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Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la relacién entre la gestion
documental y la calidad del servicio de los servidores publicos de la Direccién de Conciliacion
Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos en el afio 2023. Para la metodologia se tuvo en cuenta un tipo de
investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, con un disefio
transversal — no experimental y bajo un método deductivo. Se consider6 una muestra
constituida por un total de treinta (30) servidores publicos en el afio 2023 que laboran en la
Direccién de Conciliacion y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos, para ello se
empled el instrumento del cuestionario, el cual cuenta con 19 preguntas de escala tipo Likert.
La validacion del instrumento se realiz6 mediante el juicio de expertos, ademas, se comprob6
una fiabilidad alta a través del valor de alfa de Cronbach de 0.878. Para la contrastacion de la
hipo6tesis se utilizé la prueba de estadistica paramétrica de Pearson, se obtuvo un nivel de
significancia (Sig. Aprox. =0.001) que es menor que el nivel de significancia (a= 0.05), por lo
tanto, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (H1). Ademas, los
resultaron arrojaron un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.823), concluyendo en la
existencia de una relacién positiva alta entre ambas variables, lo cual confirma que mientras
exista una mejor gestion documental, se impulsard una mejor calidad de servicio de los
servidores publicos de la Direccién de Conciliacion Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de

Solucion de Conflictos del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Palabras clave: Gestion Documental, Calidad de servicio.
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Abstract

The objective of the research work was to determine the relationship between document
management and the quality of the service of public servants of Direccion de Conciliacién y
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos of the Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos in 2023. The methodology used was applied, with a quantitative approach,
correlational level, with a transversal — non-experimental design and under a deductive method.
A sample was considered consisting of a total of thirty (30) public servants in the year 2023 who
work in Direccion de Conciliacion y Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos, for this
the questionnaire instrument was used, which has 19 questions of Likert type scale. The
validation of the instrument was carried out through expert judgment; in addition, high reliability
was verified through Cronbach's alpha value of 0.878. In order to test the hypothesis, the
Pearson parametric statistical test was used, a level of significance was obtained (Approx. Sig.
=0.001) that is lower than the level of significance (a= 0.05), therefore, the null hypothesis (Ho)
is rejected and the alternative hypothesis (H1) is accepted. Furthermore, the results showed a
Pearson rating coefficient of (r=0.823), concluding in the existence of a high positive relationship
between both variables, confirming that as long as there is better document management, it will
promote a better quality of public services.

Keywords: Document Management, Quality of service.
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problematica

A nivel internacional, los gobiernos han tenido que adoptar medidas para afrontar
diversos factores politicos, culturales, ambientales, econémicos, sociales que se han
suscitado en los dltimos tiempos y que han influenciado de forma directa e indirecta en
la competitividad de los distintos sectores. Es un hecho que la pandemia ha afectado
profundamente al sector publico y sus organizaciones, por lo que, Esade Business &
Law School (2021) manifiesta que las instituciones estatales han empezado a sentir la
necesidad de transformar el modelo de gestidn publica, sobre todo a raiz del impetuoso
aceleramiento de las tendencias econémicas mundiales de desarrollo y competitividad
causadas por la globalizacién y la revolucion tecnolégica que transforman al mundo.
Sin duda alguna, a raiz del confinamiento, se han generado grandes cambios en el
comportamiento del relacionamiento de la ciudadania con la administracion publica por
lo que, es imperativo una mayor notabilidad en la diligencia sistémica digital para
conseguir la transformacion y simplificacion de los procesos y procedimientos
administrativos a fin de responder las demandas ciudadanas con mayor prontitud y

precision.

Es bien sabido que los paises de la region de América Latina y El Caribe estan
altamente comprometidos con el gobierno digital, a pesar de que el uso de las
herramientas digitales e inclusién sigue siendo todo un reto para ellos. De acuerdo con
CEPAL (2022), el indice de Desarrollo de Gobierno Electrénico de las Naciones
Unidas, de los paises de Uruguay, Chile, Argentina, Brasil, Costa Rica y Peru estan
posicionados en el nivel muy alto de la region pese a enfrentarse a varios desafios de
enfoques politicos y estrategias en inversion de innovacion. Los factores clave del éxito
de dichos paises son las politicas de Estado de gobierno digital implementadas que
promueven el uso de las plataformas integradas de servicios digitalizados.

Sin duda alguna, la digitalizacion de los procesos gubernamentales viene
desarrollandose como un pilar fundamental para la optimizacién de los servicios
digitales para fomentar el bienestar y confianza publica. Sin embargo, pese a que la
pandemia ha evidenciado la capacidad y eficiencia de muchos servidores publicos en el
pais, también puso al descubierto las deficiencias y carencias en cuanto a
digitalizacion, la inflexibilidad, falta de coordinacién y lentitud burocratica de muchos
procedimientos administrativos. Es por ello, que es de suma importancia que en el Pera
se establezcan avances en normativa para el Gobierno Digital y que haya un enfoque
en fomentar la competitividad digital mediante una mayor inversion en investigacion y
desarrollo. En el Perd, la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital de la
Presidencia del Consejo de Ministros del Gobierno del Pert (2023) es el ente rector

que articula todos los actores involucrados en materia de gobierno digital, entre ellos se
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encuentra al sector publico, privado, la academia y los ciudadanos. De este modo, es el
encargado de liderar la gestién de la Politica Nacional de Transformacion Digital y la
direccién de las estrategias en lineamientos, politicas, proyectos, planes y normativa.
De esta forma, para el Estado Peruano, se entiende por Gobierno Digital, al uso
estratégico de todos los principios, procedimientos, normativas, herramientas, técnicas
digitales para la digitalizacion de los procesos administrativos e implementaciéon de

servicios digitales de valor para el ciudadano.

En el marco del Plan de Gobierno Digital 2022-2023 del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos (2021), aprobado mediante Resolucion Ministerial N° 0032-2021-
JUS, se han identificado como principales retos la transformacion digital y la
simplificacién administrativa. Y, en sustento a lo mencionado anteriormente, la base
para el presente trabajo de investigacion sera la Direccion de Conciliacion y
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos (DCMA) del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos (MINJUSDH), teniendo un enfoque directo en la gestion
documental de dicha institucion la cual presenta una problemética crucial por la falta de
un sistema eficiente de gestibn documental que afecta directamente la calidad y

eficiencia de los servicios de esta entidad hacia la ciudadania.

La problematica radica en la inadecuada gestion documental que dificulta el
seguimiento y evaluaciéon de los diversos procedimientos y servicios del Sistema
Nacional de Conciliacién y sus operadores conciliatorios. A consecuencia de ello,
mediante Informe de Auditoria N°004-2021-2-0281AC (OCI, 2021), el Organo de
Control Institucional del MINJUSDH realiz6 recomendaciones a la instituciéon
relacionadas a los sistemas de informacién. En dicho informe, se sugiri6 que se
implementara un sistema con un registro y control de los diversos actos administrativos
y actividades desarrolladas en las diversas etapas y plazos para los procedimientos
sancionadores, esto se considerd esencial para garantizar un debido control
administrativo en la gestién publica del sector Justicia al mejorar la eficiencia y

transparencia de los procesos de conciliacion y mediacién en la DCMA del MINJUSDH.

En la actualidad, la institucion cuenta con el Sistema de Procedimiento
Conciliatorio - SISCONE en plataforma web, que se enfoca en la gestion de los
servicios del Procedimiento Conciliatorio. Ademas, dispone del Sistema de Conciliacion
- SISCONCI en plataforma Cliente/Servidor, que se centra en la gestion administrativa.
Asimismo, las instituciones del MINJUSDH poseen el Sistema de Gestién Documental
— SGD, el cual permite tramitar y organizar de manera oportuna la documentacion

recibida y producida por todos los servidores publicos que laboran en ellas.

Sin embargo, es importante destacar que ninguno de dichos sistemas cubre la
totalidad de los procedimientos y servicios que la DCMA del MINJUSDH presta de
manera exclusiva dentro del Sistema Nacional de Conciliacion con sus Operadores
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Conciliatorios. Lo anteriormente mencionado, planteé la necesidad apremiante de
contar con una nueva plataforma que sea capaz de unificar y agilizar la gestion de
todos los procedimientos y servicios que ofrece la Direccion de Conciliacion. Por ende,
la necesidad de abordar esta problematica se vuelve crucial para garantizar la
eficiencia, la seguridad y la confiabilidad de los servicios que presta dicha entidad a la

ciudadania.

A partir de ello, la problematica a resolver seria impulsar una mejor calidad del
servicio ofrecido por los servidores publicos de la Direccion de Conciliacion y
Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del Ministerio de Justicia y

Derechos Humanos en el afio 2023 mediante una éptima gestién documental.

[.2.  Pregunta de investigacion

[.2.1. Pregunta general

¢Cual es la relacién entre la gestién documental y la calidad de servicio de la
Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 20237

[.2.2. Preguntas especificas

- ¢ Cual es la relacion entre la recepcién documental y la calidad de servicio de la
Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 20237

- ¢ Cual es la relacion entre la emision documental y la calidad de servicio de la
Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 20237

- ¢ Cual es la relacion entre el archivo documental y la calidad de servicio la
Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 20237

- ¢, Cudl es la relacion entre la conservacion documental y la calidad de servicio de
la Direccion de Conciliacién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afno 20237
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[.3. Objetivos de la investigacion

[.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestiéon documental y la calidad del servicio de la
Direccién de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, afio
2023.

1.3.2. Objetivos especificos

- Identificar la relacion entre la recepcion documental con la calidad del servicio de
la Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afo 2023.

- Identificar la relacién entre la emisién documental con la calidad del servicio de la
Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 2023.

- Identificar la relacion entre el archivo documental con la calidad del servicio de la
Direccién de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el
afio 2023.

- Identificar la relacién entre la conservacion documental con la calidad del servicio
de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en
el afio 2023.

