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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue describir el nivel de satisfaccion del usuario en la
oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad - Sede central
2019, para lo cual se sustento la investigacion con el método cientifico, enmarcada dentro
del enfoque cuantitativo en la medida que si bien la variable de estudio es de origen
cualitativo, disefio transversal, no experimental y descriptivo. Se hace uso del instrumento
(cuestionario con preguntas cerradas, en escala tipo Likert) debidamente valido y fiable
(Alfa=0,872). La investigacion se realiza en la poblacion de 1890 personas que realizan
sus operaciones en la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La
Libertad — sede central, en el afio 2019, de los cuales por medio de una férmula para
poblaciones finitas y de variable con origen cualitativa se obtiene una muestra de 139
personas las cuales fueron seleccionadas usando un tipo de muestreo no probabilistico,
por conveniencia en la que todas aquellas personas que pudieron colaborar con el llenado
del instrumento, se les tomaron en cuenta, hasta llegar al limite minimo de la muestra
para obtener un nivel de significancia del 5%. Se concluye que el nivel de satisfaccion
del usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad,

sede central — 2019 se encuentra en un nivel alto al 60,4%, y en un nivel medio al 39,6%.

Palabras clave:. Satisfaccion, Usuario, Tramite documentario
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
1.1.1  Presentacion de la empresa.

El Gobierno Regional de La Libertad, es una organizacion
gubernamental descentralizada, que inicia su labor con la promulgacion de
la Ley N° 27867 “Ley Organica de Gobiernos Regionales”, publicada en
el Diario El Peruano el 18.11.2002 (antes denominada CTAR — Consejo
Transitorio de Administracion Regional), posteriormente a la Ley se
incluye sus modificatorias N° 27902 y N° 29053. Esta institucion cuenta
con autonomia politica, econémica y administrativa, con personalidad
juridica de derecho publico y patrimonio propio para administrar los
recursos en beneficio del desarrollo de la region La Libertad, que con una
poblacién aproximada de 1, 859,640 pobladores (Censo 2017) son
representados por el Gobernador Regional y el Consejo Regional, quienes
son elegidos por voto popular y tiene un mandato de 4 afios. Su sede
central estd ubicada en la ciudad de Trujillo, capital de la region, sito en
calle Los Brillantes N° 605 Urb. Santa Ines.

El primer gobernador regional elegido por voto popular en el
departamento de La Libertad, fue el Doctor Homero Burgos Oliveros,
representante de la agrupacion politica el APRA en el periodo del afio 2003
al 2006, continuado por el Ing. José Humberto Murguia Zannier en dos
periodos consecutivos del afio 2007 al 2010 y del afio 2011 al 2014 de

dicha agrupacién.
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A partir del afio 2015, la gobernacién es asumida por el Ing. Cesar
Acuna Peralta, lider de la agrupacion politica Alianza para el Progreso, que
alarenuncia de este el 12.10.2015, asumio el puesto el vicepresidente Abg.
Luis Valdez Farias hasta el término del periodo correspondiente el
31.12.2018.  Actualmente, en nuevas elecciones el Gobernador elegido
por la poblacion libertefia, es el Ing. Manuel LLempen Coronel (APP) para
el periodo 2019 - 2022.

El Gobierno Regional tiene por finalidad (art. N° 4) promover el
desarrollo integral de la regién fomentando la inversion publica, privada,
el empleo y garantizar el ejercicio pleno los derechos y oportunidad de
igualdad de sus habitantes de acuerdo a los planes y programas nacionales,
regionales y locales de desarrollo. Su labor (art. N® 5) es organizar y
conducir la gestion publica regional en el marco de las politicas nacionales
y sectoriales para desarrollo integral sostenible de la region; que a través
de sus gerencias canalizan y priorizan las actividades de obras publicas a
realizar; asi como darles mantenimiento a las infraestructuras y caminos
existentes, entre otros como desarrollo e inclusion social, y la participacion
ciudadana en conjunto con la sociedad civil para la elaboracion del
presupuesto participativo, con el fin de vincularlo al plan de desarrollo
concertado de la region, asi como utilizando la tecnologia para hacer que

la gestidn sea transparente y abierta a los ciudadanos.
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1.1.2  Descripcion de la situacion problematica.

En la era del siglo XXI, los servicios publicos aun parten de una
vision de administracion tradicional al momento de brindar un servicio de
atencion al usuario ciudadano. Tienden a ser burocréticos, deficientes, con
poca innovacion e inversion en tecnologia y capacitacion del personal por
parte de los gobiernos ya que se considera un gasto; sin embargo, con la
globalizacién de los mercados, la apertura de la informacién apoyada en
el avance tecnologico y con una sociedad mas digital y exigente en la
calidad del servicio recibido por parte de las instituciones en general, es
que las instituciones estatales necesitan ser competitivas, dando impulso a
estrategias y proyectos que las modernicen teniendo como eje al
ciudadano, que es el indicador de la estrategia del servicio al publico, a
quien se debe brindar una asistencia agil, moderna y personalizada de
acuerdo a sus necesidades y expectativas; para lo cual es necesario medir
el grado de satisfaccion del usuario a través de métodos cientificos para
encontrar los puntos criticos que permita optimizar los recursos
econdmicos, invertir en las mejoras internas y externas, innovar procesos
hasta llegar a un nivel 6ptimo que satisfaga a los demandantes, mejorando
las relaciones humanas entre el ciudadano, la institucion y el estado.

A nivel mundial tenemos que se aplican guias para medir la
satisfaccion respecto a los servicios prestados, como en el caso de Espafia
que desde el afio 2010 a través del AEVAL (Agencia estatal de evaluacion
de las politicas publicas y la calidad de los servicios) mide periédicamente

el grado de satisfaccion del ciudadano con respecto a la calidad de
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servicios, rinde un informe ante la ciudadania. Ademas, sirve para la
mejora de politicas y servicios publicos, y genera informacion
documentada para toma de decisiones con respecto a los servicios
ofrecidos.

Latinoamérica, no estd excepta de los cambios de tendencias,
paises como Chile, Colombia y Brasil innovan en la prestacion de los
servicios publicos, desarrollando multiples canales de atencion alineados
a las caracteristicas y necesidades de sus ciudadanos.

En este contexto, el Per( no es ajeno a los actuales cambios de
enfoque orientados al usuario ciudadano y la mejora continua de los
procesos de la administracion estatal. El escenario ha mejorado ya que
desde que se aplico una de las primeras encuestas realizadas por el Ranking
CAD del afio 2010 al afio 2013 mostré6 una mejora del 47% al 55%
(ciudadanosaldia.org); en el 2017 en la Encuesta Nacional de Satisfaccion
Ciudadana del 2017 se concluy6 que la satisfaccion de los ciudadanos en
general era que 7 de cada 10 encuestados se encuentra satisfecho con su
visita a la entidad publica. Por ello que en bldsgqueda de mejora el estado
peruano a través de su Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién
Pablica hacia el afio 2021 (aprobada mediante DS N° 004-2013- PCM),
enuncia en uno de sus contextos que “en una Gestion Publica los
funcionarios publicos calificados y motivados se preocupan por entender
y responder a las necesidades de los ciudadanos”, por lo que su labor debe
ser eficiente, inclusiva y abierta al ciudadano. Asimismo, se implementa

el Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades
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publicas, creado por la PCM, pero esto no garantiza la calidad de servicios
en todas las entidades ya que se tienen limitaciones de presupuesto,
capacitacion y especializacion, infraestructura, personal idéneo. Notamos
también la importancia de medir el grado de satisfaccion del usuario
ciudadano como indicador para la mejora de las condiciones de entrega del
servicio, mayor gestion del conocimiento, agregar valor a la cadena de
servicio que cumpla con las expectativas y necesidades del usuario.

De acuerdo a la Encuesta Nacional de Satisfaccion ciudadana 2017
realizada por Ipsos Apoyo, los mejores equipados para el servicio al
usuario son los organismos publicos y los peores son los gobiernos
regionales, en cuestién de confianza los usuarios son los que menos
confian en la entidad regional visitada con solo el 40% de aceptacion, los
usuario que asisten por primera vez a realizar un tramite son el 50% de los
atendidos y el resto asiste un promedio de 7 veces, es decir se requiere
mayor tiempo para llevar a cabo una gestion, y lo que mas impacta al
usuario es la atencién del personal con un 16%, seguido por la informacién
recibida y tiempo total requerido para resolver la gestion en un 15%,
podemos deducir que la percepcion de los gobiernos regionales a nivel
nacional no son muy aceptables sobre la administracion y servicios que
brindan las entidades regionales publicas.

