
resultados segun las dimensiones seleccionadas de cada variable de investigacion
(Hernandez et al., 2014), para el presente estudio se han generado dos cuestionarios, 10s

cuales se detallan a continuacion:

- Un cuestionario para analizar la gestion del tramite documentario

- Un cuestionario para analizar la satisfaccién laboral

En las tablas que continGan, se precisa el contenido de los dos cuestionarios
elaborados para el proceso de recopilacion de informacién, el mismo que se divide en
dimensiones y consecuentemente items de las preguntas consideradas para cada una de

ellas, que es como sigue:

Tabla 1

Gestidn del tramite documentario — relacién de items y dimensiones

Variable Dimension items
Recepcion 01, 02, 03, 04, 05
N o Emision 07, 08, 09, 10
Gestion del tramite
documentario Archivo 11,12, 13
Despacho 14,15, 16, 17

Nota. Cuestionario de gestién del tramite documentario
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Tabla 2
Satisfaccién laboral — relacion de items y dimensiones
Variable Dimension items
Ambiente laboral 01, 02, 03, 04, 05
Satisfaccion laboral ~ EXPectativas 06, 07, 08, 09
Capacidad de respuesta 10, 11, 12, 13, 14, 15

Nota. Cuestionario de satisfaccion laboral

Respecto a los citados cuestionarios es preciso mencionar que fueron sometidos a
la prueba de validez, con la participacion de tres expertos, quienes producto de su
validacion se obtuvo un resultado favorable, el reporte del juicio de expertos realizado se

encuentra debidamente evidenciado en el anexo 3 de la investigacion.

De igual forma, respecto a la prueba de confiabilidad, esta fue realizada mediante
una prueba piloto a una cantidad de 27 sujetos de estudio, de los cuales se obtuvo para la
primera variable gestion del trdmite documentario un valor de alfa de Cronbach de 0,858
y para la segunda variable satisfaccion laboral, un valor de alfa de Cronbach de 0,800; lo
cual concordante con George y Mallery (2003), se interpreta como bueno, por
consiguiente supera dicha prueba, y es factible aplicar los instrumentos a la totalidad de
la muestra de estudio, cabe precisar que el detalle del reporte de fiabilidad se encuentra

debidamente adjuntado en el anexo 4.

35. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Lo relaciona, al procesamiento de los datos recopilados para seguidamente hacer
el analisis de los datos que se obtiene como resultado, se ha considerado emplear el
software estadistico SPSS version 28,0 en espafiol; mediante dicho programa se aplicaran

las siguientes técnicas estadisticas:

- Tablas de andlisis de frecuencias, mediante las cuales se podra conocer el

comportamiento de las variables y dimensiones.
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- Diagrama de barras, mediante las cuales graficamente se podrd observar la
tendencia de la percepcion de los encuestados.

- Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, mediante el cual se podra observar
estadisticamente, como se comporta la percepcion de los encuestados y validar las

hipotesis.



CAPITULO IV
MARCO FILOSOFICO

4.1  Sobre gestion del tramite documentario

Para iniciar, Chirito (2021) en concordancia con las normas 1SO 15489-1 precisa
que la gestién documental consiste en un proceso mediante el cual se efectla el control
de manera eficiente y sistematica, respecto a la creacion, recepcién, mantenimiento y la

posterior utilizacion y disposicion de documentos, cuyos objetivos son los siguientes:

a) Realizar el control y las coordinaciones necesarias para acceder y dinamizar el

proceso de gestién documental y almacenamiento de la informacidn.

b) Contar con una proteccion de datos eficiente respecto a los documentos

generados.

c) Velar por la adecuada agrupacion y derivacion de la documentacion, asi como la
aplicacion eficiente de las normativas aplicables.

Por su parte, Torres (2019), refiere que conlleva el proceso de pasos para realizar
la implementacion de las funciones administrativas desde la organizacion hasta la
recepcion de la documentacion, en la cual se insertan nuevas tecnoldgicas concordantes

con la modernizacion y gestion de mejora de procesos.

4.2 Sobre satisfaccion laboral

a) Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow: Refiere que resulta mas
satisfactorio para los empleados aquellos puestos que les permitan cubrir sus
necesidades, denotando que la jerarquia esta en funcién de los requerimientos que
tiene cada individuo (Locke, 1976).

b) Teoria de los factores de Herzberg: Conlleva que la satisfaccion y la insatisfaccion
gue se genera en el trabajo son dos fendmenos distintos, y que se encuentra
vinculado con la necesidad que tiene el trabajador de poseer condiciones de
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ambiente fisico y psicolégico adecuadas, asimismo determinar si sus necesidades

se encuentran satisfechas (Herzberg, 1967).

Modelo de Locke o teoria de la discrepancia: Consiste en que la satisfaccion
resulta de la existencia de valores que generan la necesidad del individuo que
permiten alcanzar mejores rendimientos en su desempefio, en relacion a la
prioridad del interés o gusto sobre un determinado evento o situacion. Dicho
modelo precisa dos necesidades que mueven al hombre para alcanzar dicha

satisfaccion, por un lado, el contenido y por otro lado la entidad.

Modelo dindmico de la satisfaccion laboral: En este modelo, la satisfaccion es el
producto del proceso de interaccion entre la persona y el entorno de trabajo, donde
el control juega un papel importante para generar satisfaccion. Asimismo, precisa
que existen seis formas de satisfaccion laboral, las cuales son: 1) La satisfaccion
laboral progresiva, 2) La satisfaccion laboral resignada, 3) La insatisfaccion
laboral constructiva, 4) La insatisfaccion laboral fija y 5) La pseudo-satisfaccion
laboral (Fuentes, 2012).