I.4. Justificacion de la investigacion
I.4.1. Justificacion Tedrica

La gestion documental es un elemento crucial en la administracion publica y en
particular, en el ambito del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. La teoria
y la literatura existente resaltan la importancia de una gestion documental
efectiva para mejorar la eficiencia, la toma de decisiones, la transparencia y la
rendicidn de cuentas en organizaciones gubernamentales. El presente estudio se
basa en teorias y conceptos que subrayan la relevancia de la gestién documental
en la calidad de servicio y se busca aportar al conocimiento en el mismo campo.
Por ello, se tuvo como base la teoria del Modelo de Gestion Documental del
Gobierno del Pert y el modelo SERVQUAL de la calidad del servicio; de esta
forma, el contraste de ambas variables podra servir como referencia tedrica para

futuras investigaciones.
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1.4.2. Justificacion Practica

La investigacion sobre la relacién entre la gestion documental y la calidad de
servicio de los servidores publicos de una instituciéon del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos en el 2023 se justifica practicamente por la necesidad de
mejorar la eficiencia operativa, optimizar recursos, satisfacer al publico, cumplir
con requisitos legales y promover la transparencia en la entidad gubernamental.
La resolucién de estos desafios practicos es esencial para el correcto
funcionamiento y la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos por el
MINJUSDH.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

La metodologia del estudio es cuantitativa. En la redaccién cientifica actual, la
confiabilidad se justifica con el uso de instrumento de la encuesta para la
recoleccion de informacion, y el estudio correlacional para el analisis de datos; el
cual permitira establecer la relacion entre la gestién documental y su relacién con
la calidad de servicio de los servidores publicos. La metodologia se ajusta a la
naturaleza compleja del tema, lo que permitira obtener una visidon holistica y

precisa de la relacién entre la gestion documental y la calidad de servicio.
I.4.4. Justificacion Social

El presente estudio tiene como finalidad contribuir con el aporte documental a la
sociedad en cuestién de gestibn documental en el contexto de la calidad del
servicio de los servidores publicos de las entidades publicas. Es esencial que
cada vez sea mas visible la trascendencia del desarrollo de la modernizacion de
la gestion en las entidades en todos los niveles del gobierno para la creacion de
requisitos, condiciones y/o estandares de obligatoriedad de cumplimiento
documental que regulen el control administrativo. Esto recae en la importancia de
la presente evidencia donde se refleja que, la optimizacion de la gestion
documental estatal a través del uso eficiente y productivo de los recursos
publicos, genera valor agregado mediante la transparencia, acceso igualitario a
la informacion y proteccion de datos en el servicio que su vez, incrementa el

bienestar y confianza de la ciudadania.
I.5. Alcance de lainvestigacion

La presente es una investigacion correlacional, enmarcada en el ambito de las ciencias
sociales que considera principalmente la gestion administrativa. El alcance de la
investigacion se centra en examinar la relacion entre la gestion documental y la calidad
de servicio en la Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia y Derechos

Humanos en Per(, durante el afio 2023.
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II. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes

I1.1.1. Antecedentes internacionales

Castro y Padilla (2021) en su investigacion titulada “La gestion documental como
estructura en la eficiencia de las actividades en el sector publico” tuvo como
objetivo principal examinar el ingreso y direccionamiento de los documentos al
sistema de gestion documental, a través del cual se determind la importancia de
la gestion documental en las actividades del servicio publico. El disefio de
investigacion utilizado fue de tipo cuantitativo, no experimental, de corte
transversal y de alcance descriptivo. La poblacion fue de 30 unidades
departamentales y la muestra estuvo conformada de todos los documentos
ingresados al sistema de gestiébn documental entre los meses de enero a
diciembre del afo 2019, para el tratamiento de la informacion se utilizé la
herramienta tecnolégica interna denominada Sistema de Gestion Documental
(SGD). Los resultados arrojaron que, la mayor demanda ingresada en relacion a
la clasificacién documental, le pertenece a documentacion externa con el 22.38%
por lo que existe una relacidn significativa entre la gestion documental y la
calidad de servicio del personal a los usuarios, y, de acuerdo a la clasificacién de
los documentos mas relevantes, el 73.08% pertenecen al area de servicios
generales, datos favorables que indican que la gestibn documental da
respuestas rapidas a las solicitudes de los requerimientos solicitados. Es
esencial realizar un andlisis mas profundo del proceso de gestion administrativa
a fin de agilizar los tramites administrativos desde el ingreso de la
documentacién para el cumplimiento de los requerimientos de los usuarios,
manteniendo la seguridad en el tratamiento de la informacion y optimizando los

tiempos de atencion a las solicitudes.

Mediante el trabajo de investigacion de Suérez y Garcia (2021) “El nivel de
eficiencia y eficacia como principio fundamental de la gestion documental’, se
realizé un diagnostico del sistema de gestion documental y el nivel de eficiencia y
eficacia en la administracion de los documentos en la Universidad Técnica de
Manabi. Para esto, se desarrollé6 una metodologia mixta (cualitativa-cuantitativa),
la primera fase fue de analisis documental para lo cual se uso literatura cientifica,
la siguiente fue la metodologia de diagnostico lo que permiti6 medir el nivel de
eficiencia y eficacia a través de la aplicacién del cuestionario de autoevaluacion,
con una escala valorativa de tipo Likert para la medicion del cumplimiento de los
procesos de la gestibn documental. Como resultado, se evidencié que el 100%
de los encuestados concuerdan en que existe un buen nivel de eficiencia y

eficacia en la gestion documental de la entidad en estudio, concluyendo en que
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la gestién documental es un proceso vital para todas las organizaciones ya que
su importancia radica en reconocer que los documentos son la base fundamental
de toda institucion y un correcto manejo documental permitira una toma de

decisiones oportuna para el mejoramiento del servicio.

En el articulo cientifico de Triana y Moreno (2021) titulado “Armonizacién
entre la gestion documental, la calidad y la seguridad de la informacién en una
institucion de educacién superior”, tuvo como propdsito principal determinar la
correlacién existente entre el sistema de gestion documental y los sistemas de
calidad y seguridad de la informacion, el cual buscaba articular los sistemas de
gestion documental en la optimizacion de los logros y calidad de las actividades
en una institucién de educacién superior. Esto se llevd a cabo con un enfoque
mixto, exponiendo los resultados de una investigacion descriptiva, orientados
hacia el desarrollo de una metodologia que integra el sistema de gestidn
documental y la calidad para la proteccion de datos y mejora en los procesos.
Para la metodologia se desarrollaron 4 fases: de diagndstico, andlisis, disefio y
validacion, se tuvo en cuenta una muestra de 7 personas para las cuales se
aplicé el instrumento de la encuesta. Como resultado, se encontré que existe un
alto cumplimiento de los procesos y requisitos planteados en la normativa
archivistica en la institucion de estudio. El autor pudo evidenciar que a la gestién
documental se le contribuye el reconocimiento de ser un proceso muy importante
para el logro del uso integral de la informacién para los éptimos resultados de la

gestién de la calidad bajo el desarrollo organizacional.

Guaman y Ninasunta (2022) en su tesis titulada “La gestion documental
en los procesos administrativos en el cuerpo de bomberos del cantén Pujili” tuvo
como objetivo principal determinar como la Gestién Documental incide en los
procesos administrativos en el Cuerpo de Bomberos del Cantén Puijili. El disefio
de investigacion utilizado fue de tipo cuantitativo, no experimental, de corte
transversal y de alcance descriptivo. La poblacion y muestra estuvo constituida
por todo el personal que trabaja en la institucién, siendo un total de 35 personas,
como técnica se empled la encuesta validada mediante juicio de expertos y como
instrumento el cuestionario con escala de Likert. Segun el autor de los resultados
obtenidos, se verifica que el 74% de los participantes enfrenta dificultades en la
organizacion de la informacién, el 97% opina que una gestion eficiente de
documentos mejoraria los procedimientos administrativos, y el 100% de los
encuestados considera que la Gestion Documental beneficia al cliente. Para la
elaboracién de un plan de mejoras de la Gestiébn Documental en el proceso
administrativo es esencial realizar un diagnéstico situacional de la institucién
para poder identificar las necesidades y poder brindar la solucion adecuada a

través del Plan de Mejora concerniente.
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Palma (2023) en su trabajo de investigacion titulada “Modelo de gestidn
documental para la empresa publica de la universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi” tuvo como finalidad el disefio de un modelo de gestion documental en
todas las fases fisicas y electronicas en la empresa de la ULEAM a fin de
determinar la importancia de una buena gestién documental y su influencia en
cada uno de los procesos de la institucion. En relacion a la metodologia
empleada, el autor consider6 pertinente un disefio mixto, tipo descriptivo; para
ello se usaron las técnicas de observacion, revisién bibliografica para realizar el
diagndstico situacional de la empresa, ademas que se usaron las herramientas
de la encuesta, entrevista para su aplicacion en la estadistica inferencial con el
objetivo del calculo de la muestra de la investigacion a través del software
estadistico SPSS-V29. Como resultado, el 93.6% del personal de la empresa
publica manifestaron que la documentacion se encuentra debidamente
organizada, por lo que, se infiere la importancia de llevar a cabo un modelo de
gestién documental para agilizar los procesos y obtener un servicio mas rapido,
eficiente y Optimo, generando calidad en las respuestas inmediatas de los
requerimientos de los usuarios. De esta forma, el autor concluyé que los
empleados consideran esencial el uso de un modelo de gestion documental
puesto que les ofrece seguridad en el procesamiento de la informacién y

atencion al usuario final.
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I1.1.2. Antecedentes nacionales

Estrada y Pajares (2021) en su tesis titulada “La gestién documental y el
desempefio organizacional en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo,
Jesus Maria 2021” tuvo como obijetivo principal determinar la relacion existente
entre la administracién de documentos y el rendimiento de la organizacion en el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo de Jesus Maria en 2021. La
metodologia de investigacion aplicada fue de tipo no experimental, de disefio
transversal, con un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional. Para esto, se
emple6 una encuesta, validada mediante el juicio de expertos, con un
cuestionario de 39 preguntas con escala tipo Likert, dicho instrumento se
administré a una poblacion de 42 empleados consecuentemente, para el cual, se
obtuvo un valor de 0.760 Rho de Spearman con un p-valor (0.000) <= 0.05.
Segun los autores de los resultados, se encontrd una correlacion directa entre la
gestibn de documentos y el desempefio organizacional en el area de la Sub
Direccion de Registros Generales del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo. Se pudo determinar que, en la medida que la entidad logre realizar una
mejor gestion documental, estos tendran un mejor resultado en cuanto al

desempefio en la ejecucion de las labores correspondientes a sus funciones.