El Gobierno Regional La Libertad, tiene como 6rgano de apoyo a la
Secretaria General Regional, quien se encarga de las areas a Tramite
Documentario, Notificaciones, Acceso a la Informacion Publica y

Archivo.
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El area de Tramite documentario es el responsable de recepcionar,
registrar en sistema (SISGEDO), foliar, clasificar y distribuir
oportunamente la documentacion tanto interna como externa; ademas de
brindar orientacion al publico usuario y apoyo en general, sobre
procedimientos de gestion, presentacion documental y expedientes de
acuerdo a ley y al ordenamiento interno de la entidad regional; en algunos
casos el area es percibida como un servicio desorganizado y deficiente,
generado por la lentitud en atencidn, errores de comunicacion e
informacidn, fallas en el sistema informatico y falta de personal idoneo
que garantice la plena satisfaccion del usuario y/o ciudadano; lo que puede
derivar en una queja o reclamo sobre el area, generando un perjuicio de
imagen de la entidad. Ademas, hay una la falta de interés de Alta Direccidn
al no dar la importancia adecuada a la Oficina de Tramite.

Por todo lo antes mencionado, en los investigadores surge la
inquietud de conocer y evaluar el nivel de satisfaccion que el usuario y/o
ciudadano siente con respecto a los servicios recibidos en la Oficina de
Tramite Documentario del Gobierno Regional La Libertad — Sede central
2019; se pretende ofrecer informacion relevante a los tomadores de
decisiones para optimizar la atenciéon que involucra prestar servicios de
calidad garantizando el derecho de los ciudadanos, en lineamiento con el

enfoque de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn Publica.
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1.1.3  Antecedentes

En la revision de la bibliografia se encuentra la tesis titulada: “E/
nivel de satisfaccion de los clientes con los nuevos canales de atencion en
el Banco de la Nacion, Jaén” de (Romero Palacios, 2018), investigacion
de naturaleza descriptiva, cuyo propésito fue determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en el Banco de la
Nacion, Jaén. Usando la técnica de la encuesta y dos cuestionarios
relacionadas con cada variable a una muestra de 60 clientes de ambos
sexos, los mismos que fueron validados por juicio de expertos y
determinado su coeficiente de confiabilidad mediante la prueba estadistica
Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos indican que el nivel de
informacidn y frecuencia de uso de los canales de atencion en el Banco de
la Nacion de Jaén, para el 58,3% de clientes es de nivel regular, ademas,
para el 50,0% la satisfaccion del cliente es de nivel bajo, concluyéndose
que para la mayoria de los usuarios el nivel no bueno de los canales de
atencion ha influenciado en su bajo nivel de satisfaccion.

La tesis titulada: “Nivel de satisfaccion del usuario externo en el
servicio de Laboratorio del Hospital Il Essalud Huaraz. Afio 2014~ (Inga
Castillo & Mamani Casafranca, 2017), cuyo proposito fue determinar el
nivel de satisfaccion del usuario externo en el servicio de Laboratorio del
Hospital 1l Essalud Huaraz durante el afio 2014. Empleando una
metodologia descriptiva, prospectivo de corte transversal. La poblacion
estuvo constituida por 151 usuarios externos que acudieron al servicio de

Laboratorio del Hospital Il Es salud Huaraz en el afio 2014. Utilizando un
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instrumento basado en el cuestionario SERVQUAL modificado (Quality
Service), el cual fue validado por dos expertos y confiabilidad con una
prueba piloto cuyo alfa de Cronbach fue 0,71. encontrando que el 47% de
los usuarios externos estuvieron “Medianamente Satisfechos” con la
atencion brindada en el servicio de laboratorio; ademas se observo que
sobre la fiabilidad del personal, el 48.3% mostré “Satisfaccion Media”, el
28.5% “Satisfaccion Alta” y el 23.2% “Satisfaccion Baja”; en cuanto a la
capacidad de respuesta del servicio, el 78.1% manifesto “Satisfaccion
Media”, el 13.9% “Satisfaccion Baja” y el 7.9% “Satisfaccion Alta”; sobre
la Seguridad, el 45.7% indicé “Satisfaccion Media”, el 29.1%
“Satisfaccion Baja” y el 25.2% ““Satisfaccion Alta”; sobre la empatia en el
servicio, el 62.3% refirio “Satisfaccion Media”, el 19.2% “Satisfaccion
Alta” y el 18.5% “Satisfaccion Baja”; sobre los aspectos tangibles, el
52.3% manifestd “Satisfaccion Media” y el 23.8% “Satisfaccion Baja” y
el 23.8% “Satisfaccion Alta”. El 47% de los usuarios externos que
acudieron al laboratorio del Hospital 11 Essalud Huaraz durante el afio 2014
estuvieron “Medianamente Satisfechos” con la atencion brindada en dicho
servicio, un 27.2% estuvieron ‘“Muy satisfechos” y un 25.2%
“Insatisfecho”.

En la tesis titulada: “Satisfaccion de los clientes de las farmacias
Mifarma del sector Angamos de Surquillo — Lima, 2017 ” (Diaz Fernandez,
2018), tuvo como objetivo principal establecer el nivel de satisfaccion de
los clientes de las farmacias Mifarma del Sector Angamos de Surquillo —

Lima, en el afio 2017. Investigacion es de tipo descriptivo y de disefio
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observacional, transversal y prospectivo. Con una muestra de 383 clientes
respectivamente. Se aplicé durante el mes de octubre 2017, un cuestionario
Modelo SERVPERF estructurado de 22 preguntas cerradas tipo escala de
Likert, con opciones de respuesta de 1 a 7, haciendo uso de la técnica de
encuesta. Se concluye que los clientes de las farmacias Mifarma del Sector
Angamos de Surquillo — Lima en el afio 2017 presentan en promedio un
nivel de satisfaccion alta de la atencion recibida; donde ningun cliente
percibe satisfaccion baja, 8,7% satisfaccion media y 91,3% satisfaccion
alta. Existe mayor nivel de satisfaccion alta en clientes con nivel de estudio
superior técnico y en clientes de tipo continuador; siendo el nivel de
satisfaccion similar en clientes de ambos géneros. Existe en promedio un
nivel de satisfaccion alta en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad.

En la tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”
(Inca, 2016), tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Pacucha, la investigacidn es no experimental,
descriptivo correlacional — transeccional y estad conformado por una
poblacién de 2919 usuarios que acuden a la municipalidad con mas
frecuencia (entre las edades de 25- 44 afos), la cual esta que viven dentro
de Pacucha y son usuarios de la municipalidad para la cual tomaremos una

muestra de 339 usuarios que al aplicar el instrumento se determiné que
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Segun el coeficiente de Spearman arrojo un valor de 0.591, lo que indica
que existe una correlacion positiva moderada, entre calidad de servicio y

satisfaccion de los usuarios.

En la tesis titulada: “La calidad de servicio de los agentes
MULTIRED Yy la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion de la
region Tacna, afio 2015 ”(Iparraguirre, 2016), tuvo como objetivo
principal determinar la relacién de la calidad de los servicios de los
Agentes Multired en el nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de
la Nacion de Tacna en el periodo 2015. La investigacion tiene un disefio
de investigacion no experimental-transversal, la muestra estad conformada
por 195 clientes a quienes se les aplicd un cuestionario validado por tres
expertos, concluyendo que los clientes del Banco de la Nacion que hacen
uso de los Agentes Multired se encuentran medianamente satisfechos con
el servicio brindado y la calidad de los servicios prestados por los Agentes
Multired esta significativamente relacionada a la satisfaccion de los

clientes del Banco de la Nacidn que hacen uso de sus servicios.

1.1.4  Marco tedrico

Satisfaccion del Usuario.

La satisfaccion es el reflejo del juicio que la persona realiza sobre el
rendimiento de un producto o servicio percibido, en relacion a cubrir las

necesidades y expectativas que se tienen sobre algo deseado, si se logra
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cubrir las expectativas nacera un sentimiento de complacencia, lo contrario
uno se sentird decepcionado. Si se logra superar las expectativas la persona
gueda mas que satisfecha, esta encantada con lo obtenido.

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente esta ligada con el nivel de
estado de animo de este; placer o decepcion que causa una experiencia de
compra en un momento determinado, de ser positiva la atencién en
relacién a la expectativa la sensacion sera de bienestar sobre el bien, si
fuera negativa el cliente sentira desencanto, reduciendo o haciendo nula su
préxima visita a la empresa o institucion (Kotler & Villegas, 2015).

La “satisfaccion del cliente”, depende de la buena relacion que se
inicie entre laempresa y el cliente, en donde ahora deben involucrase todas
las areas funcionales de la empresa como: recursos humanos, finanzas,
produccién, etc., no solo el area de mercadeo, ya que el objetivo esencial
es mantener al cliente satisfecho, generarle valor afiadido al servicio de
atencion que satisfaga o supere las exigencias, las expectativas,
manteniendo relaciones duraderas en el tiempo con la empresa (lIzquierdo,
2019).