CAPITULO V
RESULTADOS

51 RESULTADOS
5.1.1 Resultados descriptivos en tablas cruzadas

Respecto al primer objetivo especifico

En relacion al primer objetivo especifico que precis6: Determinar cuél es la
influencia de la recepcién y la satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024, se han obtenido los siguientes resultados expuestos mediante

la tabla cruzada:

Tabla 3

Frecuencia de la recepcion y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral
Inadecuada  Regular  Adecuada Total

Recuento 9 0 5 14
Ineficiente . o total 3,3% 0,0 % 1,9% 5,2 %
_ Recuento 185 1 4 190
:§_ Regular % del total 68,5 % 0,4 % 15% 70,4 %
g Recuento 23 0 43 66
Eficlent®  of deltotal 85 % 00%  159%  244%
Recuento 217 1 52 270
Total o el total 80,4 % 04%  193% 1000 %

Nota. Elaboracién propia

La citada tabla, evidencia que el 68,5 % de los encuestados considera que el
proceso de recepcion del tramite documentario se efectGa de forma regular, por
consiguiente, la satisfaccion laboral del personal es inadecuado; de otra parte, el 15,9 %
considera que la recepcion se efectia de manera eficiente, por consiguiente, se tiene una

adecuada satisfaccion laboral. Finalmente, el 8,5 % considera que, pese a que se cuenta



33

con una eficiente recepcion del trdmite documentario, se tiene una inadecuada

satisfaccion laboral.

Adicional a ello, respecto a la dimension recepcion de forma global, se tiene que
el 70,4 % considera que la recepcion se efectia de manera regular, el 24,4 % considera
que se realiza de forma eficiente y inicamente el 5,2 % percibe que es realizado de manera

ineficiente.

Por su parte, respecto a la variable satisfaccion laboral de forma global, se tiene
que el 80,4 % tiene una inadecuada satisfaccion laboral, seguido de un 19,3 % que
considera que se cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, y Gnicamente el 0,4 %

percibe como regular la satisfaccion laboral.

Respecto al segundo objetivo especifico

En relacion al segundo objetivo especifico que precisd: Determinar cuél es la
influencia de la emision y la satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024, se han obtenido los siguientes resultados expuestos mediante

la tabla cruzada:

Tabla 4

Frecuencia de la emision y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral
Inadecuada  Regular  Adecuada Total

. Recuento 1 0 3 4
Ineficiente % del total 0,4 % 0,0 % 1,1% 1,5%

S Regular Recuento o X X 5
5 % del total 66,3 % 0,4 % 19% 68,5 %

5 » Recuento 37 0 44 81
Eficiente % del total 13,7 % 0,0 % 16,3 % 30,0 %

Recuento 217 1 52 210
Tol godeltotal  80,4%  04%  193%  100,0%

Nota. Elaboracién propia

La citada tabla, evidencia que el 66,3 % de los encuestados considera que el

proceso de emision del tramite documentario se efectia de forma regular, por
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consiguiente, la satisfaccion laboral del personal es inadecuado; de otra parte, el 16,3 %
considera que la emision se efectla de manera eficiente, por consiguiente, se tiene una
adecuada satisfaccion laboral. Finalmente, el 13,7 % considera que, pese a que se cuenta
con una eficiente recepcion del tramite documentario, se tiene una inadecuada

satisfaccion laboral.

Adicional a ello, respecto a la dimension emision de forma global, se tiene que el
68,5 % considera que la emision se efectia de manera regular, el 30,0 % considera que
se realiza de forma eficiente y Unicamente el 1,5 % percibe que es realizado de manera

ineficiente.

Por su parte, respecto a la variable satisfaccion laboral de forma global, se tiene
que el 80,4 % tiene una inadecuada satisfaccion laboral, seguido de un 19,3 % que
considera gue se cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, y unicamente el 0,4 %

percibe como regular la satisfaccion laboral.

Respecto al tercer objetivo especifico

En relacion al tercer objetivo especifico que precisd: Determinar cudl es la
influencia del archivo y la satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno Regional
de Tacna, 2024, se han obtenido los siguientes resultados expuestos mediante la tabla

cruzada:

Tabla 5
Frecuencia del archivo y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral
Inadecuada  Regular  Adecuada Total

o Recuento 2 0 3 5
Ineficiente o, joltotal 0,7 % 00%  11%  19%

S Regular Recuento 118 1 2 121
£ %del total 43,7 % 0,4 % 07%  448%

< o Recuento 97 0 47 144
Eficiente o/ jeltotal 35,9 % 00%  174%  533%

Recuento 217 1 52 270
Total o el total 80,4 % 04%  193%  100,0 %

Nota. Elaboracién propia
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La citada tabla, evidencia que el 43,7 % de los encuestados considera que el
proceso de archivo del trdmite documentario se efectta de forma regular, por
consiguiente, la satisfaccion laboral del personal es inadecuado; de otra parte, el 35,9 %
considera que el archivo se efectia de manera eficiente, sin embargo, se tiene una
inadecuada satisfaccion laboral. Finalmente, el 17,4 % considera que se cuenta con un
eficiente proceso de archivo del trdmite documentario, por consiguiente, se tiene una

adecuada satisfaccion laboral.

Adicional a ello, respecto a la dimensién archivo de forma global, se tiene que el
53,3 % considera que el archivo se efectia de manera eficiente, el 44,8 % considera que
se realiza de forma regular y Unicamente el 1,9 % percibe que es realizado de manera

ineficiente.

Por su parte, respecto a la variable satisfaccion laboral de forma global, se tiene
que el 80,4 % tiene una inadecuada satisfaccion laboral, seguido de un 19,3 % que
considera que se cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, y Gnicamente el 0,4 %

percibe como regular la satisfaccion laboral.

Respecto al cuarto objetivo especifico

En relacion al cuarto objetivo especifico que precisé: Determinar cual es la
influencia del despacho y la satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024, se han obtenido los siguientes resultados expuestos mediante

la tabla cruzada:
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Tabla 6

Tabla de frecuencia del despacho y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral
Inadecuada  Regular  Adecuada Total

__ Recuento 0 0 2 2
neficiente o, del total 0,0 % 00%  07%  07%
o Recuento 60 1 6 67
2 ReQUIr o Geltotal  222%  04%  22%  248%
o 0 ' ’ ’ !
é Eficiente Recuento o ’ . "
%del total 58,1 % 00%  163%  744%
Recuento 217 1 52 270
Torl o deltotal  804%  04%  193%  100,0%

Nota. Elaboracién propia

La citada tabla, evidencia que el 58,1 % de los encuestados considera que el
proceso de despacho del trdmite documentario se efectla de forma eficiente, sin embargo,
se tiene una inadecuada satisfaccién laboral, por otra parte, el 22,2 % considera que el
despacho es realizado de manera regular en consecuencia se tiene una inadecuada
satisfaccion laboral, y finalmente el 16,3 % percibe que el despacho es realizado de
manera eficiente, en consecuencia se denota una adecuada satisfaccion laboral de los

encuestados.