En la tesis de Quevedo (2022) titulada “Gestidon documental y su relacién
con la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Irazola, 2021” tuvo
como objetivo principal determinar la influencia de la gestion documental en la
calidad del servicio ofrecido por los servidores publicos de la Municipalidad
distrital de Irazola, el cual aborda la problematica de bajos niveles de gestién
administrativa. Con respecto a la metodologia, la investigacion fue de tipo
aplicada bajo un enfoque cuantitativo, descriptivo, disefio no experimental de
corte transversal, con método correlacional. El tamafio de la muestra (52
trabajadores y 288 usuarios) se determindé mediante métodos probabilisticos y el
muestreo fue aleatorio, simple y sistematico, a dicha muestra se aplicé el
instrumento de la encuesta con preguntas valoradas en la escala de Likert. Los
resultados fueron procesados a través del software estadistico SPSS V25, para
el cual consideraron el coeficiente de Rho de Spearman, obteniendo un valor de
correlacién positiva débil de 0.144 y de y el p_valor (0.000) <= 0.05 entre ambas
variables. Se concluye que, existe una relacion entre las variables de la gestion
documental y calidad del servicio, sin embargo, no es significativa, por ende, la
entidad debera manejar mejores practicas administrativas para poder mantener

la satisfaccién del usuario.

A través del trabajo de investigacion de Garay Bazan (2022) denominado
“Gestién documental y calidad total del servicio publico en un gobierno local del

Callao, 2022” tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre
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la gestién documental y la calidad total del servicio publico en un gobierno local
del Callao en el afio 2022. En relacién con la metodologia utilizada, se desarroll6
con una investigacion de tipo basica, bajo un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental de corte transversal y método correlacional. El tamafio de muestra
corresponde a un total de 30 servidores publicos de un gobierno local del Callao,
a los cuales se les aplicé dos cuestionarios como instrumento de medicion tipo
escala de Likert. Los resultados obtenidos por el autor son concluyentes en que
existe una relacién significativa positiva media entre la variable gestién
documental y la calidad total del servicio publico, esto pudo inferirse por los
valores arrojados con el SPSS, el estadistico R Pearson con una p<0.05 y un
valor de correlacion de r=0.615. En conclusion, en la medida que exista una
mejor gestion documental esta sera determinante para lograr mejores niveles de

calidad total del servicio publico ofrecido por el gobierno local.

Herencia (2022) en su investigacion titulada “Gestion documentaria y su relacion
con la calidad de servicio del personal de un hospital publico de Lima, 2020” tuvo
como objetivo determinar de qué manera la gestién documentaria se relaciona
con la calidad de servicio del personal de un hospital publico de Lima en el afio
2021. El enfogue de investigacion utilizado fue cuantitativo, de alcance
correlacional y de disefio no experimental. Asimismo, el autor necesité la
participacion de 60 trabajadores de un hospital publico, a quienes se le aplicé un
cuestionario tipo Likert. Los resultados obtenidos concluyen un p_valor<0.05 que
ha determinado la existencia de relacién entre las variables con un grado de
correlacién positiva alta y significativa entre la gestion documentaria y la calidad
de servicio mediante la prueba de Rhp Spearman, obteniendo un coeficiente de
0.763.

Becerra (2022) en su tesis titulada “Gestién documental y calidad de
servicio al usuario externo en la Universidad Nacional de Tumbes, 2021 tuvo
como objetivo principal determinar la incidencia de la gestibn documental en la
calidad del servicio del usuario externo de la Universidad Nacional de Tumbes,
2021. El disefio de investigaciéon utilizado fue de tipo -cuantitativo, no
experimental, de corte transversal y de alcance descriptivo-correlacional. La
poblacion de estudio estuvo conformada por un total de 180 servidores
administrativos y por 251363 habitantes del departamento de Tumbes; y la
muestra obtenida fue de 93 servidores publicos y 384 habitantes, para los cuales
se obtuvo un coeficiente de 0.659 de Rho de Spearman y el p_valor (0.000) <=
0.01. El autor de los resultados obtenidos concluye que, la gestién documental
influye en un 65.9% en la calidad de servicio, de esta forma, el coeficiente de

correlacién de Spearman respalda la validacion.
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I1.2. Bases teodricas
11.2.1.Gestion Documental

Segun Alonso (2019), la gestién documental abarca procesos y practicas para
administrar documentos en una organizacion desde la creacién hasta la
disposicion final. Su propoésito es garantizar la disponibilidad, precision,

confiabilidad y cumplimiento legal de los documentos.

De acuerdo con Herencia (2022), la gestion documental comprende la
organizacién, almacenamiento, acceso y difusién de documentos en una entidad
u organizacion. Su propdsito es ejercer control y orden sobre la documentacion
entrante para facilitar su recuperacién, eliminacion, extracciébn o conservacion

segun su importancia y utilidad.

Asimismo, el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2021) realizé la
publicacion de la segunda edicion oficial del Texto Unico Ordenado de la Ley N°©
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, T.U.O. de la
Ley N° 27444) en la cual se describe a la gestion documental como el conjunto
de actividades para manejar documentos desde su creacién hasta disposicién
final. Incluye recepcion, emision, archivo y conservaciéon. Su objetivo es
garantizar eficiencia, transparencia y seguridad, asi como facilitar el acceso a la

informacion y preservar la memoria institucional.

En el contexto de la Administracién Publica, Padilla (2021) destaca la
vital importancia de la gestion documental en el sector publico, ya que posibilita
la administracién y preservacién efectiva de informacién generada en las
funciones institucionales. Esto asegura transparencia, rendicién de cuentas,
eficiencia, eficacia, y reduce costos, mejora la productividad, y minimiza riesgos

legales y de seguridad.

Teoria de la gestion documental

Segun Asencios y Robledo (2022) la teoria de la gestion documental se
refiere al conjunto de estrategias, habilidades y mecanismos aplicados para
llevar a cabo un 6ptimo control de la reserva y acumulacion de informacion, con
el fin de conservar y difundir de manera eficiente los datos vinculados a la
evolucién de los procesos de una empresa. Ademas, los autores indican que la
gestién documental también se centra en la utilizacién y manejo de reglamentos
que se determinan por su eficiencia y eficacia en lo que respecta al manejo de

archivos fisicos y virtuales.

Hasta la actualidad en el Per(, la Presidencia del Consejo de Ministros

(2024) a través de la Secretaria de Gobierno y transformacion Digital impulsa la
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iniciativa Cero Papel mediante el tramite documentario digital para la reduccion
del uso de papel en las instituciones publicas, es por ello, que en el 2017 se
establecié el Modelo de Gestion Documental, el cual cumple un rol importante
para precisar el desarrollo de los procesos y procedimientos de las entidades
publicas, de la misma forma, provee una mayor transparencia y control

documental.

1) Proceso de la gestion documental:

Segun, Herencia (2022) la gestién documental involucra la administracion,
almacenamiento, simplificacion y organizacion de documentos entrantes en una
organizacion. Su propdsito es facilitar la ubicacion rdpida de documentos,

ahorrando tiempo y esfuerzo en su recuperacion.

Ademas, destaca que la gestion documental facilita a los trabajadores
del area de administracién encontrar documentos, estableciendo una conexién
con la gestién del conocimiento al proporcionar acceso amplio a la informacién

para los colaboradores.

2) Procesos principales de la gestion documental en la administracion

publica:

En cuanto a las etapas de la gestién documental, la T.U.O. de la Ley N° 27444
establece que las entidades publicas deben implementar sistemas de gestién

documental que permitan una atencion rapida y eficiente a los administrados.

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2024) las entidades del
estado deben implementar los cuatro procesos del Modelo de Gestion
Documental para contemplar el desarrollo de su gestion administrativa en los

sistemas de gestion documental.

Consecuentemente, se puede contemplar los siguientes procesos

principales de la gestion documental:

a. Recepcién: Dicho proceso implica la recepcion de documentos por parte de
las unidades de recepcion de las entidades publicas, que, conforme a la
Presidencia del Consejo de Ministros (2024), se debe llevar un registro del
ingreso de los documentos con origen interno de la entidad
(comunicaciones internas) y aquellos provenientes de otras entidades de la

administracion publica (comunicaciones internas) conforme al T.U.O.

b. Emision: La Presidencia del Consejo de Ministros (2024) indica que en el
proceso de la emision, se establece que las entidades deberan generar

documentacion en formato electronico con firma digital, se emitiran los

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité



UNIVERSIDAD

PRIVADA Formato para tesis Posgrado
DEL NORTE

documentos de acuerdo a los formatos establecidos segun la tipologia

documental respetando los plazos establecidos.

c. Archivo: La Presidencia del Consejo de Ministros (2024) lo define como la
gestion, clasificacion y orden de toda la documentacion generada y

recepcionada en soporte papel y electrénico.

d. Conservacion: Segun el Art. 13° y 14° del T.U.O. de la Ley N° 27444, la
conservacion es el conjunto de medidas y acciones destinadas a garantizar
la integridad, autenticidad, disponibilidad y accesibilidad de los documentos

a lo largo del tiempo.

11.2.2.Calidad de servicio

Segun Mosquera y Martinez (2018) la calidad de servicio implica la capacidad de
una instituciéon para cumplir con las necesidades y expectativas de sus usuarios
al ofrecer un servicio. Es esencial para la competitividad y tiene efectos positivos
a corto y largo plazo en los resultados institucionales. Asimismo, los autores
destacan que un alto nivel de calidad de servicio genera notables beneficios para
la institucion, como productividad, motivacion del personal, diferenciacion, lealtad
y captacion de clientes. La percepcion positiva de los clientes es crucial para la
posicion a largo plazo de la institucién, haciendo que la calidad de servicio sea
esencial para la competencia global y tenga efectos positivos en los resultados a

corto y largo plazo.