Por tal motivo, es importante que el personal esté preparado,
capacitado y tener en claro que la razén de ser de la empresa es el cliente,
utilizando todos los recursos y medios que existen hoy en dia, como es
medios de comunicacion, internet , e-commerce entre otras herramientas
disponible para asegurar el reconocimiento del cliente sobre la marca; para
tal efecto la empresa debe sociabilizar entre sus empleados los conceptos

y beneficios de tener a un cliente satisfecho, saber identificar los niveles
Gonzalez Argomedo Carol Jane, Lépez Alva Ramiro Jacinto Pag. 18




A
“ NIV,EL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA DE
}4 UNIVERSIDAD TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA
PRIVADA DEL NORTE LIBERTAD — SEDE CENTRAL, 2019

de satisfaccion, como se forman las expectativas y en qué consiste el
rendimiento percibido del cliente, tarea que apunta a llegar a concretar el
objetivo empresarial, ganar posicionamiento en el mercado y utilidades.
(Arias et al., 2014).

Como vemos, es importante la involucracion de todo el personal,
guiado por la Alta Direccidn, con un plan estratégico definido, conocer la
mision, vision con el enfoque de orientacion al cliente usuario, a través de
los canales o medios de comercializacion para lograr calidad de atencion,
sea personal, virtual o telefonico, que el cliente sienta bienestar con el
servicio y reconocimiento por nuestra marca o empresa. EIl personal es el
arma clave que con su actitud e ingenio asume el rol de atender
adecuadamente al cliente, asi este vuelve a repetir la compra, el uso de
nuestros productos o servicios.

Un cliente satisfecho, es ganar en tres sentidos, publicidad gratis
(de boca a boca), mas clientes referidos por clientes leales a su empresa,
mayor utilidad, por ende mas participacion en el mercado (Levinson,

2009).

En sintesis, hay que explotar cada oportunidad que logre la
“satisfaccion del cliente” , utilizando todos los medios de mercadeo y
canales tradicionales, tecnolégicos con métodos y enfoques innovadores
para conseguir beneficios como: La lealtad del cliente, traduciéndose en

futuras ventas; difusién de publicidad gratis, bajos costes para captar
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nuevos clientes, y expandir la participacion en el mercado (Kotler et al.,
2018).

La satisfaccion del cliente, también se toma como un estado
psicoldgico, de animo positivo que causa la experiencia de compra que
tenga el usuario consumidor con respecto al producto o servicio recibido
en referencia al cumplimiento de sus necesidades, deseos y expectativas

(Kotler & Armstrong, 2017).

Para que se dé la satisfaccion al cliente, este esta formada de tres elementos

basicos, como son:

El Rendimiento percibido: Se refiere al resultado, desempefio o valor
percibido por el usuario, cliente, consumidor, que considera ha recibido
después de obtener un beneficio (producto o un servicio) al finalizar una
compra, el cual puede ser satisfactorio, no satisfactorio o excelente. (Kotler

& Armstrong, 2017).

El rendimiento percibido, es el beneficio, valor global que brinda la
empresa y esta ligado a la calidad total (interna y externa) del servicio
brindado al usuario al adquirir un bien, pasando a un segundo nivel el

factor precio (Pérez Fernandez de Velazco, 1994).

Entonces se afirma que el rendimiento percibido esta determinado
por el cliente, y se basa las siguientes caracteristicas: Los resultados que el
cliente obtiene del producto o servicio; La percepcidn del cliente sobre el

bien, que no necesariamente es la realidad; Siente el impacto de opiniones
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de otras personas que influyen en el cliente; pende del estado de animo del
cliente y de sus razonamientos (Kotler & Armstrong, 2017).

Por la complejidad del “beneficio percibido” puede ser definido con
una investigacion profunda que comienza y termina con el cliente, usuario
o consumidor (Alcaide, 2015).

Las Expectativas: Por su naturaleza las expectativas son subjetivas,
determinan en gran medida la percepcion del cliente sobre la calidad de
atencion recibida, ya que necesita satisfacerlas (Pérez Fernandez de
Velazco, 1994)

Las expectativas son las "esperanzas"”, suefio o ilusién que los
clientes tienen por conseguir un bien, tangible o intangible. Las
expectativas del cliente se producen por el efecto de una o mas de cuatro
situaciones:

Promesas, que la misma empresa hace sobre los beneficios del
producto o servicio; experiencias de compras previas al servicio; otras
opiniones que influyen en el cliente como amistades, familiares, lideres de
opinidn; por ultimo las promesas que ofrecen los competidores por captar
clientes (Kotler et al., 2018).

Las expectativas del cliente, no es mas que obtener lo justo, lo
necesitado o se deseado con calidad excepcional de atencion, con un precio
inferior a lo que se ha pensado pagar por un bien en beneficio propio. En
ese sentido, la empresa debe ser cuidadosa al establecer el nivel correcto

de expectativas para el usuario; ya que si no se llenan, no se captaran
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clientes, y si son altas, los usuarios sentiran decepcion al final de la compra
(Sanchez, 2019).

Una observacion sobre este punto, es que no siempre la disminucion
de la satisfaccion del cliente, significa una baja en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos es el resultado del aumento de las
exigencias y/o expectativas del usuario, cliente o consumidor, por efectos
atribuidos al marketing. Por lo que, es de importancia que la empresa
monitoree las expectativas, investigue las necesidades especificas del
usuario cliente (segmentacion del mercado) para ver si le proporciona lo
adecuado, si esta a la par o por debajo de la competencia; y si coincide con
lo que el cliente promedio espera para animarse a comprar, sera redefinir
las estrategias y métodos de acuerdo a los cambios de tendencia del
mercado (Chiesa de Negri, 2009).

Sin duda es una de las decisiones mas inteligentes y rentables que el
directivo puede tomar, direccionar el proceso para hacer mas compatible
la satisfaccion de los clientes con nuevos niveles de productividad y
competitividad empresarial. (Pérez Fernandez de Velazco, 1994)

Antes de fidelizar hay que tener en cuenta primero la satisfaccion
del cliente a lo largo de todo el proceso comercial, es necesario calcular el
grado de satisfaccion de este, que viene a ser una practica desarrollada y
realizada por empresas e instituciones exitosas para interpretar las
necesidades y ofrecer lo que esperan sus usuarios clientes, y asi proponer
un servicio adecuado, rapido, flexible, accesible, provechoso, seguro,

oportuno, confiable; aln bajo situaciones inadvertidas, impredecibles de
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cambios de tendencias rapidas; de tal forma que el usuario consumidor
sienta en todo momento que se le considera, comprende y se le atienda en
forma personalizada con eficiencia y amabilidad, generando menores
costes y mayor ingreso a la empresa (Chiesa de Negri, 2009).

La préctica empresarial utiliza los conceptos de calidad y servicios y
los incorpora como herramientas en su gestion, y las incluye en su cultura
organizacional, enfocadas al cliente y empleado, las utiliza como tacticas
de marketing, tanto interna y externa, miden la percepciones de los
usuarios clientes sobre lo que piensan de la empresa, por lo que dejamos
en claro que “Calidad del Servicio” se equipara al concepto Calidad
percibida del cliente, que es la evaluacion que hace el usuario sobre el
servicio recibido comparado con lo que espera, expectativas, que depende
de tres factores: Calidad técnica (resultado del proceso de la prestacion del
servicio) basado en las caracteristicas del servicio, como horarios de
atencion, rapidez, accesibilidad, surtidos, capacidad de respuesta, etc. ;
Calidad funcional o relacional, que resulta de la interaccion del cliente con
el personal del servicio, es decir competencias del empleado,
profesionalismo, seguridad, amabilidad, conocimiento, y actitud positiva,
de tal manera que cause una favorable impresiéon al usuario cliente;
también la calidad organizativa o imagen corporativa (percepcion de la
calidad técnico y relacional juntas) que sirve de filtro entre sus expectativas

y percepciones (Mateos de Pablo, 2019).
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Dimensiones de la variable nivel de satisfaccion del usuario.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, clientes,
consumidores en relacién a un producto o servicio adquirido, se tiene que
medir los indicadores de calidad. En ese sentido, se aplican métodos y
técnicas dirigidas a la obtencion de dicha informacion, como son las
encuestas (personal, telefonica, on line). Para este caso especifico, la
medicion de satisfaccion del usuario cliente es de tipo externa, subjetiva
(relacionada con el comportamiento y sentimiento del usuario acerca de
la entidad) para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios, clientes
del servicio de un bien pablico (Kotler et al., 2018):

Confianza. Es un sistema horizontal que se forma de la interaccion
gradual de comunicacién entre dos personas, empresarialmente es entre el
empleado y el usuario, es una experiencia asociada al sistema personal de
valores, empatia, fiabilidad, honestidad, conocimientos que brinda una
persona a otra, y se espera sea positiva; sin embargo, incluye la posibilidad
de decepcidén, y por tanto es una accion que conlleva cierto riesgo
(Sanchez, 2019). La interaccion es basica para crear y mantener la
confianza, fomenta relaciones duraderas en el tiempo, contribuye a la
colaboracion entre ambas partes y trae consigo maltiples beneficios como
la satisfaccidn del usuario y percepcion positiva de la institucion (Lerma,
2018).