Adicional a ello, respecto a la dimension despacho de forma global, se tiene que
el 74,4 % considera que el despacho se efectia de manera eficiente, el 24,8 % considera
que se realiza de forma regular y tnicamente el 0,7 % percibe que es realizado de manera

ineficiente.

Por su parte, respecto a la variable satisfaccion laboral de forma global, se tiene
que el 80,4 % tiene una inadecuada satisfaccion laboral, seguido de un 19,3 % que
considera gque se cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, y Unicamente el 0,4 %

percibe como regular la satisfaccion laboral.

Respecto al objetivo general

En relacion al tercer objetivo especifico que preciso: Determinar cuél es la

influencia de la gestion del trdmite documentario y la satisfaccion laboral de los
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trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024, se han obtenido los siguientes

resultados expuestos mediante la tabla cruzada:

Tabla7

Frecuencia de la gestion del trdmite documentario y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral
Inadecuada  Regular  Adecuada Total

° Ineficiente Recuento 0 0 3 3

£ 5 %deltotal  0,0% 0,0 % 1,1% 1,1%

€S Recuento 177 1 5 183

T Regular o/ Geltotal 65,6 % 0,4 % 19%  67.8%

:§ § Eficiente Recuento 40 0 44 84

Z 3 %del total 14,8 % 0,0 % 163%  31,1%

© Recuento 217 1 52 270
Total %del total 80,4 % 0,4 % 193%  100,0%

Nota. Elaboracion propia

La citada tabla, evidencia que el 65,6 % de los encuestados considera que la
gestion del tramite documentario se efectlia de manera regular, en consecuencia se tiene
una inadecuada satisfaccion laboral de los encuestados, por otra parte, el 16,3 % percibe
que la gestion del tramite documentario es realizada de manera adecuada, en consecuencia
se tiene una adecuada satisfaccion laboral, de otra parte, el 14,8 % percibe que si bien la
gestion del tramite documentario es realizado de manera eficiente se denota una

inadecuada satisfaccion laboral.

Adicional a ello, respecto a la variable gestion del trdmite documentario de forma
global, se tiene que el 67,8 % considera que se efectia de manera regular, el 31,1 %
considera que se realiza de manera eficiente y Unicamente el 1,1 % considera que se

desarrolla de manera ineficiente.

Por su parte, respecto a la variable satisfaccion laboral de forma global, se tiene
que el 80,4 % tiene una inadecuada satisfaccion laboral, seguido de un 19,3 % que
considera gque se cuenta con una adecuada satisfaccion laboral, y unicamente el 0,4 %

percibe como regular la satisfaccion laboral.
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5.2. CONTRASTE DE HIPOTESIS

Con la finalidad de realizar el proceso de contrastacion de hipdtesis, en una
primera instancia se realizo la prueba de normalidad mediante el método de Kolmogorov
Smirnov por contar con una muestra superior a las 50 personas; de donde, para la variable
gestion del tramite documentario se obtuvo una significancia de 0,000 (estadistico de
0,422), asimismo para la variable satisfaccion laboral se obtuvo una significancia de 0,000
(estadistico de 0,492). Dichos resultados evidencian que las citadas variables no cuentan
con un comportamiento normal, en consecuencia, la contrastacion de hipotesis se efectud

considerando la aplicacion de una regresion logistica ordinal, que es como sigue:
5.2.1. Contraste de las hipotesis especificas
a) La primera hipotesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa de la recepcion en la satisfaccion laboral de

los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Hai: Existe influencia significativa de la recepcion en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Se utiliz6 la regresion logistica ordinal para obtener los valores de significancia e

interpretar el Pseudo R cuadrado de Nagalkerke, cuyo reporte es:

Tabla 8
Significancia y dependencia entre la recepcion y la satisfaccion laboral
Logaritmo de Chi - )
Modelo oo Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud-2 ~ Cuadrado
Solo Cox y Snell 0,365
) . 135,346
interceptacion 122,508 0,000 Nagalkerke 0,568
Final 12,838 McFadden 0,442

Nota. Elaboracidn propia

La tabla antes descrita, evidencia haber obtenido un valor de significancia de

0,000 menor al 5 % del margen de error, en consecuencia denota que entre la recepcion
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y la satisfaccion laboral existe influencia significativa, por consiguiente se procede
aceptar la hipétesis Hi, asimismo considerando el valor obtenido del Pseudo R cuadrado de
Nagalkerke de 0,568; es factible precisar que la satisfaccion laboral depende en un 56,8 % del

proceso de recepcion realizado en el Gobierno Regional de Tacna.
b) La segunda hipdtesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa de la emision en la satisfaccion laboral de

los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Hi: Existe influencia significativa de la emision en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Se utilizo la regresion logistica ordinal para obtener los valores de significancia e

interpretar el Pseudo R cuadrado de Nagalkerke, cuyo reporte es:

Tabla 9
Significancia y dependencia entre la emision y la satisfaccion laboral
Logaritmo de Chi - )
Modelo o Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud-2 ~ Cuadrado
Solo Cox y Snell 0,317
_ _ 114,826
interceptacion 102,807 0,000 Nagalkerke 0,493
Final 12,019 McFadden 0,371

Nota. Elaboracidn propia

La tabla antes descrita, evidencia haber obtenido un valor de significancia de
0,000 menor al 5 % del margen de error, en consecuencia, denota que entre la emision y
la satisfaccion laboral existe influencia significativa, por consiguiente, se procede aceptar
la hipotesis Hi, asimismo considerando el valor obtenido del Pseudo R cuadrado de
Nagalkerke de 0,493; es factible precisar que la satisfaccion laboral depende en un 56,8 % del

proceso de emision realizado en el Gobierno Regional de Tacna.

c) La tercera hipotesis especifica es:
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Ho: No existe influencia significativa del archivo en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Hi: Existe influencia significativa del archivo en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Se utilizo la regresion logistica ordinal para obtener los valores de significancia e

interpretar el Pseudo R cuadrado de Nagalkerke, cuyo reporte es:

Tabla 10
Significancia y dependencia entre el archivo y la satisfaccion laboral
Logaritmo de Chi — )
Modelo o Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud-2 ~ Cuadrado
Solo Coxy Snell 0,190
) . 68,798
interceptacion 56,787 0,000 Nagalkerke 0,295
Final 12,011 McFadden 0,205

Nota. Elaboracién propia

La tabla antes descrita, evidencia haber obtenido un valor de significancia de

0,000 menor al 5 % del margen de error, en consecuencia, denota que entre el archivo y

la satisfaccion laboral existe influencia significativa, por consiguiente, se procede aceptar

la hipétesis Hi, asimismo, considerando el valor obtenido del Pseudo R cuadrado de

Nagalkerke de 0,4295; es factible precisar que la satisfaccion laboral depende en un 29,5 % del

proceso de archivo realizado en el Gobierno Regional de Tacna.

d) La cuarta hipotesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa del despacho en la satisfaccion laboral de

los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Hi: Existe influencia significativa del despacho en la satisfaccion laboral de los

trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Se utiliz6 la regresion logistica ordinal para obtener los valores de significancia e

interpretar el Pseudo R cuadrado de Nagalkerke, cuyo reporte es:
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Tabla 11
Significancia y dependencia entre el despacho y la satisfaccion laboral
Logaritmo de Chi - )
Modelo o Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud-2 ~ Cuadrado
Solo Cox y Snell 0,056
) . 26,404
interceptacion 15,478 0,004 Nagalkerke 0,087
Final 10,926 McFadden 0,056

Nota. Elaboracion propia

La tabla antes descrita, evidencia haber obtenido un valor de significancia de
0,000 menor al 5 % del margen de error, en consecuencia, denota que entre el despacho
y la satisfaccion laboral existe influencia significativa, por consiguiente, se procede
aceptar la hipotesis Hi, asimismo, considerando el valor obtenido del Pseudo R cuadrado de
Nagalkerke de 0,087; es factible precisar que la satisfaccion laboral depende en un 8,7 % del

proceso de archivo realizado en el Gobierno Regional de Tacna.

5.2.2. Contraste de la hipoétesis general

a) La hipétesis general es:

Ho: No existe influencia significativa la gestion del tramite documentario en la

satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Hi: Existe influencia significativa la gestion del trdmite documentario en la

satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

Se utiliz6 la regresion logistica ordinal para obtener los valores de significancia e

interpretar el Pseudo R cuadrado de Nagalkerke, cuyo reporte es:
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Tabla 12
Significancia y dependencia entre la gestion del tramite documentario y la satisfaccion
laboral
Logaritmo de Chi - ]
Modelo o Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud-2 ~ Cuadrado
Solo Cox y Snell 0,365
_ 3 135,346
interceptacion 122,508 0,000 Nagalkerke 0,568
Final 12,838 McFadden 0,442

Nota. Elaboracién propia

La tabla antes descrita, evidencia haber obtenido un valor de significancia de
0,000 menor al 5 % del margen de error, en consecuencia denota que entre la gestion del
tramite documentario y la satisfaccion laboral existe influencia significativa, por
consiguiente, se procede aceptar la hipotesis Hi, asimismo, considerando el valor obtenido
del Pseudo R cuadrado de Nagalkerke de 0,568; es factible precisar que la satisfaccion laboral
depende en un 56,8 % de la gestion del tramite documentario realizado en el Gobierno Regional

de Tacna.
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DISCUSIONES

En base a los resultados obtenidos, se ha determinado que la gestion del tramite
documentario influye significativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, esto debido haber obtenido un valor de significancia de
0,000. Asimismo, al haber obtenido un valor de Pseudo R cuadrado de Nagalkerke de
0,568 se evidencia que la satisfaccion laboral tiene una dependencia de 56,8 % respecto

a la gestion del trdmite documentario.

Adicional a ello, se observé que tanto la recepcidn, la emision, el archivo y el
despacho presentan una influencia significativa con respecto a la satisfaccién laboral, de
donde se destaca por orden de prelacion respecto a la dependencia segun el Pseudo R
cuadrado que la satisfaccion laboral depende en un 56,8 con respecto al proceso de
recepcion, seguido de un 49,3 % con respecto al proceso de emision, asimismo un 29,5
% respecto al proceso de archivo y finalmente un 8,7 % respecto al proceso de despacho.

De igual forma en lineas general, concordante con los resultados descriptivos, se
tiene que el proceso de gestion del tramite documentario segun la opinién de los
encuestados se realiza de manera regular en un 67,8 %, por su parte respecto a la
satisfaccion laboral se tiene que el 80,4 % percibe como inadecuado dicha variable,
evidenciando la necesidad de generar procesos de mejora para aumentar la gestion
administrativa del Gobierno Regional de Tacna, mas aun considerando el porcentaje de

dependencias entre las citadas variables.

Lo descrito, es concordante con Chang (2020) quien evidencid que existe un
impacto significativo de los tramites documentarios respecto a la gestion documental,
asimismo con lo evidenciando por Dongo (2019), quien evidencié que la gestion
documental se relaciona de manera positiva alta con respecto a la simplificacion

administrativa (Rho de Spearman de 0,893 y significancia de 0,000).

Ahora bien considerando que dicha entidad cuenta con un proceso digital para
efectuar el tramite documentario, esto fue concordante con lo descrito por Salas (2022),

quien evidencia que la implementacion de procesos digitales permite reducir los
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procedimientos generales de documentos respecto a tiempos y costos para las entidades
publicas, de igual forma, con Chillagana (2019), que sustenta que la implementacion de
un sistema SGD, permite ahorrar recursos fisicos, humanos y materiales mejorando el
procedimiento e integracion de la gestion documental con los usuarios y poder asi

controlar y seguir la trazabilidad de los documentos.

Por otra parte, es concordante con el postulado teérico de Gémez (2019), quien
precisé que la incorporacion de tecnologias en la gestion documental aporta al adecuado
almacenamiento, regulacion y agilidad en la respuesta a requerimientos y consultas,
asimismo tener un eficiente control documental y de manera colateral reducir el uso de
papel mejorando la eficiencia institucional. Asi como con lo precisado por el Gobierno
Regional de Tacna (2022), que precisa que la implementacion de un sistema en este caso
denominado QAMAQI, permite realizar de manera eficiente, el seguimiento a la
documentacién dentro de la entidad, asimismo a la que fue recepcionada por mesa de
partes; sin embargo, es discordante, respecto a la facilidad de su uso y amigabilidad para
el acceso, debido a que segln la percepcidn de los encuestados denotan una inadecuada

satisfaccion laboral al momento de ser empleado.