Segun Herencia (2022) la calidad de servicio se vincula a la percepcién
del consumidor al adquirir un servicio o producto, siendo la opinién del cliente
crucial para la imagen de la Entidad. Destaca que la calidad de servicio es crucial
tanto en entidades publicas como privadas, ya que los clientes actuales son mas

exigentes.

En relacion al tema y las definiciones descritas en los parrafos
precedentes, se describe que, en la administracién publica, la calidad de servicio
implica la capacidad de satisfacer las necesidades ciudadanas con eficiencia,
transparencia y participacion ciudadana. Se centra en ofrecer servicios
gubernamentales efectivos, accesibles y éticos, asegurando una experiencia

positiva y continua para los ciudadanos.
Teoria de la calidad de servicio

Segun Duque (2005), la calidad del servicio implica superar las
expectativas del cliente en comparacion con la excelencia. En el &mbito de los

servicios, la calidad se percibe subjetivamente debido a su intangibilidad,
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diferenciandola de los bienes tangibles. Asi, se vincula estrechamente con la

satisfaccion y cumplimiento de expectativas del cliente.

El autor sefiala que, en la teoria de calidad de servicio, diversos
enfoques y modelos han surgido para entender y evaluar la calidad percibida por
los clientes. Destaca el influyente modelo SERVQUAL de las "5 dimensiones de
la calidad del servicio" de Parasuraman, Zeithaml y Berry, que aborda tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

1) Dimensiones de la calidad de servicio:

Segun Duque (2005), las atribuciones de calidad del servicio pueden
cambiar segun el enfoque o0 modelo de evaluacién, sin embargo, se pueden
reconocer dimensiones comunes. A continuacién, se destacan algunas de

las caracteristicas més significativas de la calidad del servicio.

a. Fiabilidad: se vincula con la capacidad de la organizacion para cumplir
las promesas y expectativas del cliente, asegurando un servicio
consistente y libre de errores, evidenciando la confiabilidad en el

cumplimiento de compromisos. (Duque, 2005, p. 69)

b. La capacidad de respuesta: se centra en la prontitud y eficacia con la
que la organizacion atiende las necesidades y peticiones del cliente,
destacando la agilidad en la respuesta a sus requerimientos. (Duque,
2005, p. 69)

c. La seguridad: guarda conexién con la salvaguarda y prevencién de
riesgos para el cliente durante la entrega del servicio, destacando la
importancia de brindar un entorno libre de peligros o contratiempos.
(Duque, 2005, p. 69)

d. Empatia: implica la habilidad de la organizacién para comprender y
cumplir con las necesidades y expectativas del cliente, proporcionando
un trato amigable y personalizado, subrayando la importancia de la

conexion emocional con el cliente. (Duque, 2005, p. 69)

e. Tangibilidad: aborda los elementos fisicos del servicio, incluyendo la
presentacion de instalaciones, equipos, personal y materiales,
destacando la parte palpable y visible que influye en la percepcion de

calidad por parte del cliente. (Duque, 2005, p. 69)
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2) Modelo de medicion:

Segun la corriente estadounidense encabezada por Parasuraman, Zeithaml
y Berry ha concebido el modelo SERVQUAL, ampliamente empleado en
evaluar la calidad del servicio. Basado en el paradigma de la
desconfirmacion, se enfoca en medir la calidad del servicio segin las

percepciones y expectativas de los clientes.

El modelo SERVQUAL abarca cinco dimensiones esenciales de
calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Dichas dimensiones son cruciales para evaluar y
comprender la excelencia en la provisién de servicios y la satisfaccion del

cliente.

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, de acuerdo a Duque (2005), se compone de cinco dimensiones clave
de la calidad del servicio. A continuacién, se presenta una breve descripcion

de cada una de ellas:

a. Confianza o empatia: se refiere a la demostracion de interés y atencion
personalizada que las empresas proporcionan a sus clientes. El
término engloba los criterios anteriores de accesibilidad, comunicacién

y comprension del usuario.

b. Fiabilidad: se refiere a la capacidad de cumplir con el servicio

prometido de manera consistente y precisa.

c. Responsabilidad: abarca la seguridad, conocimiento y atencién de los
empleados, asi como su capacidad para generar credibilidad y
confianza. El término incluye las dimensiones previas de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

d. Capacidad de respuesta: implica la disposicion para asistir a los

clientes y brindarles un servicio veloz.

e. Tangibilidad: se refiere a la presentacién de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.
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[1.3. Marco conceptual (terminologia)

Calidad: Representa el grado de excelencia o cumplimiento de estandares en un
producto, servicio o proceso. En términos generales, la calidad implica la satisfaccién

de requisitos y la superacion de expectativas. (Mosquera y Martinez, 2018, p. 4-6)

Calidad de servicio: Se refiere a la medida en que un servicio satisface las expectativas
y necesidades del cliente. Incluye aspectos como fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. (Duque, 2005, p. 64-67)

Escala Likert: Un tipo de escala de medicion que permite a los encuestados expresar
su grado de acuerdo o desacuerdo con afirmaciones, generalmente en una escala

ordinal, para evaluar actitudes o percepciones. (Matas, 2018, p. 39)

Gestion: Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar recursos para alcanzar
objetivos especificos. En diversos contextos, como negocios o0 administracion publica,
implica la toma de decisiones estratégicas y la coordinacién eficiente de recursos.
(Murray, 2002, p. 3-4)

Gestion documental; Es el conjunto de practicas y procesos para organizar, almacenar,
recuperar y gestionar documentos de manera eficiente durante su ciclo de vida, desde

su creacion hasta su disposicion final. (Alonso, 2019, p. 3)

Modelo de medicién: Un marco o enfoque estructurado que establece cémo se
recopilaran, analizardn y presentaran datos para evaluar un fendmeno especifico o

medir el desempefio en un area determinada. (Duque, 2005, p. 70-71)

Modelo SERVQUAL: Un modelo de evaluacion de calidad de servicio que se basa en
cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se utiliza para medir y

mejorar la calidad percibida por los clientes. (Duque, 2005, p. 72-73)

Servicio: Es la accién o conjunto de acciones que una entidad o individuo realiza para
satisfacer las necesidades o requerimientos de otro. Puede incluir actividades tangibles

e intangibles destinadas a proporcionar valor. (Duque, 2005, p. 64)

Servidor publico: Segun el Gobierno del Perd (2002), un servidor publico es la persona
que trabaja en una entidad gubernamental y presta servicios a la comunidad. Su labor
se centra en el interés publico, la toma de decisiones informadas y la gestion eficiente

de recursos.
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l1l. HIPOTESIS

[ll.1. Declaracion de hipotesis

M.1.1. Hipotesis general

La gestion documental se relaciona positiva y significativamente con la
calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de

Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

1.1.2. Hipdtesis especificas

- Larecepcién documental se relaciona de manera positiva y moderada con
la calidad del servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

- La emisién documental se relaciona de manera positiva y significativa e
con la calidad del servicio de la Direccién de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

- El archivo documental se relaciona de manera positiva y moderada con la
calidad del servicio de la Direccion de Conciliacién del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

- La conservacién documental se relaciona de manera positiva y moderada
con la calidad del servicio de la Direcciéon de Conciliacion del Ministerio de

Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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[l1.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacién de variables

) L Definicion ) ) ) . Escala de
Variables Definicién conceptual ] Dimensiones Indicador Items L
operacional medicion
Segun Alonso (2019), Nivel de
la gestion documental La gestién Recepcion recepcion 01yo02
abarca procesos y documental se documental.
racticas ara mide a través del .
P P o Nivel de detalle
administrar nivel de las Emision . 03y 04
de emisién.
documentos en una siguientes )
y L . _ vel Ordinal -
Gestion organizacién desde la dimensiones: Nive de
N B L hi L Escala de
Documental creacion hasta la recepcion, emision, Archivo organizacion 05y 06 Likert
. iker
disposicién final. Su archivo y de archivo.
proposito es garantizar conservacion
la disponibilidad, (Presidencia  del Nivel de
L S . implementacion
precision, confiabilidad Consejo de Conservacién pie e‘taco 07y 08
y cumplimiento legal Ministros, 2024). de medidas de
conservacion.
de los documentos.
Segun Duque (2005), Nivel de
la calidad del servicio ) claridad y
o Confianza 5 09y 10
implica superar las atencion de los
expectativas del documentos.
cliente en .
. | La calidad del Nivel de
comparacién con la -
P _ servicio se mide a _. .. cumplimiento 11, 12
excelencia. En el ) _ Fiabilidad
o través del nivel de de los plazos y13
ambito de los ) ) .
o _ las  dimensiones establecidos.
servicios, la calidad se . Ordinal
confianza, : rdinal -
Calidad del percibe o Nivel de
fiabilidad, Escala de

Responsabilid exactitud en la

responsabilidad, ad documentacion 14y 15 |ikert

Servicio subjetivamente debido

a su intangibilidad, ]
capacidad de

diferenciandola de los generada.

. . _ respuesta y

bienes tangibles. Asi, o Tiempo de

e vincula tangibilidad Capacidad de .
respuesta 16y 17

(Duque, 2005). respuesta P y

estrechamente con la requerido.

satisfaccion y

cumplimiento de Nivel de

expectativas del Tangibilidad  calidad visual y 18y 19

cliente. organizacion

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité



UNIVERSIDAD

PRIVADA Formato para tesis Posgrado
DEL NORTE

IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

En base a Hernandez et al. (2014) la presente investigacion es de tipo aplicada porque
busca abordar problemas practicos y ofrecer soluciones concretas para mejorar la
situacién existente. Asimismo, tiene un impacto directo en la toma de decisiones y en la

préactica de la institucién.