Expectativa. Son aquellas esperanzas, circunstancias o experiencias
que el usuario, cliente espera vivir o encontrar en el negocio, desea sentir

bienestar (Sanchez, 2019). Las expectativas de los usuarios clientes se
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ocasionan por el efecto de una o mas de cuatro situaciones, tales como:
Promesas que hace la empresa sobre los beneficios que brinda su
prestacion del servicio, se basan en experiencia de compras anteriores, las
opiniones de terceras personas que influencian al usuario como familiares
y lideres de opinion, las promesas que ofrecen los competidores por captar
clientes (Martinez, 2016).

Comunicacion. Es la accién de comunicar, €s un proceso de
interaccién que hay entre una o varias personas que transmiten
informacién de un lado a otro (emisor — receptor) mediante un canal de
comunicacion que puede ser oral o escrito (Fernandez, 2016).

Accesibilidad. Laaccesibilidad, es la facilidad de acceso que tienen
las personas de moverse de un lugar a otro con total confianza, seguridad
y con autonomia, asi como también el utilizar o usar un servicio, un
producto, tecnologia, informacidon con libertad; independientemente de las
condiciones funcionales de las personas (fisicas, cognitivas, sensoriales),
que la habilitan a realizar una actividad especifica como: tomar un
transporte, entrar a un edificio, realizar gestiones, revisar paginas web, etc

(Cano, 2019).

1.2. Formulacién del problema
¢ Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la oficina de tramite documentario
del Gobierno Regional de La Libertad, sede central —2019?

1.3. Objetivos
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1.3.1. Objetivo general

Describir el nivel de satisfaccion del usuario en la oficina de tramite

documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede central — 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

a.

1.4. Hipotesis

Medir el nivel de confianza del usuario en la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede central —
2019.

Identificar el nivel de expectativa del usuario en la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede central —
2019.

Evaluar el nivel de comunicacion del usuario en la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede central —
2019.

Medir el nivel de accesibilidad del usuario en la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede central —

2019.

Existe un alto nivel de satisfaccién del usuario en la oficina de tramite documentario

del Gobierno Regional de La Libertad, sede central — 20109.

1.1.5  Operacionalizacion de variable

VARIABLE

DEFINICION

CONCEPTUAL

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
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Nivel de

satisfaccion

La satisfaccion del
cliente estd ligada
con el nivel de

estado de animo de

este; placer o
decepcion que
causa una
experiencia de

compra en un
momento

determinado, de ser
positiva la atencion
en relacién a la
expectativa la
sensacion sera de
bienestar sobre el
bien, si  fuera
negativa el cliente
sentird desencanto,
reduciendo 0
haciendo nula su

proxima visita a la

empresa 0

Confianza

Confianza del

usuario

¢Considera que el servidor
le inspira confianza y
seguridad para realizar su

tramite?

Atencion al

usuario

¢ Considera que el servidor
lo trata con cortesia y
respeto al momento de

realizar su tramite?

Calidad del

servicio

¢Recibe usted una atencion
personalidad, por parte del
servidor para atender su

requerimiento?

Eficiencia del

servidor

¢Considera que el servidor
realiza un trabajo eficiente,
evitando retrasos

innecesarios para usted?

¢Considera que el servidor
soluciona
satisfactoriamente sus

reclamos y/o consultas?

Nivel de
Comprension

¢Considera que el servidor
comprende sus

necesidades especificas de
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institucion  (Kotler

& Villegas, 2015)

su requerimiento, es

empatico para con usted?

Expectativa

¢Sus expectativas han sido
satisfechas con los
servicios prestados en la

mesa de tramite?

Servicio
ofrecido ¢Considera que el servidor
le brindo un trato justo
durante el proceso de
atencion?
¢ Considera usted, que el
Tiempo de tiempo que lleva para
tramitacion

realizar su tramite es

razonable?

Conocimiento

¢El servidor que le atendio
responde sus preguntas y/o
consultas, despejando sus

dudas?

Personal

¢La actitud o disposicion
del servidor de la oficina
de Tramite Documentario
para atenderlo cumple con

sus expectativas?
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Comunicacién

¢Entiende con claridad la

informacion y/o

Claridad en la
explicaciones dadas por el
Informacion
servidor y los formatos a
utilizar?
¢Navega con facilidad en
la pagina web del GRLL
Internet para la busqueda de

informacion o seguimiento

de su expediente?

Informacién sobre

¢Considera que puede
acceder y ubicar el proceso

de su tramite en la Oficina

el proceso
de Tramite del GRLL con
rapidez?
¢La oficina cuenta con
material informativo
Informacién .
) visible? (formatos,
escrita
informativos, libro de
reclamaciones, otros)
o ¢Considera que la
Ubicacion del
Accesibilidad ubicacion del local es de
local

facil localizacion para el
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usuario?

¢Considera que hay acceso
a la informacion publica
para todos los usuarios?
Accesibilidad

¢Considera que el horario
de atencion es adecuado
para usted?

¢Considera que la oficina
de Tramite esta bien
adecuada para brindar una

Distribucién .,
y buena atencion, que

Servicios
incluye a personas con
discapacidad y adulto
mayor?
¢El espacio fisico de la
Confort Oficina de Tramite es

cémodo para usted?
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1.Tipo de investigacion

La investigacion se enmarca en el enfoque de investigacion cuantitativa, en
cuanto la variable nivel de satisfaccion del usuario de la Oficina de Tramite
Documentario del Gobierno Regional de La Libertad — sede central 2019, se
cuantificaran sus valores después de la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos, los mismos que se elaboraron en base a las respectivas
dimensiones e indicadores de las variables. Luego a partir de los resultados
obtenidos de cada una de las variables en estudio se elabord las tablas y figuras

correspondientes.

La investigacion es no experimental, por cuanto no se manipulé activamente
alguna variable respecto al nivel de satisfaccion del usuario de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad (Hernandez Sampieri et al.,

2014).

La presente investigacion debido a su finalidad es considerada como basica o
pura, que parte de una situacion problematica que requiere ser observada. Comienza
con la descripcién de la situacion observable, luego se enmarca en una teoria
suficientemente aceptada de la cual se exponen los conceptos mas importantes y
pertinentes; posteriormente, la situacion descrita se evalta a la luz de esta teoria y
se concluyen resultados referentes a la descripcién en la medida que se comprende
la situacién. Y por su profundidad o caracter es descriptiva, porque se centrd
fundamentalmente en la descripcidn de los datos del variable nivel de satisfaccion

del usuario de la Oficina de Tramite Documentario del Gobierno Regional de La
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Libertad, sede central 2019. Calificandose también como investigacion transversal,
porque tiene como proposito obtener mediciones de la variable en la empresa de

estudio en un solo momento (Bernal Torres et al., 2006)

2.2.Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Los usuarios que realizan sus trdmites en la oficina de trdmite documentario del
Gobierno Regional de La Libertad - sede central, en el afio 2019, hasta el mes de
setiembre, los cuales equivalen a 1,890 usuarios.

Se calcula el tamafio de la muestra usando la siguiente formula:

Formula para el calculo de la muestra en poblaciones finitas y de variable con

origen cualitativa

A )
E*(N-1)+Z°P0

n

Aplicando la férmula se reemplaza los valores tal como se muestra e la siguiente

tabla;

Calculo del tamafio éptimo de muestra

Tamario de la poblacion N 1890
Nivel de significancia 5%) Z 1,96

Casos favorables P 50%
Casos desfavorables Q 50%
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Margen de error permitido E 8%

Tamarfio 6ptimo de muestra N 139,09

Originando una muestra (n=139).
La muestra fue seleccionada usando un tipo de muestreo no probabilistico, por
conveniencia (todos aquellos (as) personas que pudieron colaborar con el llenado

del instrumento).

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Las técnicas para recolectar la informacion que se usaron fueron la
implementacién de tres actividades que se encuentran estrechamente vinculadas
entre si, el seleccionar un instrumento o método de recoleccion de los datos
(debidamente valido), aplicar ese instrumento o método para recolectar datos
(muestra), posteriormente, se prepard una matriz de datos, con los cuales se
identifico la variable en estudio, nivel de satisfaccion del usuario de la Oficina de
Tramite Documentario del Gobierno Regional de La Libertad - sede central,
finalmente, preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas (haciendo uso
de las técnicas estadisticas)

En ese sentido, la técnica utilizada para recolectar la informacion primaria ha
sido la encuesta, mediante el uso de un instrumento denominado cuestionario
(Anexo 1) con preguntas cerradas y de respuesta multiple. Disefiandose un
instrumento mediante el uso de la escala Likert, de tipo ordinal. EI mismo que
cumple con las condiciones de validacion y confiabilidad, en el anexo 2 se presenta

en forma resumida los criterios de validacion y confiabilidad.
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Cabe resaltar que la escala tipo Likert consiste en un conjunto de enunciados
presentados ante los cuales se les solicita el criterio del investigado eligiendo uno
de los siete puntos de la escala. A cada punto se le asigna una puntuacion y al final
se obtiene su puntuacion total con relacion a todas las afirmaciones. La escala del
instrumento es la siguiente:

(1) Pésimo
(2) Regular
(3) Aceptable
(4) Bueno

(5) Excelente

Una escala numérica del 1 al 5, considerando a 1 como la menor calificacion
y 5 como la mayor calificacion.