CONCLUSIONES

1. La gestion del trdmite documentario, influye en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la
satisfaccion laboral depende en un 56,8 % de la gestion del trdmite documentario, lo
cual implica que en la medida que se mejore los procesos de gestion del tramite
documentario, se podra incidir en la satisfaccion de los trabajadores y por ende
aumentar la eficiencia en la gestion administrativa de la entidad, sobre todo en los

procesos de recepcion y emision.

2. El proceso de recepcion, influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la satisfaccion laboral
depende en un 56,8 % del proceso de recepcion, lo que implica que en la medida que
la recepcion sea realizada con la mayor celeridad y calidad, esto permitira que la
gestion documentaria tenga mayor eficiencia al inicio del proceso y las areas usuarias
puedan atender los requerimientos de manera eficiente, ayudando de esta forma a la

satisfaccion laboral de los trabajadores.

3. El proceso de emision, influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la satisfaccion laboral
depende en un 49,3 % del proceso de emisiéon, lo que implica que en la que el area de
gestion documental pueda derivar la documentacion a las areas competentes para ser
atendidas, esto permitira mejorar la satisfaccion de los usuarios, ya que tendran la
oportunidad de atender dichas solicitudes dentro de los plazos previstos por la

normativa interna de la entidad.

4. EIl proceso de archivo, influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la satisfaccion laboral
depende en un 29,5 % del proceso de archivo, lo que implica que en la medida que se
cuenta con la informacidn digitalizada y archivada, esto permitird cumplir de manera
eficiente con los requerimientos de informacion tanto internos como externos

efectuado a las diversas areas para contar con un acervo documentario y trazabilidad
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de la informacion, permitiendo de esta forma mejorar la satisfaccion laboral que

presenta el personal.

El proceso de despacho, influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna, en el afio 2024, asimismo, la satisfaccion laboral
depende en un 8,7 % del proceso de despacho, lo que implica en la medida que se
logre realizar la atencion oportuna de la informacion, la entidad podré dar atencion y
despachar la informacion generada para dar atencion a las entidades y usuarios que
asi lo requieren con lo cual no se vulneraria ni caeria en alguna responsabilidad

administrativa, que se materializaria en mejorar la satisfaccién de los trabajadores.



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Gerencia General Regional conjuntamente con la Oficina de
Tecnologia de la Informacion, mejorar los procesos internos para evitar problemas
tecnoldgicos respecto a la gestion administrativa del sistema QAMAQI a fin de
tener una eficiente gestion del trdmite documentario, asimismo realizar
capacitaciones de manera constante sobre su adecuada utilizacién, a fin de mejorar
la satisfaccion de los trabajadores al momento de cumplir sus labores dentro de la
entidad.

2. Se recomienda respecto al proceso de recepcion de documentos que los
encargados del area de trdmite documentario de la Entidad, tengan a bien realizar
el proceso de digitalizacion de documentos de manera eficiente a fin de que la
informacion recepcionada pueda ser visualizada sin la necesidad de emplear
impresiones a papel, de tal forma, sea posible su atencion de manera digital
empleando el sistema QAMARQI, ayudando a mejorar la satisfaccién de los

trabajadores al momento de realizar sus labores.

3. Se recomienda respecto al proceso de emision que la Gerencia Regional de
Administracion, realice los filtros necesarios para contar con documentos digital
debidamente escaneados y faciles de acceder, a fin de realizar la atencion oportuna
de las solicitudes realizadas por las areas y publico usuario, asimismo que la
Oficina de Tecnologia de la Informacion realice un manual para el adecuado uso
y registro de informacién al momento de la emision de respuestas y que esta

informacién quede almacenada.

4. Se recomienda respecto al proceso de archivo que la Oficina de Secretaria y
Archivo Institucional, pueda ser capacitada para efectuar el internamiento de
documentos digital provenientes del sistema de gestion documentaria, asimismo
se cuente con un fedatario digital, y se incorpore la firma digital para emisién de
documentos, de tal forma se pueda custodiar de manera mas eficiente la

documentacion generada dentro de la entidad y en consecuencia, se tenga una
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adecuada satisfaccion laboral al no encontrar limitaciones en sus funciones por

falta de documentacion.

Se recomienda respecto al proceso de despacho, que las areas encargadas de dar
atencion a los documentos administrativos de la entidad cumplan dentro del plazo
la emision de su respuesta, a fin de despachar y generar la trazabilidad de la
informacion, que a futuro no pueda generar algun perjuicio potencial o econémico
a la entidad, asi como responsables a los cuales se les tenga que iniciar algin
profesional administrativo disciplinario o de otra indole, repercutiendo

negativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, 2024.

¢Cudl es la influencia del
archivo y la satisfaccion laboral
de los trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024?

Determinar cual es la
influencia del archivo y la
satisfaccion laboral de los
trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024.

HO: No existe influencia del archivo en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, 2024.
H1: Existe influencia del archivo en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, 2024.

¢Cudl es la influencia del
despacho y la satisfaccion
laboral de los trabajadores del
Gobierno Regional de Tacna,
202472

Determinar cudl es la
influencia del despacho y la
satisfaccién laboral de los
trabajadores del Gobierno
Regional de Tacna, 2024.

HO: No existe influencia del despacho en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, 2024.
H1: Existe influencia del despacho en la satisfaccion
laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de
Tacna, 2024.

La poblacién es de
905 trabajadores y
la muestra esta
constituida por 270
trabajadores.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO “GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO”

INSTRUCCIONES:

Estimado trabajador, a continuacion, se presentan algunas aseveraciones relacionadas con la
percepcion de la variable “Gestion del tramite documentario”, se le solicita que revise cada una
de ellas, y brinde su opinién sobre como percibe la influencia de la gestién del tramite
documentario en la satisfaccién laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, para
lo cual debe marcar con una X, considerando las siguientes opciones.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

agrwONE

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Determinar cudl es la influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion laboral
de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024.

CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Su cooperacién en este trabajo de investigacion de maestria serd muy valiosa, el grado de
respuesta de acuerdo a los aspectos citados se realizara marcando cada item del instrumento
segun corresponda para su afirmacién. Esta encuesta es de caracter CONFIDENCIAL y de uso
exclusivo para la investigacion.

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Edad: a) Menos de 25 b) Entre 25 y 40 c) Mas de 40

N° PREGUNTAS 1]2]3]4]s
Recepcién
1 Considera que la interfaz en la que se recepciona los
documentos del sistema Qamagi es amigable.
Considera que el proceso de recepcion de documentos a través
2 del sistema Qamagqi es sencillo y no consume demasiado
tiempo.
Considera que con la recepcion digital del sistema Qamaqi, se
3 ha reducido considerablemente la utilizacion de papel e
impresiones.
Considera que el proceso de recepcion de documentos del
4 sistema Qamagqji, permite que la documentacion sea atendida
de forma oportuna.
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Considera que, al momento de recepcionar, se puede visualizar
la documentacion con la totalidad de anexos en el sistema
Qamaai.

Emisién

Considera que para la emision de documentos en el sistema
Qamagi, se cuenta con una interfaz amigable y procedimiento
sencillo.

Considera que cuando se emite un documento, el
procedimiento para este insume poco tiempo en el sistema
Qamagi.

Considera que la emision de documentos en el sistema
Qamagi, permite obtener informacion rapida para atender las
solicitudes de los usuarios y otras areas.

Considera que la emision de documentos mediante el sistema
Qamagdi, ha disminuido la utilizacién de papel y traslado entre
las areas para dejar documentacion.

Archivo

10

Considera que el proceso de archivamiento de documentos en
el sistema Qamagi, cuenta con una interfaz amigable y proceso
sencillo.

11

Considera que el sistema Qamagi, ayuda a reducir tiempos para
el archivamiento de la informacion.

12

Considera que el archivamiento con el sistema Qamagqi, reduce
costos de materiales en la oficina que labora.

Despacho

13

Considera que el sistema Qamagqi, permite despachar la
documentacion de manera sencilla y amigable.

14

Considera que el sistema Qamagi, ayuda a reducir los tiempos
para despachar la documentacion entre las areas de la entidad.

15

Considera que el sistema Qamaqgi, permite observar los
documentos que fueron despachados entre las areas.

16

Considera que al despachar documentos mediante el sistema
Qamagi, se evitan pérdidas de tiempo innecesarias para
desplazarse entre las areas y dejar fisicamente la
documentacion.

GRACIAS POR SU COLABORACION



89

CUESTIONARIO “SATISFACCION LABORAL”

INSTRUCCIONES:

Estimado trabajador, a continuacion, se presentan algunas aseveraciones relacionadas con la
percepcion de la variable “Satisfaccion laboral”, se le solicita que revise cada una de ellas, y
brinde su opinidn sobre cémo percibe la influencia de la gestion del trdmite documentario en la
satisfaccion laboral de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, para lo cual debe
marcar con una X, considerando las siguientes opciones.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

agrwNE

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Determinar cudl es la influencia de la gestion del tramite documentario en la satisfaccion laboral
de los trabajadores del Gobierno Regional de Tacna, 2024

CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Su cooperacion en este trabajo de investigacion de maestria sera muy valiosa, el grado de
respuesta de acuerdo a los aspectos citados se realizara marcando cada item del instrumento
segun corresponda para su afirmacion. Esta encuesta es de caracter CONFIDENCIAL y de uso
exclusivo para la investigacion.

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Edad: a) Menos de 25 b) Entre 25y 40 c) Mas de 40

N° PREGUNTAS 1]2]3]4]s
Ambiente laboral

Considera que en la entidad se percibe una eficiente

organizacion, seleccién y conservacion de la documentacion.

Considera que la entidad cuenta con una actitud positiva para

2 implementar tecnologias de informacion dentro de la

administracién de documentos internos y externos.

Considera que en la entidad existe trabajo colaborativo para la

3 tramitacién, organizacibn y conservaciéon del acervo

documentario.

Considera que los trabajadores cuentan con el suficiente

4 conocimiento para emplear tecnologias de informacién en la

gestion de documentos digitales
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Considera que los trabajadores se sienten satisfechos
empleando el sistema Qamagi para la gestion del tramite
documentario

Expectativa

Considera que la entidad cuenta con un funcionamiento
tecnologico adecuado para resolver los problemas al momento
de organizar, seleccionar y conservar la documentacién interna
y externa.

Considera que la entidad soluciona de manera eficiente los
problemas de visualizacion de seguimiento de solicitudes
presentadas por los usuarios externos.

Considera que las herramientas digitales permiten dotar de
mayor rapidez a los procesos de gestion documentaria.

Considera que las herramientas digitales permiten dar
soluciones rapidas a problemas vinculados a la administracion
de documentos digital y seguimiento de estos.

Capacidad de respuesta

10

Considera que el &rea encargada de dar soporte a las
herramientas digitales de gestion documental brinda soluciones
con amabilidad y sin complicaciones.

11

Considera que existe conformidad de parte de los trabajadores
al momento de resolver los inconvenientes que presentan las
herramientas digitales de gestion documental.

12

Considera que el area encargada de dar soporte a las
herramientas digitales de gestion documentaria, demuestra
empatia para dar soluciones rapidas a problemas que presenta
el seguimiento de documentos.

13

Considera que la utilizacién de herramientas digitales para el
proceso de tramite documentario y derivacién a las areas
competentes, y la respuesta de las mismas, demuestra un
trabajo en equipo eficiente.

14

Considera que la entidad demuestra tener voluntad en seguir
mejorando las herramientas digitales empleadas para el tramite
documentario, interno y externo.

15

Considera que el sistema Qamaqgi puede mejorar su
funcionalidad para aumentar el trabajo en equipo entre las
areas que intervienen al momento de dar atencién a un tramite
documentario.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Calder6n Paniagua, Dennys Geovanni

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Universidad Nacional Jorge Basadre G.
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario de “Gestidn del tramite
documentario”.