IV.2. Nivel de investigacion

Segun Armijo et al. (2021), en una investigacion, el alcance descriptivo se centra en
especificar propiedades y caracteristicas clave del fenémeno estudiado, asi como en

describir tendencias de un grupo o poblacion.

Asimismo, de acuerdo con Armijo et al. (2021), el alcance correlacional en la
investigacién se enfoca en evaluar la asociacién estadistica entre dos o mas variables,

identificando un patrén predecible en un grupo o poblacion.

La presente investigacion se clasifica con un alcance descriptivo-correlacional. Es de
alcance descriptivo porque se centra en describir cdmo se manejan los documentos y
la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la Direccion de Conciliacién y
Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos durante el afio 2023. El enfoque
implica identificar propiedades y caracteristicas, medir independientemente la eficiencia
en la gestién documental y la calidad de servicio; y es de alcance correlacional porque
busca identificar si existe una relacion entre las variables de estudio, evaluando si

existe asociacion entre ellas y en qué medida.

IV.3. Disefio de investigacion

Segun Romero, et al. (2021), un estudio de disefio transversal, también llamado estudio
transversal o de prevalencia, es un tipo de investigacion observacional donde se
recopilan datos en un solo punto temporal, sin seguimiento a lo largo del tiempo. El
disefio busca examinar la relacion entre una variable de interés y otras en un momento

especifico.

La presente investigacion es de disefio de corte transversal debido a que la
recopilacion de datos se dara en un momento Unico para describir y analizar las
variables de estudio en ese instante especifico. Asimismo, es no experimental, porque
se centra en observar, describir y comprender los procesos existentes en un entorno

natural, sin la aplicacién de tratamientos o manipulacion activa de variables.
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IV.4. Método de investigacion

Segun Romero et al. (2021) el método cuantitativo de investigacién se centra
en medir y analizar numéricamente datos para abordar preguntas e hipotesis. Se apoya
en la recoleccién de datos cuantificables mediante técnicas como encuestas y pruebas,
seguido por andlisis estadisticos. En resumen, destaca por su énfasis en medicion,

andlisis estadistico y objetividad.

Siguiendo la descripcién de Romero, et al. (2021) la presente investigacion se
basa en el enfoque cuantitativo. En este contexto, se empleard la recopilaciéon y analisis
de datos numéricos y estadisticos para medir aspectos especificos de la gestién
documental y la calidad de servicio. El enfoque cuantitativo permitira la identificacion de
relaciones causales entre variables clave, utilizando un disefio de investigacion
estructurado. La recoleccion de datos objetivos y verificables a través de métodos
como encuestas y analisis estadisticos ofrecerd una perspectiva cuantitativa precisa
sobre la eficacia de la gestion documental y su relacion en la calidad de servicio en una

institucién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos.

IV.5. Poblacién

Segun Armijo et al. (2021), la poblacién de investigacion abarca todos los elementos
que cumplen con los criterios de inclusidn establecidos, constituyendo el grupo de
interés para obtener informacién en el estudio. En resumen, se refiere al conjunto sobre

el cual se generalizan los resultados de la investigacion.

En la presente investigacién, la poblacion cuenta con un total de treinta (30)
servidores publicos en el afio 2023 que laboran en la Direccion de Conciliaciéon y
Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos que sirve como base de estudio. Se han considerado a aquellos
que guardan vinculo laboral en los regimenes laborales 1057 y 276, excluyendo los

cargos de confianza y personal por la modalidad locacion de servicios.

IV.6. Muestra

Segun Armijo et al. (2021), la muestra de investigacion es un subgrupo representativo
seleccionado de la poblacién para participar en el estudio. El enfoque permite obtener

informacion de manera practica y eficiente.

Hayes (2022) define que el método de muestreo censal abarca toda la poblacién, en
donde cada una de las unidades de investigacion son consideradas, la clasificacién se
usa en caso de que la poblacién es pequefia y sea necesario conocer las percepciones

de todas las personas pertenecientes al grupo.
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El método de muestreo del estudio se caracteriza por ser censal con el propésito de
asegurar la inclusién integral de todos los participantes en el analisis, lo que permite
tener una vision mas global de las variables. Esto se debe a que la poblacién en
cuestion es relativamente pequefia y accesible en su totalidad. EI método va a
garantizar la representatividad de los resultados obtenidos al reflejar con precision las
caracteristicas de la totalidad de la poblacion estudiada. Es por esto que, la muestra
seleccionada para el estudio es la misma que el 100% de la poblacion, por contener un
namero manejable de sujetos, la cual consta de 30 servidores publicos de la Direccién

de Conciliacién y Mecanismos Alternativos de Solucién de conflictos del afio 2023.
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IV.7. Técnicas de recoleccion de datos
IvV.7.1. Técnica

Para la presente investigacion, se emplea la encuesta como técnica, de

forma fisica.

Segun Armijo et al. (2021), una encuesta es un método de
obtencion de datos que implica hacer preguntas estandarizadas a un
grupo de individuos para recopilar informacion cuantitativa o cualitativa

sobre actitudes, opiniones, comportamientos u otras variables de interés.

IvV.7.2. Instrumento

Segun Hernandez y otros (2014), un cuestionario consiste en preguntas
estandarizadas para recolectar datos de una muestra representativa en
una investigacion. Puede abordar diversos aspectos, como actitudes,
opiniones y caracteristicas demogréficas.

Para la presente investigacion se considerd al cuestionario como
instrumento, de escala ordinal de tipo Likert. El cual esta estructurado en
relacién a las variables de gestion documental y calidad del servicio. Las

preguntas se agrupan de acuerdo a lo siguiente:

La variable gestion documental tiene 4 dimensiones: recepcion,
emisién, archivo y conservacion. La variable calidad del servicio posee 5
dimensiones: confianza, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de
respuesta y tangibilidad. Las preguntas del cuestionario hacen un total de
19 items.

Para la valoracion del instrumento se tuvo en consideracion las siguientes

denominaciones:

Tabla 2

Escala de Likert

Puntuacién Denominacion
5 Siempre

4 Casi siempre

3 A veces

2 Casi nunca

1 Nunca
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Ademas, se obtuvo la validacion de tres expertos en la materia calificando al

instrumento como aplicable.

Tabla 3

Validacién de expertos

Calificacién del

N Experto Especialidad .
Instrumento

Dra. Rosa Pedroza San Gestion del Talento ]

1 ] Aplicable
Miguel Humano

2 Mg. Omar Cosme Silva Gestion Empresarial Aplicable
Mg. Dalton Manuel Barron Tecnologias de la )

3 Aplicable

Curioso Informacién

Por otro lado, para el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario) se aplicé el
andlisis de fiabilidad mediante el coeficiente del alfa de Cronbach. Para ello, se

procedio a tabular los datos en el programa SPSS V29, obteniendo lo siguiente:

Tabla 4

Medicion fiabilidad instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.878 19

De esta manera, se obtiene un valor de alfa de Cronbach de 0.878, por lo cual se
infiere que, el instrumento contiene una fiabilidad alta, confirmandose la validez del

cuestionario.

Consecuentemente, para la recoleccion de los datos, se procedié a aplicar la
encuesta en fisico, de forma presencial en la sede de la Direccidon de Conciliacion del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, entidad que sirvio de base para la
elaboracioén del presente trabajo de investigacion, la cual esta ubicada en la ciudad de

Lima.

Se solicitd a los trabajadores de cada area para que llenen el cuestionario
impreso de forma anénima, de esta forma, se pudo obtener la informacién de 30
servidores publicos de dicha institucion. Los datos recolectados fueron procesados

para su correspondiente analisis estadistico inferencial a través del software estadistico
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SPSS V29. La informacién fue tabulada en tablas simples, en donde se realizé el

analisis porcentual por dimensiones y de acuerdo a la escala de Likert.

Por consiguiente, se determiné la prueba de normalidad para las variables en

estudio, para esto, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk dado a que la muestra consta

de 30 elementos. Con el software SPSS V29, se pudo aplicar la prueba paramétrica de

correlacién de Pearson, para determinar la relacion significativa entre las variables

Gestion Documental y Calidad de Servicio y las dimensiones de estudio.

Para la inferencia, se tendra en cuenta lo siguiente:

Tabla 5

Rangos de correlacion

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 A -0.99 Correlacién negativa muy alta

-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacién baja

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja

0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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V. RESULTADOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

A continuacion, se presentan los resultados de las variables Gestibn Documental (con 8
preguntas) y Calidad del Servicio (con 11 preguntas), en la escala de Likert, dirigido a 30
servidores publicos de la Direccion de Conciliacién Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de

Solucién de Conflictos del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Tabla 6

Distribuciéon de Frecuencias - Dimension Recepcion Documental

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Medio 13 43.3 43.3
Valido Alto 17 56.7 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 6 se observa que, un 56.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH
tienen una percepcion de valoracién alta sobre la eficiencia y orden de la recepciéon documental,
mientras que el otro 43.33% de los encuestados de la DCMA consideran tener una percepcién
media sobre la dimension.

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité



UNIVERSIDAD .
PRIVADA Formato para tesis Posgrado

Tabla 7

Distribuciéon de Frecuencias - Dimensién Emisién Documental

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Bajo 1 33 33
Medio 17 56.7 60.0

valido Ay 12 40.0 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 7 se indica que, el 56.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH,
menciona tener una percepcion media sobre la emision documental detallada y ordenada que

cumple con los requisitos establecidos en la documentacion.

Un 40% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del MINJUSDH, cree tener una

percepcion alta sobre la coherencia y el nivel de detalle en la emisién documental de su oficina.

También hay un 3.33% de los encuestados de la DCMA que tiene una percepcion baja sobre la

emision documental de la institucion.
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Tabla 8

Distribuciéon de Frecuencias - Dimensién Archivo Documental

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Medio 10 33.3 33.3
valido Alto 20 66.7 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 8 se refiere que, el 66.67% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del
MINJUSDH, indica tener una percepcion alta de tener un archivo organizado, con criterios claros y
eficientes en su area de trabajo.