A fin de poder interpretar los datos obtenidos al aplicar los instrumentos se
tiene que analizar y después interpretar los resultados, siendo necesario categorizar,
ordenar, manipular y resumir los datos de la investigacion para resolver la pregunta
de investigacion. Para interpretar los resultados obtenidos es necesario evaluar el
nivel de la variable y sus dimensiones, ademas de buscar el significado e
implicancia de los resultados de la investigacion y los resultados de otras
investigaciones o estudios acerca de la variable en estudio, estudiando cuéales son

sus diferencias o sus similitudes.

2.4. Procedimiento
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El primer procedimiento usado fue la seleccion de las evidencias tedricas para
dimensionar la variable nivel de satisfaccion, determinando los indicadores y la
elaboracion del cuestionario, el cual es aplicado a la poblacion en estudio.

Luego se hace uso de los datos estadisticos, para encontrar las frecuencias
absolutas y relativas.

El procesamiento de los datos se obtuvo utilizando el Paquete Estadistico
para las Ciencias Sociales SPSS V. 24, para Windows, también se utilizd el
programa Excel de Windows.

Se hace uso también de la estadistica para la confiabilidad del instrumento, la
cual alcanz6 una valoracion de (0,872) del estadistico Alfa de Cronbach, es decir
que el instrumento presenta un grado muy alto de confiabilidad, este resultado se

presenta en el anexo 2.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Describir el nivel de confianza del usuario con la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad — 2019.
Tabla 1

Nivel de confianza del usuario con la oficina de trdmite documentario del Gobierno
Regional de La Libertad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 51 36.7 36.7 36.7
Alto 88 63.3 63.3 100.0
Total 139 100.0 100.0

Fuente: Base de datos

En la tabla 1 se encuentra las medidas més significativas respecto al nivel de confianza
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

en la que se encuentra en un nivel alto al 63,3% y en un nivel medio al 36,7%.
Figura 1

Nivel de confianza del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Alto
63%

Fuente: Tabla 1

En la figura 1 se observa gque la medida mas significativa respecto al nivel de confianza
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad
es alta.
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3.2.  Describir el nivel de expectativa del usuario con la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad — 2019.

Tabla 2

Nivel de expectativa del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Véalido Medio 37 26.6 26.6 26.6
Alto 102 73.4 73.4 100.0
Total 139 100.0 100.0

Fuente: Base de datos

En la tabla 2 se encuentra las medidas mas significativas respecto al nivel de expectativa
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

en la que se encuentra en un nivel alto al 73,4% y en un nivel medio al 26,6%.
Figura 2

Nivel de expectativa del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Medio

Fuente: Tabla 2

En la figura 2 se observa que la medida mas significativa respecto al nivel de expectativa
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad
es alta.
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3.3. Describir el nivel de comunicacion del usuario con la oficina de tramite

documentario del Gobierno Regional de La Libertad — 2019.
Tabla 3

Nivel de comunicacion del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Bajo 7 5.0 5.0 5.0
Medio 43 30.9 30.9 36.0
Alto 89 64.0 64.0 100.0
Total 139 100.0 100.0

Fuente: Base de datos

En la tabla 3 se encuentra las medidas mas significativas respecto al nivel de
comunicacion del usuario con la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional
de La Libertad en la que se encuentra en un nivel alto al 64%, en un nivel medio al 30,9%

y en un 5% en un nivel bajo.
Figura 3

Nivel de comunicacion del usuario con la oficina de trdmite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Fuente: Tabla 3

En la figura 3 se observa que la medida mas significativa respecto al nivel de
comunicacion del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional
de La Libertad es alta.
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3.4. Describir el nivel de accesibilidad del usuario con la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad — 2019.

Tabla 4

Nivel de accesibilidad del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 13 9.4 9.4 9.4
Medio 38 27.3 27.3 36.7
Alto 88 63.3 63.3 100.0
Total 139 100.0 100.0

Fuente: Base de datos

En la tabla 4 se encuentra las medidas mas significativas respecto al nivel de accesibilidad
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad
en la que se encuentra en un nivel alto al 63,3%, en un nivel medio al 27,3%y en un 9,4%

en un nivel bajo.
Figura 4

Nivel de accesibilidad del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno
Regional de La Libertad

Bajo

Medio
27%

Fuente: Tabla 4

En la figura 4 se observa que la medida mas significativa respecto al nivel de accesibilidad
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

es alta.
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3.5. Describir el nivel de satisfaccion del usuario de la oficina de tramite
documentario del Gobierno Regional de La Libertad — 2019.

Tabla 5

Nivel de satisfaccion del usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno

Regional de La Libertad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 55 39.6 39.6 39.6
Alto 84 60.4 60.4 100.0
Total 139 100.0 100.0

Fuente: Base de datos

En la tabla 5 se encuentra las medidas mas significativas respecto al nivel de satisfaccion
del usuario de la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

en la que se encuentra en un nivel alto al 60,4%, y en un nivel medio al 39,6.
Figura 5

Nivel de satisfaccion del usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno
Regional de La Libertad

Medio
40%

Alto
60%

Fuente: Tabla 5

En la figura 5 se observa que la medida més significativa respecto al nivel de satisfaccion
del usuario con la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad
es alta.
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Tabla 6

Comparacion de las medidas de las dimensiones de la variable nivel de satisfaccion del

usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

Bajo Medio Alto
% de N % de N % de N
totales de totales totales de

Recuento fila Recuento defila Recuento fila

Dimensién confianza 0 0.0% 51 36.7% 88 63.3%
de la variable nivel de

satisfaccion

Dimension expectativa 0 0.0% 37 26.6% 102 73.4%
de la variable nivel de

satisfaccion

Dimensién 7 5.0% 43 30.9% 89 64.0%
comunicacion de la

variable nivel de

satisfaccion

Dimensién 13 9.4% 38  27.3% 88 63.3%
accesibilidad de la

variable nivel de

satisfaccion

Fuente: Base de datos
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En la tabla 5 se encuentra las medidas mas significativas respecto a la comparacion de las
medidas de las dimensiones de la variable nivel de satisfaccion del usuario de la oficina
de tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, en las que la expectativa
tiene mayor porcentaje (73,4%) respecto a las deméas dimensiones. La dimension

comunicacion en un 64,0% y la dimensién confianza y la accesibilidad en un 63,3%.
Figura 6

Comparacion de las medidas de las dimensiones de la variable nivel de satisfaccion del

usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad

0
Dimension accesibilidad de la variable nivel de 63.3%
satisfaccion F
0
0,
Dimension comunicacién de la variable nivel 64.0%
de satisfaccion 0%
0,
Dimension expectativa de la variable nivel de _ 73.4%
satisfaccion 0.0%
0
Dimension confianza de la variable nivel de _ 63.3%
satisfaccion 0.0%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

Alto ®m Medio HBajo

Fuente: Tabla 6

En la figura 6 se observa que la medida mas significativa respecto a las dimensiones de
la variable nivel de satisfaccion del usuario de la oficina de tramite documentario del
Gobierno Regional de La Libertad, la dimension expectativa tiene un nivel mayor

respecto a las deméas dimensiones (accesibilidad, comunicacion, y confianza).
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

El objetivo de la investigacion fue describir el nivel de satisfaccion del
usuario de la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La
Libertad, sede central — 2019, para lo cual se sustento la investigacion en el método
cientifico, marcada dentro del enfoque cuantitativo en la medida que si bien la
variable de estudio es de origen cualitativo (Satisfaccion del usuario), pero haciendo
uso de un proceso de operacionalizacion y mediante una teoria sélida permitio
arribar a dimensiones de las cuales se obtienen los indicadores que finalmente son
medidas mediante la conformacién de un instrumento (cuestionario con preguntas

cerradas , en escala tipo Likert) debidamente valido y fiable (Alfa = 0,872).

De la misma forma, la investigacion se realiza en la poblacion de 1890
personas que realizan sus tramites en la oficina de tramite documentario del
Gobierno Regional de La Libertad, sede central, en el afio 2019, hasta el mes de
setiembre, de los cuales por medio de una formula para poblaciones finitas y de
variable con origen cualitativa se obtiene 139 personas las cuales fueron
seleccionados (as) usando un tipo de muestreo no probabilistico, por convenir en
la que todos (as) aquellos (as) personas que pudieron colaborar con el llenado del
instrumento, se les tomaron en cuenta, hasta llegar al limite minimo de la muestra

para obtener un nivel de significancia del 5%.