1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

I.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X
6.INTENCIONALIDAD X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X

lll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 10/06/2023

/

Firma del Experto Informante

Dr. Dennys Geovanni Calderén Paniagua
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “SATISFACCION LABORAL”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Calder6n Paniagua, Dennys Geovanni

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Universidad Nacional Jorge Basadre G.
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario de “Satisfaccién laboral”.
1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente

00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X
6.INTENCIONALIDAD X X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X

ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 10/06/2023

/

Firma del Experto Informante

Dr. Dennys Geovanni Calderon Paniagua
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Chuquimia Romero, Carlos Daniel

1.2. Cargo e institucién donde labora: Apoyo administrativo en la Contraloria General de la Republica
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario de “Gestion del tramite documentario”.
1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente

00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X X
6.INTENCIONALIDAD X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X

ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 11/06/2023

Firma del Experto Informante

Mtro. Carlos Daniel Chuquimia Romero
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “SATISFACCION LABORAL”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Chuquimia Romero, Carlos Daniel

1.2. Cargo e institucién donde labora: Apoyo administrativo en la Contraloria General de la Republica
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario de “Satisfaccion laboral”.

1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente

00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X
6.INTENCIONALIDAD X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X

ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 11/06/2023

Firma del Experto Informante

Mtro. Carlos Daniel Chuquimia Romero
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Ancco Choquecondo, Ruth

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Universidad César Vallejo

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario de “Gestion del tramite documentario”.
1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente

00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X
6.INTENCIONALIDAD X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X X

[Il. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 12/06/2023

Firma del Experto Informante

Mtro. Ruth Ancco Choquecondo



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
CUESTIONARIO “SATISFACCION LABORAL”

I.- DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Ancco Choquecondo, Ruth

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente de la Universidad César Vallejo
1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario de “Satisfaccion laboral”.
1.4. Autor del Instrumento: Luis Fernando Vilca Calderén

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
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INDICADORES Deficiente Regular Buena Muy Buena | Excelente

00-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD X
2.0BJETIVIDAD X
3.ACTUALIDAD X
4.0RGANIZACION X
5.SUFICIENCIA X
6.INTENCIONALIDAD X X
7.CONSISTENCIA X
8.COHERENCIA X
9.METODOLOGIA X

ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 95%

Lugar y fecha: Tacna, 12/06/2023

Firma del Experto Informante

Mtro. Ruth Ancco Choquecondo



ANEXO 4: REPORTE DE FIABILIDAD — ALPHA DE CRONBACH

VARIABLE
“GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO”

Estadisticas de fiabilidad

97

recepcionar se puede visualizar
la documentacién con la
totalidad de anexos en el
sistema Qamagqi

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,858 16
Estadisticas de total de elementos
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
1. Considera que la interfaz en la 40,6296 92,627 0,470 0,851
gque se recepciona los
documentos del sistema
Qamagi es amigable.
2. Considera que el proceso de 40,9630 98,037 0,274 0,859
recepcion de documentos a
través del sistema Qamagqi es
sencillo 'y no consume
demasiado tiempo.
3. Considera que con la recepcién 41,0000 92,692 0,460 0,851
digital del sistema Qamagqi se
ha reducido considerablemente
la utilizacion de papel e
impresiones.
4. Considera que el proceso de 41,0370 97,960 0,311 0,857
recepcion de documentos del
sistema Qamagi permite que la
documentacion sea atendida
de forma oportuna.
5. Considera que al momento de 40,9259 93,764 0,398 0,855



10.

11.

12.

Considera que para la
emision de documentos en
el sistema Qamaqgi se
cuenta con una interfaz
amigable y procedimiento
sencillo.

Considera que cuando se
emite un documento, el
procedimiento para este
insume poco tiempo en el
sistema Qamagqi

Considera que la emisién de
documentos en el sistema
Qamagqi permite obtener
informacion rapida para
atender las solicitudes de los
usuarios y otras areas
Considera que la emisién de
documentos mediante el
sistema Qamagqi ha
disminuido la utilizacion de
papel y traslado entre las
areas para dejar
documentacion.

Considera que el proceso de
archivamiento de
documentos en el sistema
Qamagi cuenta con una
interfaz amigable y proceso
sencillo.

Considera que el sistema
Qamaqgi ayuda a reducir

tiempos para el
archivamiento de la
informacion.

Considera que el

archivamiento con el
sistema Qamagi reduce
costos de materiales en la
oficina que labora.

40,6667

40,7778

40,5185

41,0000

40,8148

40,8889

40,8519

86,154

92,256

95,336

90,462

89,618

96,564

90,516

0,692

0,464

0,335

0,567

0,603

0,296

0,646

98

0,839

0,851

0,858

0,846

0,844

0,859

0,843



13.

14.

15.

16.

Considera que el sistema
Qamagqi permite despachar
la documentacion de
manera sencilla y amigable
Considera que el sistema
Qamagqi ayuda a reducir los
tiempos para despachar la
documentacion entre las
areas de la entidad.
Considera que el sistema
Qamagqi permite observar
los documentos que fueron
despachados entre las
areas.

Considera que al despachar
documentos mediante el
sistema Qamagi se evitara
pérdidas de tiempo
innecesarias para
desplazarse entre las areas
y dejar fisicamente la
documentacion.

40,9630

40,8148

40,8148

40,6667

89,114

92,080

89,234

93,538

0,683

0,567

0,565

0,405

99

0,841

0,847

0,846

0,854
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VARIABLE
“SATISFACCION LABORAL”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,800 15
Estadisticas de total de elementos
Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido  ha suprimido corregida ha suprimido
1. Considera que en la 37,5185 52,644 0,538 0,780
entidad se percibe una
eficiente organizacion,

seleccién y conservacion
de la documentacion.
2. Considera que la entidad 37,9259 53,610 0,456 0,786
cuenta con una actitud
positiva para implementar
tecnologias de informacion
dentro de la administracion
de documentos internos y
externos.
3. Considera que en la 37,4074 53,481 0,370 0,792
entidad existe trabajo
colaborativo para la
tramitacién, organizacion y
conservacion del acervo
documentario.
4. Considera que los 37,5556 57,026 0,134 0,812
trabajadores cuentan con
el suficiente conocimiento
para emplear tecnologias
de informacion en la
gestion de documentos
digitales



Considera que los
trabajadores se sienten
satisfechos empleando el
sistema Qamagi para la
gestion del tramite
documentario

Considera que la entidad
cuenta con un
funcionamiento
tecnolégico adecuado para
resolver los problemas al
momento de organizar,
seleccionar y conservar la
documentacién interna y
externa.