Un 33.33% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del MINJUSDH tiene una
percepcion media de que tener un archivo organizado el cual impacta en la eficiencia y efectividad

de los servicios proporcionados por la entidad publica.
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Tabla 9

Distribuciéon de Frecuencias - Dimensién Conservacion Documental

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Medio 11 36.7 36.7
valido Alto 19 63.3 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 9 se contempla que, el 63.33% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH,
mencionan tener una percepcién alta de las medidas de conservacion en el area de su
responsabilidad que garantizan la integridad, autenticidad, disponibilidad y accesibilidad de la

documentacion.

Ademas, se puede inferir que el 36.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH
considera tener una percepciéon media de las medidas de conservacién en la preservacién efectiva

de la informacion en la entidad.
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Tabla 10

Distribuciéon de Frecuencias - Dimensién Confianza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Medio 19 63.3 63.3
valido Alto 11 36.7 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 10 se observa que un 63.33% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH
sefialan tener una percepcién media acerca de que los documentos proporcionados son claros,

completos y comprensibles para ser atendidos.

Mientras que el 36.67% restante considera tener una percepcion alta sobre que la informacion
proporcionada en los documentos institucionales cumple con sus necesidades y expectativas,

brindandole la atencién adecuada en su labor como servidor publico.
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Tabla 11

Distribuciéon de Frecuencias - Dimensién Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado

Valido

Bajo 1 3.3
Medio 8 26.7
Alto 21 70.0
Total 30 100.0

3.3
30.0
100.0

En la tabla 11 se establece que un 70% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH
sefialan tener una percepcién alta sobre la consistencia en el cumplimiento de los plazos

establecidos para la elaboracion de documentos de acuerdo con lo planificado.

Un 26.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH consideran tener una

percepcion media sobre que los plazos establecidos son realistas y factibles en el contexto de la

entidad.

El 3.33% de los encuestados de la DCMA indica tener una percepcién baja sobre la eficiencia en

la entrega de proyectos o tareas asighadas.
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Tabla 12

Distribucién de Frecuencias - Dimension Responsabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Medio 7 23.3 23.3
valido Alto 23 76.7 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 12 se indica que el 76.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH
sefiala tener una percepcion alta sobre la precision, exactitud que se deriva en la responsabilidad

en su labor como servidor publico.

Ademas, se obtuvo que el 23.33% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del
MINJUSDH tienen una percepcion media sobre el nivel de la responsabilidad con la que manejan

a la documentacion.
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Tabla 13

Distribucién de Frecuencias — Dimension Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Medio 15 50.0 50.0

valido Alto 15 50.0 100.0
Total 30 100.0

En la tabla 13 se muestra que el 50% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del
MINJUSDH sefialan tener una percepcion alta sobre que la entidad proporciona respuestas

eficientes en situaciones que requieren atencion inmediata.

Mientras que el otro 50% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del MINJUSDH
indican tener una percepcion media sobre la eficiencia en la capacidad de respuesta

proporcionada por la entidad en la que labora.
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Tabla 14

Distribucién de Frecuencias — Dimension Tangibilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

Valido

20 66.7 66.7
10 33.3 100.0
30 100.0

En la tabla 14 se observa que un 66.67% de los servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH

indican tener una percepcién alta acerca de que los documentos presentados en su entidad

publica cumplen con estandares visuales y organizativos.

Mientras que, un 33.33% de los servidores publicos encuestados de la DCMA del MINJUSDH

sefiala tener una percepcion media sobre la excelencia en la presentacion visual y organizaciéon de

los documentos.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Para aplicar la prueba estadistica que permite probar las hipétesis de investigacion, es necesario
determinar qué tipo de datos se obtuvo en la recoleccidon de datos. Para eso, es necesario realizar

una prueba de normalidad.

Prueba de normalidad de la distribucién de datos

Debido a que la muestra consta de 30 servidores publicos, se procede a utilizar la prueba de
normalidad Shapiro — Wilk ya que es aplicable para analizar muestras pequefias de hasta 50

elementos.

El calculo se realiz6 a través de la prueba Shapiro — Wilk

Tabla 15

Prueba de normalidad de Shapiro - Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion Documental .975 30 .694
Calidad de Servicio .935 30 .066

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Segun los datos arrojados por el estadistico, los niveles de significancia de las variables Gestion
Documental (Sig= 0.694) y Calidad de Servicio (Sig= 0.066) son mayores a 0.05; por lo tanto,
existe distribucién normal. Se recomienda la aplicacion de una prueba paramétrica, es el caso de

la prueba de la correlacién de Pearson.
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Tabla 16

Correlacion de las variables Gestion Documental y Calidad de Servicio

Gestion Calidad de
documental servicio
Gestion documental Correlacion de Pearson 1 .823"
Sig. (bilateral) .001
N 30 30
Calidad de servicio Correlacion de Pearson .823" 1
Sig. (bilateral) .001
N 30 30

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Regla de decision de la prueba de hipotesis
Si p-valor < a se rechaza la hipétesis nula.
Si p-valor >= a no se rechaza la hipotesis nula.

Donde el a es el margen de error permitido de 0.05, con un nivel de confianza del 95%

Prueba de correlacién de la hipétesis general
Ho = No existe correlacion entre las variables “Gestion Documental” y “Calidad del servicio”.

H1 = Existe correlacion entre las variables “Gestién Documental” y “Calidad del servicio”.

El nivel de significancia es un p_valor < 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se
acepta la hip6tesis alternativa (H1), indicandose, que existe correlacion entre variables de Gestidn

Documental y Calidad del Servicio.

Ademas, los resultados arrojan un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.823), por lo tanto,
se estima que existe una relacion positiva y significativa entre las variables gestion documental y
calidad de servicio, lo cual confirma el objetivo general donde se determind que existe relacion
entre la gestion documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de una institucién

del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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Prueba de correlacion de las hipotesis especifica N° 01

Tabla 17

Correlacion de Pearson - Dimensidon Recepcion Documental y variable Calidad del Servicio -

Hipotesis Especifica 01

Recepcion Calidad de
Documental Servicio
Recepciéon Documental Correlacién de Pearson 1 578
Sig. (bilateral) .001
N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 578 1
Sig. (bilateral) .001
N 30 30

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Los resultados arrojan un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.578), por lo tanto, se
estima que existe una relacién positiva moderada entre la dimensién Recepcion Documental y la
variable calidad de Servicio, lo cual confirma que, la Recepcién Documental se relaciona de
manera positiva con la Calidad del Servicio de los servidores publicos de la Direccion de

Conciliacién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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Correlacion de la hipotesis especifica N° 02

Tabla 18

Correlacion de Pearson - Dimensidon Emisién Documental y variable Calidad del Servicio -
Hipotesis especifica 02

Emision Calidad de
Documental Servicio

Emisién Documental Correlacion de Pearson 1 748

Sig. (bilateral) .001

N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson .748 1

Sig. (bilateral) .001

N 30 30

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Los resultados arrojan un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.748), por lo tanto, se
estima que existe una relacién positiva y significativa entre la dimensién Emision Documental y la
variable Calidad de Servicio, lo cual confirma que, la Emisién Documental se relaciona de manera
positiva con la Calidad del Servicio de los servidores publicos de la Direccion de Conciliacién del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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Correlacion de la hip6tesis especifica N° 03

Tabla 19

Correlacion de Pearson - Dimension Archivo Documental y variable Calidad del Servicio -
Hipotesis especifica 03

Archivo Calidad de
Documental Servicio

Archivo Documental Correlacion de Pearson 1 .651

Sig. (bilateral) .001

N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson .651 1

Sig. (bilateral) .001

N 30 30

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Los resultados arrojan un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.651), por lo tanto, se
estima que existe una relacion positiva moderada entre la dimensién Archivo Documental y la
variable calidad de Servicio, lo cual confirma que, el Archivo Documental se relaciona de manera
positiva con la Calidad del Servicio de los servidores publicos de la Direccion de Conciliaciéon del

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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Correlacion de la hipotesis especifica N° 04

Tabla 20

Correlacion de Pearson - Dimensién Conservacion Documental y variable Calidad del
Servicio - Hipétesis especifica 04

Conservacion  Calidad de
Documental Servicio
Conservacion Documental Correlacion de Pearson 1 .508
Sig. (bilateral) .004
N 30 30
Calidad de Servicio Correlacion de Pearson .508 1
Sig. (bilateral) .004
N 30 30

Nota. Resultados obtenidos del procesamiento de datos SPSS V29

Los resultados arrojan un coeficiente de correlacién de Pearson de (r=0.508), por lo tanto, se
estima que existe una relacion positiva moderada entre la dimensién Conservacién Documental y
la variable calidad de Servicio, lo cual confirma que, el Conservacion Documental se relaciona de
manera positiva con la Calidad del Servicio de los servidores publicos de la Direccion de

Conciliacién del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusién

La finalidad de la presente tesis fue determinar la relacién entre la gestion documental y
la calidad de servicio de la Direccion de Conciliacién del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos en el afio 2023. De acuerdo con los hallazgos de la investigacion,
al aplicar la prueba paramétrica de correlacion de Pearson, se pudo encontrar un valor
(p calculado = 0.001) < (p tabular = 0.05) lo que da a entender que existe una relacion
entre ambas variables. Con el resultado se infiere que, la gestion documental tiende a
relacionarse con la calidad de servicio ya que una sélida y bien planificada gestién
documental genera un flujo de trabajo mas eficaz, eficiente, agil, transparente,
coherente y distribuido, lo cual resulta en un servicio con mayor exactitud y fiabilidad al
ciudadano y publico en general. Frente a lo mencionado, se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la hip6tesis de la investigacion, donde se indica que existe relacién entre la
gestiébn documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de una institucién
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023. Ademas, los resultados
arrojan un coeficiente de correlacion de Pearson de (r = 0.823), por lo tanto, se estima
que existe una relacion positiva alta entre las variables gestién documental y calidad de
servicio, confirmando el objetivo general donde se determiné que existe relacién entre
la gestibn documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de una
institucion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023. Estos
resultados son contrastados con los resultados del trabajo de Estrada y Pajares (2021),
que comprobaron la correlacién positiva alta entre las variables de gestion documental
y el desempefio organizacional con valores de p - valor = 0.000 y coeficiente de Rho de
Spearman = 0.760, estableciendo la importancia de dicha relacién en la consolidacién
de una 6ptima gestién puablica. Asi también refiere el Presidente Ejecutivo del Instituto
Geoldgico, Minero y Metallrgico (2022) que dentro de los objetivos institucionales del
estado peruano, se encuentra la mejora continua del Modelo de Gestibn Documental y
del Sistema de Gestion de la Calidad puesto que, esto propicia el fortalecimiento de la
calidad del servicio del recurso humano de las entidades publicas proporcionado al
ciudadano. En tal sentido, en relacién a lo mencionado anteriormente, y al analizar los
resultados, se confirma que, mientras exista una mejor planificacion e implementacion
de un Modelo de Gestion Documental ideal de acuerdo al tipo de entidad publica, mejor
serd la calidad de servicio ofrecido por los servidores publicos; promoviendo una pronta
y eficiente atencion y respuesta, haciéndose mas productivos e incrementando la

capacidad competitiva de la entidad.