Al recolectar los datos, como producto de la aplicacion del instrumento se
proceso en una hoja Excel y mediante el software SPSS versidn 24 se proces6 todos

los datos, de los cuales se sefialaron los resultados para cada una de las dimensiones
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de la variable en estudio. Es asi que en la dimension accesibilidad de la variable
satisfaccion del usuario de la oficina de tramite documentario del Gobierno
Regional de La Libertad, sede central, en el afio 2019, en un 63.3% los encuestados
dijeron encontrar en alto nivel esta dimension, el 27,3% en un nivel medio y el 9,4%
en un nivel bajo. La dimensién comunicacion, el 64% en un nivel alto, el 30,9% en
un nivel medio y el 5% en un nivel bajo. La dimensidn expectativa, el 73,4% la
encuentra en un nivel alto, el 26,6% en un nivel medio y finalmente, pero no menos
importante, se encuentra la dimensién confianza, en la que el 63,3% la califica en

un nivel alto, y el 36,7% en un nivel medio.

Los resultados preliminares originan, que, al estudiar las medidas
significativas para el analisis de la variable al nivel de satisfaccion del usuario de la
oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central, en la que se encuentra en un nivel alto al 60,4%, y en un nivel medio al
39,6. Llegando a la conclusion que se acepta la hipétesis del investigador y
rechazando la hipotesis nula. Estos resultados concuerdan con lo encontrado por
(Romero Palacios, 2018) en su tesis “El nivel de satisfaccion de los clientes con los
nuevos canales de atencion en el Banco de 1a Nacion, Jaén” quien usando la técnica
de la encuesta y dos cuestionarios relacionadas con cada variable a una muestra de
60 clientes de ambos sexos, los mismos que fueron validados por juicio de expertos
y determinado su coeficiente de confiabilidad mediante la prueba estadistica Alfa
de Cronbach. Los resultados obtenidos indican que el nivel de informacion y
frecuencia de uso de los canales de atencion en el Banco de la Nacion de Jaén, para

el 58,3% de clientes es de nivel regular, igualmente, para el 50,0% la satisfaccion
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del cliente es de nivel bajo, concluyéndose que para la mayoria de los usuarios el
nivel no bueno de los canales de atencidon ha influenciado en su bajo nivel de
satisfaccion; ademas concuerda con lo encontrado en la tesis titulada: “Calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad distrital de Pacucha,
Andahuaylas 2015” (Inca, 2016), donde se determinG segun el coeficiente de
Spearman, con un valor de 0.591, que existe una correlacion positiva moderada,

entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios.

Gonzalez Argomedo Carol Jane, Lépez Alva Ramiro Jacinto Pag. 45



A
“ NIV,EL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA DE
}4 UNIVERSIDAD TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA
PRIVADA DEL NORTE LIBERTAD — SEDE CENTRAL, 2019

4.2  Conclusiones

a. Se concluye que el nivel de satisfaccion del usuario de la oficina de
tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central — 2019 se encuentra en un nivel alto al 60,4%, y en un nivel
medio al 39,6%.

b. Se concluye que el nivel de confianza del usuario con la oficina de
tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central, en la que se encuentra en un nivel alto al 63,3% y en un nivel
medio al 36,7%.

c. Se concluye que el nivel de expectativa del usuario con la oficina de
tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central, en la que se encuentra en un nivel alto al 73,4% y en un nivel
medio al 26,6%.

d. Se concluye que el nivel de comunicacion del usuario con la oficina de
tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central, en la que se encuentra en un nivel alto al 64%, en un nivel medio
al 30,9% y en un 5% en un nivel bajo.

e. Se concluye que el nivel de accesibilidad del usuario con la oficina de
tramite documentario del Gobierno Regional de La Libertad, sede
central, en la que se encuentra en un nivel alto al 63,3%, en un nivel

medio al 27,3% y en un 9,4% en un nivel bajo.
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ANEXOS

Anexo 1:

Instrumento de recoleccién de datos

Estimado cliente, estamos realizando una investigacion con el objetivo de Describir
el nivel de satisfaccion del usuario de trdmite documentario del Gobierno Regional
de La Libertad - 2019. Por favor, sirvase contestar todas las preguntas. Dichas
respuestas seran tratadas con estricta confidencialidad.

Califique utilizando una escala numérica del 1 al 5, considerando a 1 como la menor

calificacion y 5 como la mayor calificacién, tal como a continuacién se indica:

Pésimo

Regular

Aceptable

Bueno

gl B W N

Excelente

Items 112 |3]4]5
¢Considera que el servidor le inspira confianza 'y

seguridad para realizar su tramite?

¢Considera que el servidor lo trata con cortesia 'y

respeto al momento de realizar su tramite?

¢Recibe usted una atencion personalizada, por parte

del servidor para atender su requerimiento?
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¢ Considera que el servidor realiza un trabajo

eficiente, evitando retrasos innecesarios para usted?

¢ Considera que el servidor soluciona

satisfactoriamente sus reclamos y/o consultas?

¢Considera que el servidor comprende las
necesidades especificas de su requerimiento, es

empaético para con usted?

¢Sus expectativas han sido satisfechas con los

servicios prestados en la mesa de tramite?

¢ Considera que el servidor le brindd un trato justo

durante el proceso de atencion?

¢ Considera usted, que el tiempo que lleva realizar su

tramite es razonable?

¢El servidor que le atendid responde sus preguntas

y/o consultas, despejando sus dudas?

¢La actitud o disposicion del servidor de la oficina de
Tramite Documentario para atenderlo cumple con sus

expectativas?

¢Entiende con claridad la informacion y/o
explicaciones dadas por el servidor y los formatos a

utilizar?

¢Navega con facilidad en la pagina web del GRLL
para la busqueda de informacion o seguimiento de su

expediente?

¢ Considera que puede acceder y ubicar con rapidez el
proceso de su tramite en la Oficina de Tramite del
GRLL?

¢La oficina cuenta con material informativo visible?
(formatos, informativos, libro de reclamaciones,

otros)
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¢Considera que la ubicacion del local es de facil

localizacion para el usuario?

¢ Considera que hay acceso a la informacion pablica

para todos los usuarios?

¢ Considera que el horario de atencion es adecuado

para usted?

¢ Considera que la oficina de Tramite es adecuada
para brindar una buena atencién, que incluye a

personas con discapacidad y adulto mayor?

¢El espacio fisico de la Oficina de Tramite es
cémodo para usted?

Muy agradecido.
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Anexo 2: Informe de confiabilidad del instrumento

Titulo de la investigacion: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
OFICINA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA

LIBERTAD - SEDE CENTRAL, 2019

El instrumento de medicion pertenece a la variable: NIVEL DE SATISFACCION

DEL USUARIO

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un test en el que se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a
la mayor o menor ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo
aplicamos por méas de una vez a un mismo elemento entonces obtendriamos similares

resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-
half, que consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades
de cada factor (par e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la
formula de Spearman- Brown. Utilizando el método de las dos mitades y aplicada 21
elementos con las mismas caracteristicas de la poblacion de estudio, el instrumento
elaborado por el autor para medir el nivel de satisfaccion del usuario con la atencion en
la oficina de trdmite documentario del Gobierno Regional de La Libertad - 2019, sede

central, se sometié a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:
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El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0,801 y que al aplicar la
Correccion de Spearman-Brow presentd los siguientes resultados:

- Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0,803

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente

Significativa, con un Alfa de Cronbach = 0,829

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente
Significativa.
Reporte de salida.
Tabla N°01

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,872 21

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el
analisis de consistencia interna de la encuesta para medir el nivel de satisfaccion del
usuario con la atencién en la oficina de tramite documentario del Gobierno Regional de
La Libertad, sede central - 2019, de 0,829 dentro del rango de muy aceptable para este

tipo de instrumento.
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Tabla N°02

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA DE
TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA
LIBERTAD — SEDE CENTRAL, 2019

Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.

Media de

escala si el

elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se

ha suprimido ha suprimido

Alfa de
Correlacion  Cronbach si
total de el elemento
elementos se ha

corregida suprimido

¢Considera que el
servidor le inspira
confianza y seguridad
para realizar su tramite?
¢Considera que el
servidor lo trata con
cortesia y respeto al
momento de realizar su
tramite?

¢Recibe usted una
atencion personalidad,
por parte del servidor
para atender su

requerimiento?