Considera que la entidad
soluciona de manera
eficiente los problemas de

visualizaciéon de
seguimiento de solicitudes
presentado por los
usuarios externos.

Considera que las
herramientas digitales

permiten dotar de mayor
rapidez a los procesos de
gestion documentaria.

Considera que las
herramientas digitales
permiten dar soluciones
rapidas a  problemas
vinculados a la
administracion de
documentos  digital y
seguimiento de estos.

37,7407

37,7778

37,4074

37,7778

37,7778

49,969

55,949

56,097

55,333

53,103

0,623

0,277

0,256

0,304

0,494

101

0,771

0,798

0,799

0,796

0,783



10.

11.

12.

13.

14.

Considera que el érea
encargada de dar soporte
a las herramientas digitales
de gestibn documentaria
brinda soluciones con
amabilidad y sin
complicaciones.
Considera que  existe
conformidad de parte de
los trabajadores al
momento de resolver los
inconvenientes que
presentan las
herramientas digitales de
gestion documentaria.
Considera que el érea
encargada de dar soporte
a las herramientas digital
de gestion documentaria,
demuestra empatia para
dar soluciones rapidas a
problemas que presenta el

seguimiento de
documentos.
Considera que la

utilizacion de herramientas
digitales para el proceso de
tramite documentario 'y
derivacibn a las areas
competentes, y la
respuesta de las mismas,
demuestra un trabajo en
equipo eficiente.
Considera que la entidad
demuestra tener voluntad
en seguir mejoramiento las
herramientas digitales
empleadas para el trdmite
documentario, interno y
externo.

37,7778

37,5926

37,5926

37,7407

37,4815

52,026

52,097

55,097

51,353

51,952

0,499

0,537

0,258

0,549

0,545

102

0,782

0,779

0,801

0,778

0,779
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15. Considera que el sistema 37,5926 54,635 0,370 0,792

Qamagqi puede mejorar su
funcionabilidad para
aumentar el trabajo en
equipo entre las areas que
intervienen al momento de
dar atenciéon a un tramite
documentario.




104

ANEXO 5: APROBACION DEL PROYECTO DE TESIS

gyl UNJBG

A Bolognes Cuadra B 1% PR/ Telifono mnmﬂﬂﬂﬂ 06 1) 052) SA3000 Arexon H0E1 y B2
ifak HIp T r { E-mail sspgunibgfigmal cam { Tacna - Penk

RESOLUCION ESCUELA DE POSGRADO N* 14052-2024-ESPG/'UNJBG
Tacna, 31 de mayo del 2024

VISTO:

Bl Oficio N* 123-2024-UNJBGFCIE/DUPG del Director de la Unidad de Posgrado
FCJE, Dr. Rupero Layme Uchochoque v el Informe del Jurado Calificador integrado por el
Presidente, Dra. Doris |sabel Goicochea Parks; Secretaro, Dr. Banolome Jorge Anyosa
Gutiérrez, Miembro, Dr, Dennys Geovanni Calderdn Paniagua; en & cual dan su aprobacion
para la Ejecucién del Proyecto de Tesis fiulado: LA GESTION DEL TRAMITE
DOCUMENTARIO EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL
GOBIERNO REGIONAL DE TACNA, 2024", presentado por el Sr. Luls Fernando Vilca
Calderdn, egresado de la maestria en Gerencia Pablica,

CONSIDERANDO:

Que, el recurente ha cumplide con los requisitos exigidos por & Reglamenlo de
Grados de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de
Tacnay los dispositivos vigentas.

Que, el Estatuto de la UNJBG, en su Art. 897 La UNJBG otorga a nombre de la Nacidn,
ks grados academicos de Bachiller, Maestro, Doctor v ks tiulos profesionales de sus
Escuelas Profesionales comespondientes, de acuerdo con la Ley Uiniversitana 30220.

Que, en el Reglamento General para Elaboracidn v Sustentacion de Tesis de Maestria
¥ Doctorado en & Artleulo 17, Emitida la Resolucidn de aprobacidn del proyecto de tesis el
maestrando tendrd doce (12) meses para su ejecucidn, A sdlicitud del interesado puede
ampliarse por Onica vez por seis (06) meses, previo informe del Asesor; y.

De conformidad al Estatuto de la UNJBG Art. 98 sobre las atribuciones confendas al
Sefior Director de |la Escuela de Posgrado,

SE RESUELVE:

aﬂﬂ%g UNICO - Aprobar la Ejecucion del Proyecto de Tesis titulada “LA
GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DEL GOBIERNO REGIONAL DE TACNA, 2024", presentado por &l Sr.
Luis Fernando Vilca Calderdn, egresado de la maestria en Gerencia Pdblica..

Reglstrese, comuniquese y archivese.

r, Elescadio Dionisio Tirado Paz r, Marcial Alfredo Costille Cohailn
MRECTOR SECRETARIO ACAD, ADM.



ANEXO 6: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA ENCUESTAR A
TRABAJADORES DE LA ENTIDAD
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Aeeco

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemorachin de las heroicas batallss de Junin
¥ Ayucacho™

Tacna, 11 de junio de 2024

KREGIONAL A

SR (757 i oe seomeTa ey
LUIS RAMON TORRES ROBLEDO | A s
Gobernador Regional de Tacna ‘\\1 UN 202
Presente ’

| BERC! afn!?_gﬂi
De mi consideracion: X o -

Tengo el agradado de presentarme yo, Luis Fernando Vilca Calderon con DNI N° 48018546 y
egresado de la Maestria de Gerencia Publica de la Escuela de Posgrade de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, quien me encuentro desarrollando la tesis titulada “LA
GESTION DEL TRAMITE DOCUMENTARIO EN LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DEL GOBIERNC REGIONAL DE TACNA, 2024", por lo que solicito permiso
para realizar encuesias al personal administrativo de cada unidad orgénica del Gobierno
Regional de Tacna.

Agradezco de antemano su colaboracion

Atentamente,

FERNANDO VILCA CALDERON
DNI N° 48018546
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ANEXO 7: RECOPILACION DE INFORMACION
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