De igual manera, se pudo determinar una correlacion positiva entre cada una
de las dimensiones de la variable gestién documental con la calidad de servicio de los

servidores publicos de la institucion del MINJUSDH.
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Respecto al primer objetivo especifico, el propésito fue determinar la relacién
existente entre la dimensién recepcion documental y la variable calidad de servicio de
los servidores publicos de una institucion del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos de la ciudad de Lima en el afio 2023. De acuerdo con los hallazgos de la
investigacion al aplicar la prueba paramétrica de correlacion de Pearson, se encontr6 el
valor de (p calculado = 0.001) < (p tabular = 0.05) y el coeficiente de correlacion (r =
0.578), por lo tanto, se estima que existe una relacién positiva moderada entre la
dimension recepcion documental y la variable calidad de servicio. Esto quiere decir
que, la verificacion del cumplimiento de requisitos de los documentos fisicos y virtuales,
el control, la priorizacion de la atencion y derivacion de la documentacion recibida
tiende a relacionarse con la eficiencia y adecuadas condiciones en la gestion de la
respuesta que se deriva finalmente en una buena calidad de servicio. Ante ello, se
acepta la primera hipotesis especifica de investigacion, confirmando que, la Recepcién
Documental se relaciona de manera positiva con la Calidad del Servicio de los
servidores publicos de una institucion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
en el afio 2023. Dicho resultado es corroborado por Becerra (2021), quien logré
determinar mediante los valores de p - valor = 0.000 y un coeficiente Rho de Spearman
de 0.429, que existe una relacion de tipo favorable con mediana significancia entre la
dimension recepcion de documentos y la variable de estudio calidad de servicio al
usuario externo. De igual forma, en el informe de SENAMHI (2020) se expone que, en
la fase del procedimiento de la recepcion de documentos tanto virtual como fisica,
implicara contar con los requisitos establecidos en el TUPA lo cual dara lugar a una
propicia subsanacion en caso de incurrir en incumplimiento, de esta forma, se verificara
correctamente el control de calidad requerido en el servicio de los servidores publicos.
Posteriormente al andlisis de estos resultados, se puede inferir que, un correcto
procedimiento en la recepcién documental se vera reflejado en una posterior emisién
responsable y oportuna de la documentacion, traduciéndose en una percepcién
positiva, por parte de los ciudadanos, hacia la calidad del servicio de la labor realizada
por parte de los colaboradores de las entidades publicas.

Respecto al segundo objetivo especifico, el proposito fue determinar la relacién
existente entre la dimensién emisién documental y la variable calidad de servicio de los
servidores publicos de una institucion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
de la ciudad de Lima en el afio 2023. De acuerdo con los hallazgos de la investigacion
al aplicar la prueba paramétrica de correlacién de Pearson, se encontré el valor de (p
calculado = 0.001) < (p tabular = 0.05) y el coeficiente de correlacion (r = 0.748), por lo
tanto, se estima que existe una relacién positiva alta y significativa entre la dimension
emisién documental y la variable calidad de servicio. Esto quiere decir que, una
correcta gestion en la creacion y organizacion documental sistematica tienden a
relacionarse con la recepcion oportuna y acceso de la informacién, generando que la

calidad del servicio otorgado por el servidor sea percibido como funcional y eficiente.
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Es por esto, que se acepta la segunda hipétesis especifica de investigacion,
confirmando que, la Emisién Documental se relaciona de manera positiva con la
Calidad del Servicio de los servidores publicos de una institucion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023. Tal resultado se contrasta con los
resultados de Garay (2022) quien llegé a concluir que, con una Sig. Aprox. 0.000 y unr
de Pearson 0.598, los valores de un control adecuado en la emision de la gestion
documental repercuten directamente en la atencién de los usuarios. Asi también SAP
Concur Team (2023) refieren que la informaciéon que es emitida por las entidades
tienen que garantizar la idoneidad de los datos y salvalguardar la privacidad, esto
tendra un efecto enorme en la integridad, seguridad, acceso y control de los archivos,
esto generard resultados relacionados con la optimizacion de la calidad del servicio del
colaborador. Después de haber reflexionado con la contrastacion de los resultados, se
puede asegurar que, mientras mejor estructurado esté el proceso de emisidn
documental, la entidad gozara de un nivel mas eficiente en la basqueda, acceso y uso
posterior para el tramite que sea requerido por el usuario solicitante, es decir,
garantizar la disponibilidad y accesibilidad de la documentacién servira de apoyo para

una mejor calidad del servicio hacia usuario final.

Respecto al tercer objetivo especifico, el propésito fue determinar la relacién
existente entre la dimension archivo documental y la variable calidad de servicio de los
servidores publicos de una institucion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
de la ciudad de Lima en el afio 2023. De acuerdo con los hallazgos de la investigacion
al aplicar la prueba paramétrica de correlacién de Pearson, se encontré el valor de (p
calculado = 0.001) < (p tabular = 0.05) y el coeficiente de correlacién (r = 0.651), por lo
tanto, se estima que existe una relacion positiva moderada entre la dimension archivo
documental y la variable calidad de servicio. Esto quiere decir que, el tratamiento de la
forma como se organiza el acervo documental o mejor dicho, el sistema de clasificacion
tiende a relacionarse con el bienestar de la ciudadania gracias a que ello podra generar
una mejor accesibilidad de la informaciéon y atencion mas eficiente segin sus
necesidades. Frente a lo mencionado, se acepta la tercera hipotesis especifica de
investigacién, donde se confirma que, el archivo documental se relaciona de manera
positiva con la calidad del servicio de los servidores publicos de una instituciéon del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023. Estos resultados son
contrastados por Garay (2022) quien en su trabajo de investigacion llega a evidenciar
una relacion significativa positiva media entre el archivo documental y la calidad total
del servicio publico en un gobierno local del Callao con un p - valor = 0.000 y un r de
Pearson 0.633. En relacion a esto, IGECA (2018) el archivo, proceso natural en la
gestion de una instituciéon publica cumple un rol importante ya que servird como fuente
para la disposicion documentaria de una entidad, persona natural o ciudadania en
general, determinando el grado de eficacia de la capacidad de respuesta en la calidad

del servidor publico. De esta forma, después de haber analizado los resultados, se
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confirma que mientras exista una mejor administracién en el archivo documental, mejor

sera la calidad del servicio ofrecido por el colaborador hacia el usuario.

Respecto al cuarto objetivo especifico, el proposito fue determinar la relacion
existente entre la dimension conservacion documental y la variable calidad de servicio
de los servidores publicos de una instituciéon del Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos de la ciudad de Lima en el afio 2023. De acuerdo con los hallazgos de la
investigacién al aplicar la prueba paramétrica de correlaciéon de Pearson, se encontré el
valor de (p calculado = 0.004) < (p tabular = 0.05) y el coeficiente de correlacion (r =
0.508), por lo tanto, se estima que existe una relaciéon positiva moderada entre la
dimension conservacion documental y la variable calidad de servicio. Esto quiere decir
que, el proceso técnico archivistico que implica la ejecucion de medidas de prevencién
y proteccion de la integridad del acervo documentario en formato fisico y digital tienden
a relacionarse con el bienestar del usuario, ya que la DCMA recibe solicitudes diarias
para la copia certificada de documentos originales (actas, expedientes, informes) que
datan desde el afio 1999, y la conservacion de dicha documentacion es fundamental
para documentacion administrativa legal del solicitante (usuarios o instituciones del
estado). Ante a lo referido, se acepta la cuarta hipétesis especifica de investigacion,
donde se confirma que, la conservacion documental se relaciona de manera positiva
con la calidad del servicio de los servidores publicos de una institucién del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023. Estos resultados son contrastados por
Arellano (2022) quien en su investigacioén llega a concluir que, mediante un valor p <
0.05 y de Rho de Spearman de 0.122, la conservacion documental tiene relacién
positiva con la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Irazola. De igual forma, Euroinnova (2022) sefiala la importancia de asegurar el buen
estado de los archivos mediante la prevencion ante previstos como los factores
ambientales, biolégicos o accidentales ya que esto asegura la perdurabilidad del
material a través del tiempo para el uso atemporal de los ciudadanos para cualquier
gestion que lo requieran. Es asi, tras lo indicado previamente, y después de examinar
los resultados, se confirma que, mientras exista una mejor gestion de la conservacién
documental, esto se vera reflejado en la entrega de un mejor servicio en la calidad del

servicio ofrecido por las entidades del estado peruano hacia el usuario final.