83,0647

81,6691

81,6187

77,191

79,252

78,397

,418 ,869
,407 ,869
,523 ,865
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¢Considera que el
servidor realiza un
trabajo eficiente,
evitando retrasos
innecesarios para usted?
¢Considera que el
servidor soluciona
satisfactoriamente  sus
reclamos y/o consultas?
¢Considera que el
servidor comprende sus
necesidades especificas
de su requerimiento, es
empatico para con
usted?

¢Sus expectativas han
sido satisfechas con los
servicios prestados en la
mesa de tramite?
¢Considera que el
servidor le Dbrindo un
trato justo durante el

proceso de atencion?

81,7410

81,5180

81,3022

81,4532

81,8058

82,179

80,092

81,299

80,090

79,621

227

,480

421

,463

,324

874

,866

,868

,867

872
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¢ Considera usted, que el
tiempo que lleva para
realizar su tramite es
razonable?

¢El servidor que le
atendié responde sus
preguntas y/o consultas,
despejando sus dudas?
¢La actitud 0
disposicion del servidor
de la oficina de Tramite
Documentario para
atenderlo cumple con
sus expectativas?

¢El proceso de la
tramitacion le genero un
costo significativo?
¢Entiende con claridad
la informacion y/o
explicaciones dadas por
el servidor y los

formatos a utilizar?

81,4173

81,8201

81,7986

81,7050

81,8921

81,651

75,583

78,858

78,601

75,561

,353

,565

,403

,487

547

,870

,863

,869

,866

,864
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¢Navega con facilidad 81,5683 78,580 ,494 ,866
en la pagina web del

GRLL para la busqueda

de informacion o

seguimiento de  su

expediente?

¢Considera que puede 81,3597 80,942 ,575 ,866
acceder y ubicar el

proceso de su tramite en

la Oficina de Tramite

del GRLL con rapidez?

¢La oficina cuenta con 81,1223 82,065 ,452 ,868
material informativo
visible? (formatos,

informativos, libro de

reclamaciones, otros)

¢Considera que la 81,8633 75,786 ,593 ,862
ubicacion del local es de

facil localizacién para el

usuario?
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¢Considera que hay 81,6835 75,856 ,561 ,863
acceso a la informacion

publica para todos los

usuarios?

¢Considera que el 81,5683 75,682 ,584 ,862
horario de atencion es

adecuado para usted?

¢Considera que la 81,4892 76,295 ,584 ,862
oficina de Tramite esta

bien adecuada para

brindar  una  buena

atencion, que incluye a

personas con

discapacidad y adulto

mayor?

¢El espacio fisico de la 81,6475 79,940 411 ,868
Oficina de Tramite es

cdémodo para usted?

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento
es suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,872 de la tabla N°01, pero en
ninguno de los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el

cuestionario y la totalidad de sus items.
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Tabla N°03

Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor , 746
N de elementos 112

Parte 2 Valor ,834

N de elementos 10P

N total de elementos 21

Correlacion entre formularios 671
Coeficiente de Spearman-Brown Longitud igual ,803
Longitud desigual ,803

Coeficiente de dos mitades de Guttman ,801

Fuente: Ordenador, SPSS 23

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir el nivel de
satisfaccién del usuario con la atencion en la oficina de trdmite documentario del
Gobierno Regional de La Libertad — 2019 mediante el Coeficiente de Spearman para
longitudes desiguales es de 0,803 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,801
ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido se decide

aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir el nivel
de satisfaccion del usuario con la atencion en la oficina de trdmite documentario del
Gobierno Regional de La Libertad, sede central — 2019 instrumentos elaborados por los

autores, ES ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU USO.
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}4 UNIVERSIDAD TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA
PRIVADA DEL NORTE LIBERTAD — SEDE CENTRAL, 2019

Mision Institucional

"Promover el desarrollo integral y sostenible de la Regidn La Libertad con énfasis en el

desarrollo humano, a través de una Gestion Transparente, Eficaz y Eficiente.”

Vision Institucional

"Al 2030, La Libertad es un territorio sostenible, referente en desarrollo humano,
agroindustrial y turistico, cimentado en la cultura de identidad e innovacion de nuestros

ancestros: Los Huamachuco Mochica - Chimu e Inca".

Valores Institucionales

Los valores que se priorizaron y se tendra en presente en el accionar de los servidores del

Gobierno Regional son los siguientes:

1. Trabajo en Equipo

2. Compromiso Social

3. Identidad Institucional
4. Mejoramiento Continuo
5. Excelencia Institucional
6. Calidad

7. Servicio

8. Disciplina Laboral
9. Liderazgo Corporativo

10.  Cultura Emprendedora
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Organigrama del area de tramite documentario: ELABORADO POR EL ESTUDIANTE

SECRETARIA
GENERAL

OFICINA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

NOTIFICACIONES

ARCHIVO
PERIFERICO

OFICINA DE
ENLACE LIMA

ELABORADO POR EL ESTUDIANTE:

OFICINA DE TRAMITE
DOCUMENTARIO

DOCUMENTARIO

MESA DE TRAMITE

VALIJA INTERNA'Y
EXTERNA COURRIER

ACCESO A LA
INFORMACION PUB.
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Funciones del area de tramite documentario: MOF -PAG. 250 AL 257. ADJUNTO MOF

7.2.4 Unidades Organicas Componentes:

* Secretaria General

* Oficina de Tramite Documentario
e Oficina de Notificaciones

e Oficina de Archivos

e Oficina de Enlace de Lima.

7.2.5 Cuadro Orgénico de Asignacién de Cargos:

SECRETARIA GENERAL Cédigo del [Total|Cargo d:j
001-7-2-0-170 23;%‘:;‘::@;‘:’\,’"3 Sgce':;:;'f 06.05.295.4| 1 | 1
001-7-2-0-171-177 Zi‘::l'g‘i’ A T4.05.707.2| 7
001-7-2-0-178 [Secretaria lll 14.05.675.3, 1
001-7-2-0-179 ﬁgﬁ'::fsfggf;ﬁf‘a A4.05.160.2| 1
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7.2 DE LA SECRETARIA GENERAL

7.21  Organigrama Estructural:

GERENCIA GENERAL
REGIONAL
J
1
SECRETARIA
GINERAL

7.2.2 Objetivos Especificos:

al  Contribuir con las fines y objetives institucionales mediante la
realizacdn  de actividodes de  asistercia y apoyo  técnico,
reladonadas con la administradén documentaria y archive del
Gobierno Regional,

7.2.3 Funcionas:

3)  Asistir y apoyar en ks administracion documentana de la Presidencla
Regional, Gerencia General Regional y demas drganos del Goblerno
Regional

b] QOrganizar, conducir, eclecutar y evaluar sistemas de  trdmite
documentano, archivo, astencidn  al  usuaric vy servclos
documentales e Informatives.

t]  Supervissr los procesos de gestidn documentaria insttucional de
orlentackin  al cludadano, recepodn, registro, clasificacidn,
dervadidn,  seguimiento,  administracidn ¥y peeservacion
documentaria y serviclo cooumentario, baje los principios de
simplicicad, eficacia y oportunidad,

d) Proponer Iniciativas de simplificacién administrativa del trimite
documentario y de modernizacidn de la gestidn documentaris
Instituoonal.

€] Gastionar y cocedingg la slaboracidn @ implamentacion del Sistema
de Administragén Documentaria, velando por su operatividad y
actualizackdn.

fl  Registrar, numerar, publicar, distrbuir, archivar y custodiar los
orignales do 35 Resciuclones Ejecutivas Reglonades y Decretos
Regionates, y [ documentadon que la sustemta, .
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Archivar y custediar los originales de 108 convenios, contratos,
normas 0 nstrumentos de gestién Instituclonal v otrog, y los
respectivos documentos técnicos-legades que los sustentan.
Qrganizar, clasificar, administrar y normar el archivo central, los
archivos perifénicas y archivos de gestidn, de conformidad con las
normas y directivas del Sisterma Nadonal de Archivos.

Administrar, registrar y controdar ol reparto y entrega de fa
documentacidn emitida por la entidad a2 nivel local, nacional e
mtermacional

Fachitar el acceso, orientatits y entregs de informacion opartuna a
los administrados que solioten documentos cfitiales vy normas
reglonales de su intards,

Cumplr otras funciones gue se le asignen.

7,24 Unidados Organicas Componentes:

o Socretaria Genarsd

» Oficina de Tramite Documentario
s Oficna de Notificadicnes

» Ofidna de Archivas

* Ofidna de Enlace de Lima.

7.2.5 Cuadro Orgénico de Asignacion de Cargos:

SECRETARIA GENERAL Cédigo ¢l [Total Cargo de
mc:::n:n Cargo Clasificedo e-:::ow e
001.7-2.0-470 m::::mm s;‘::::;‘” D6.05.2954) 1 1
E’;’,’fﬁ’immﬂml 1405.707.2| 7
001-7-2-0-178  Becretaria Il 74056753 1
oox-7-z.mn_;ff’;:"“5‘“‘“lf“ £4.05.160.2| 1
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CARGO: DIRECTOR DE SISTEMA ADMINISTRATIVO IV (SECRETARIO GENERAL)

TPy RECAF SUPERWVISION DE: GERENTE GENERAL
CODIGO: 002-7-2-0- 170 oo - nony

1. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO -

a) Planificar, dirigir, organizar, coordinar y supesvisar las actividad
técnico - administrativas de la Secretaria General;

b} Coordinar con los AGrganos competentes, & procesamianto,
seguimiento y atencidn oportuna de la documentadén gue Ingresa
¥ egresa del Gobierno Regional;

c) Dirigir v supervisar Is formalacién vy elecucion del Plan de Trabajo
de ls Secretaria General;

d) Supenviser 2 seguimiento de los proyectos de desposithvos legales
en ramate, relativos Ml dmbite de acciton del Gobiermo RHeglonal;

“} Evaluar la implementaticén v desarrolo ded Sotemma de Tramete
Documentario, welando por el estricto cumplimeento de la
normatividad que s& emita 3l respeco;

n Autenticar, sapedir, sumerar, registrar, distribuir v publicar los
documentos oficiales del Gobisrno Regional;

= Dirighr, coardinar y supervisar 8 adecuada conservaddn, uso y
protaccion de las archives de la Sede Cantral del Gobierno Regional;

"} Brinc a:.‘a ianto téonico especializade en los aspectos de su
com

1 Participar en h formulacdn de normas intevnas de carécter téoniko
fegal en aspectos de su competenca;

n Responder por los actos administrativos que #ecute on o
cumplimiento de sus funciones;

k) E£mitir proyectos de Resoludones Secretariales, cuanda of caso lo
amerite;

1) Cumplir otras funcilones que sc le asigne.

2. RELACIONES DE JERARQUIA:
a) De autoridad
E|erce autordad jorarquica administrativa sobre:
e Téwnco Administrativo |l
e Secretaria il
e Auiliar de Sstemma Adminsstrativo 1l
B) De rasponsabilidad
; Rasponde por su gastion ane o Gerante General Regional,
c De coordnacidn
Coordina con los fundcionarnas y directivos de fos Orgarmos del
Gobierna Regicnal La Libenad, ast COMO con representantes de
arganismos pdblicos y privados, n materia de su competencia,

g
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3. REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO:
#}  Nivel Educativo: Titulo Profesional Universaario de Abogado,
Lxenciado en Administracicn o afin. Colegiado y habifmado.
b}  Experiencia en el corgo : Tres (3) ahos de o0 Lbores relacionadas
con el cargo, salvo decision del Titular del Pliego
c) Capacitadidn Especializada: Sels {6) meses en eventas relacionsdos
con @l cargo,
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COCNGO: 001-2-0- 171177 [asoos SUPERVISION DE: SECRETARIO GENERAL

1. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO:

0l Revissr, recepcionar vy regstrar on el sStena  documentario
(SSGEN0) la documentaddn gue ingresa y egresa a s Secretark
General, para su trdmite correspondients;

b) Beindar informacdn al usuerio sobre ¢l trémite de = documentaidn
presentada, si este o requiere;

¢} Coordinar con lss unidedes orghnicas de |s Sede Central la
autocizackin de atencdn al usuario en el madulo, o en las oficinas
correspondientes;

dl  Notificar a los usuanos dentro de los plssos de Ley;

e)  Selecconar los documentas que seran distribuidos al extemo por
medio del servicio Courier;

f}  Tramitar las Constancias de Notificaciones de las Resoluciones
£iecutivas u otros documentos requeridos por f usuario;

gl  Mantennr debidamente organizada, clasificado y foliado, el archive
de Resoluciones que emita of Gobiemo Regional, acompafiado de
sus antecedentes respectivos;

h)  Registrar en ol Portal wed del Gobiemo Regional, las Resaluciones
Ejecutivas, Convenios y otros, en coordinacion con Ia Subgerenca
e Técnalogias de la Infarmaddn,

(| Reshzar lo basgueds de docamentos en el Archivo General para su
atancidn oportuna a los wsuanas y entidades plblicas y/o privada;

Il Montenser debidamente ceganizado, ordenndo, dasificado y
codificado, ¢l Archivo General de documentos diversos emitidos
par &t Gobierno Regional;

k)  Velar permanentemente por la adecuoda conservacidn y protecdén
dof Archive active y pasive o Gobierno Regional,

] Fotocoplar y compaginar los documentus oficinles del Gobierno
Regional, para su notidicaddn;

m} LClaborar of Cuadro de Necesidades de Biepes y Servicios de la
oficing;

n]  Cumplir otras funciones que se b asigne
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2. REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO:

a)  Nivel Educative: Titulo Profesional Técnico e Administraciédn ¢
Contabiidad o estudios superiores relacionados con el cargo

b) Experiencia en e cago: Un (3) ao en Wbores técnico
admingstrativas en el sector pablica,

t) Capacitacidn Espedalizada: Sets (6) moses on aventos relacionsdos
con e cargo.
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CARGO : SECRETARIA I

RECIDE SUPERVISION DE: SECRETARIO
ENERAL

C&G0: 001-7-2.0- 178

1. FUNCIONLS ESPECIFICAS DEL CARGO:

a)  Recepdonar, verificar, registrar y dasificar b documentacion en el
Sistema de Gestion Documentaria (SISGLDO);

b)  Redactar en forma dptima los documentos administrativos, de
acuerdo a las Indicaciones impartidas;

c) Tramiar con celeridad 13 documentacidn para ser oficiada
eportunamente & las dependendas que ¢l caso lo amerite;

d) Beindar una adecuacda atencldn con amabllidad y cortesia 3 los
usaaios, servidoras actives y cesantes del Gobierno Regicnal;

e}  Actualizar ef archivo documentario y el directorio de la oficina;

f}  Atender eficientements s Hamadas telefdnicas oficales, asi como
custodiar ef debido uso del servicio;

g}  Cumplir con confidencialidad y confiabibdad 45 disposicones
recibidas, asi coma sobre &l manejo de decumentatién redbida o
emitida;

h)  Cumple otras funciones gue se le asigne,

2. REQUISITOS MINIMIOS DEL CARGO:

2)  Nivel Educative | Titulo Profesional Téonko en #n Secretariado y/o
estudios superiores relacionadas con el cargo.
b)  Expariencia en el cargo : Un [1) afo en Secretarada y/o estudios

superiores afines al cargo.
cl Capacitacidn Espedalizada : 50is (6) mases en eventos relacknados

con sistemas operativos y Ofimatica

L
.
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| CARGO: AUXILIAR DE SISTEMA ADMINISTRATIVO I

. ———

| CODIGO: 001-7-2-0- 179 | RECIBE SUPERVISION DE: SECRETARIO GENERAL

1. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO:

2)  Apayar en Is recepridn, dasificoddn y archivo de la documentacidn
pasiva recapcionada;

b] Apoyar en la bisqueds, seleccion y entrega de documentos
salicitados por los usuarios,

c] Apoyar en la stenddn de los documentos solictados por los
wsuarkos y archivar los cangos correspondientes;

d)  Apoyar en &l mantensmiento y conservanon del Archivo General
documantarnio;

e}  Cumplir otras funciones que se le asigne,

2. REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO:

2)  Nivel Educativo : Secundaria Completa.
b)  Experiencia en o cargo - Un (1) 350 en labores sim@ares al cargo,
c]  Capacitacién Especializada: Seis {6) meses en eventos relacionados

con o Cargo.
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ViL- ETAPAS DEL PROCEDINEENTO:

WOMBAE (€L PROCEDMENTO ACCESO A LA INFORMACION

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EN LA OFICINA DE
TRAMITE DOCUMENTARIO DEL GOBIERNO REGIONAL DE LA
LIBERTAD — SEDE CENTRAL, 2019
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TEWPO TOTAL]  ShoF

Durxcice: T les

INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS
PLIEGO ¢ 451 Goblemo Regional la Libertad
UNIDAD EJECUTORA  : 001 Sede Gobierno Regional la Liberiad

08. DE LOS ORGANOS DE APOYO
08.2. DE LA SECRETARIA GENERAL

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

DURACION

Acceso a la Informacion

7 dias
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TITULO DEL PROCEDIMIENTO: Acceso a ka Infarmacion CODIGO : GGR- SG-001

SITUACION DEL PROCEDIMIENTO:

—

DEPENDENCIA: GERENCIA GENERAL REGIONAL

ACTUAL
propuesta:  [X_]
SECRETARIA GENERAL
S 12 G « Tramite D i Unidad Orgénica Compatant Sacretaria Geners| - Tramite Documentario
m Recepciona documanto
y antroga a usuario
Intersnado
Recopciona documanto (s) ] Garpnte ravisa
tramita documanta y derive .
-

Profesional evalkim
documaiio y prepars
documentacion
solicitada

Gorento toviss
documento y darivi
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