Las limitaciones inherentes a la presente investigacion se centran en la escasa
disponibilidad de antecedentes, tanto a nivel internacional como nacional, que aborden
de manera conjunta ambas variables estudiadas. Se ha enfrentado a un contexto en el
cual la literatura existente no proporciona un corpus extenso de estudios previos que

integren de manera significativa las variables de interés de la presente investigacion.
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VI.2. Conclusiones

Tras el procesamiento de los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a la muestra,
en los programas estadisticos informaticos Microsoft Excel y el software estadistico

SPSS V29, se concluy6 en lo siguiente:

Se demostro el objetivo general, donde se establece una relacion positiva y
significativa entre las variables gestion documental y la variable calidad de servicio.
Esto se pudo inferir a partir de los resultados de aplicar la prueba estadistica
paramétrica de Pearson con p_valor = 0.001 menor al valor exigido del a = 0.05 y un
valor de correlacion de r = 0.823. Se establece que, a mejor gestion documental, esto
se vera reflejado en una mejor calidad de servicio de los servidores publicos de la

DCMA del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Se logré determinar el primer objetivo especifico, donde se establece una
relacién positiva moderada entre la dimensién recepcién documental y la variable
calidad de servicio. Esto se pudo inferir a partir de los resultados de aplicar la prueba
estadistica paramétrica de Pearson con p_valor = 0.001 menor al valor exigido del a =
0.05 y un valor de correlacion de r = 0.578. Se establece que a mejor recepcion
documental, se vera reflejado en una mejor calidad de servicio de los servidores

publicos de la DCMA del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Se encontrd el segundo objetivo especifico, donde se establece una relacion
positiva y significativa entre la dimension emisiéon documental y la variable calidad de
servicio. Esto se pudo inferir a partir de los resultados de aplicar la prueba estadistica
paramétrica de Pearson con p_valor = 0.001 menor al valor exigido del a = 0.05 y un
valor de correlacion de r = 0.748. Se establece que a mejor emisién documental, se
vera reflejado en una mejor calidad de servicio de los servidores publicos de la DCMA
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Se determiné el tercer objetivo especifico, donde se establece una relacion
positiva moderada entre la dimension archivo documental y la variable calidad de
servicio. Esto se pudo inferir a partir de los resultados de aplicar la prueba estadistica
paramétrica de Pearson con p_valor = 0.001 menor al valor exigido del a = 0.05 y un
valor de correlacion de r = 0.651. Se establece que, un mejor archivo documental se
vera reflejado en una mejor calidad de servicio de los servidores publicos de la DCMA

del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.

Se establecié el cuarto objetivo especifico, donde se encontré6 una relacion
positiva moderada entre la dimension conservacion documental y la variable calidad de
servicio. Esto se pudo inferir a partir de los resultados de aplicar la prueba estadistica
paramétrica de Pearson con p_valor = 0.004 menor al valor exigido del a = 0.05 y un

valor de correlacion de r = 0.508. Se establece que a mejor conservacion documental,

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité



UNIVERSIDAD

PRIVADA Formato para tesis Posgrado
DEL NORTE

se vera reflejado en una mejor calidad de servicio de los servidores publicos de la

DCMA del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos en el afio 2023.
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VI.3. Recomendaciones

Conforme a las conclusiones que se presentaron en el presente estudio, se sugieren
las siguientes recomendaciones para futuras investigaciones o para el uso de los

hallazgos y propuestas realizadas:

Al haberse determinado una correlacion positiva alta entre la gestion
documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de la Direccion de
Conciliacién y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del MINJUSDH, se
recomienda a la entidad impulsar el desarrollo de una nueva plataforma de Sistema de
Gestion Documental que integre de forma exclusiva todos los procedimientos y
servicios del proceso conciliatorio del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, a fin
de que se pueda cubrir las necesidades de unificar y agilizar la gestibn documental
hacia los usuarios externos que implica a la sociedad peruana. De la mano de ella, se
recomienda incentivar los planes de capacitacién en el marco del procedimiento del
Sistema de Gestibn Documental para todo el personal de la institucién con el objetivo
de incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios internos y externos. De igual
forma, es esencial que se gestionen proyectos de capacitacion al personal en relacién
a los médulos de atencidn en estrategias de atencion al publico a través de plataformas
virtuales, para mejorar a su vez, la percepcion del servicio brindado por parte del

personal de la institucion.

Considerando la relacién positiva moderada entre la recepcién documental y
calidad de servicio de los servidores publicos de la Direccion de Conciliacion y
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos del MINJUSDH, se recomienda a la
entidad establecer mecanismos de revision periddica del cumplimiento de los requisitos
reglamentados para facilitar la derivacion al area usuaria, también es importante tener
en cuenta la clasificacién por tipo documental, registro de serie documental de acuerdo
a su procedencia, a fin de que el servicio otorgado por el servidor sea percibido como

funcional y eficiente.

Teniendo en cuenta los resultados en la relacién positiva alta entre la emision
documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de la Direccion de
Conciliacién y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del MINJUSDH, se
recomienda a la entidad implementar indicadores de gestién (KPI's) para el control
administrativo para el personal con la finalidad de realizar un seguimiento del

cumplimiento 6ptimo de los plazos establecidos.

Al haberse concluido una correlacién positiva moderada entre el archivo
documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de la Direccion de
Conciliacién y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del MINJUSDH, se
recomienda a la entidad, la gestion de los recursos correspondientes para el

cumplimiento de los procedimientos de organizacion documental, descripcion
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archivistica y digitalizacion con valor legal de todo el acervo documental de la DCMA

para un mejor orden de acuerdo a los lineamientos normativos archivisticos vigentes.

Asimismo, al hallarse una correlacidn positiva moderada entre la conservacion
documental y la calidad de servicio de los servidores publicos de la Direccion de
Conciliacién y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del MINJUSDH, se
recomienda a la entidad la adquisicion de los materiales necesarios para la
conservacion de los documentos, en especial el apropiado abastecimiento de unidades
de conservacion bajo las especificaciones técnicas requeridas para la entidad.
Adicional a ello, seria importante gestionar la apertura de informacion en la nube para
un mejor tratamiento digital, ya que, por normativa, los centros de conciliacion se
encuentran obligados a realizar copias de seguridad de manera mensual de todo lo que
contiene el repositorio que utilicen, sea en soporte fisico externo y/o en digital con la
finalidad de evitar pérdidas de la informacion ante cualquier eventualidad o siniestro
contra la documentacion; y de esta manera, lograr la reposicién inmediata y completa
de todos los archivos de expedientes conciliatorios y de las actas de conciliacion, entre

otros documentos, garantizando su intangibilidad y perdurabilidad.

Finalmente, se recomienda que el presente trabajo sea considerado para futuras
investigaciones bajo un contexto gubernamental en diferentes areas del sector publico
a nivel regional. La falta de antecedentes en el campo constituye un desafio al intentar
contextualizar y comparar los resultados obtenidos con ambas variables. No obstante,
se reconoce que la ausencia de una base de antecedentes en la misma linea de
estudio, enriquece la originalidad y aportacién Unica de la presente investigacién al
campo profesional, al abordar un &area tematica que hasta ahora ha recibido una
atencion limitada. A pesar de esto, se confia en que los hallazgos y conclusiones de la
presente tesis contribuirdn a llenar dicho vacio de conocimiento y motivaran a
investigaciones futuras a continuar con una similar direccion del propdsito actual
tratado.
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Apéndice
ANEXO 01. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE OPINION

INTRODUCCION: El presente cuestionario tiene fines netamente de investigacion académica y tiene la intencién de conocer su
percepcion en relacién a la gestion documental y la calidad de servicio de la Direcciéon de Conciliaciéon y Mecanismos Alternativos
de Solucién de Conflictos. Las respuestas seran confidenciales y se mantendra discrecion con su opinion.

INSTRUCCIONES: Marque con una X el nimero que representa la valoracion de acuerdo a su percepcion en cada item.
Preguntas Generales

Género: Masculino () Femenino ()
Edad: 18-30 () 31-45 () 46-60 () 6lamas ()
Tipo de trabajo: CAS ) 276 ) 728 ()

VARIABLE: GESTION DOCUMENTAL RESPUESTAS
Dimension 1: Recepcion Documental Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
1. ¢Consideras que una recepcion eficaz documentaria impacta en la
eficiencia general de los servicios de la entidad publica? > 4 3 2 1
2. ¢Percibe que la recepcion de documentos se realiza de manera 5 2 3 5 1
eficiente, con detalle y orden?
Dimension 2: Emision Documental Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
3. ¢Percibe que se mantiene una emisién documental detalladay 5 2 3 2 1
ordenada que cumple con los requisitos establecidos?
4. iConsidera que la coherenciay el nivel de detalle en la emision de
documentos de su oficina son buenos? > 4 3 2 1
Dimension 3: Archivo Documental Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
5. ¢Considera tener un archivo altamente organizado, con criterios claros
y eficientes en tu drea de trabajo? > 4 3 2 1
6. ¢Considera que un archivo altamente organizado impacta en la
eficienciay efectividad de los servicios proporcionados por la entidad 5 4 3 2 1
publica?
Dimension 4: Conservacion Documental Siempre | Casi siempre | A veces [ Casi nunca|Nunca
7. iPercibe que las medidas de conservacion en tu area de
responsabilidad son excelentes, garantizando la integridad, 5 4 3 2 1
autenticidad, disponibilidad y accesibilidad a lo largo del tiempo?
8. éConsidera que las medidas de conservacion sobresalientes impactan 5 " 5 5 1
en la preservacion efectiva de la informacién en la entidad publica?
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO RESPUESTAS
Dimension 1: Confianza Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
9. é¢Se encuentran los documentos proporcionados claros, completos y 5 2 5 5 1

comprensibles para ser atendidos?

10. éSiente que la informacién proporcionada en los documentos
institucionales cumple con tus necesidades y expectativas, brindandote 5 4 3 2 1
la atencién adecuada en tu labor como servidor publico?

Dimension 2: Fiabilidad Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca

11. ¢Los plazos establecidos para elaboraciéon de documentos o tareas

5 4 3 2 1
son consistentemente cumplidos de acuerdo con lo planificado?
12. é¢Crees que los plazos establecidos son realistas y factibles en el 5 2 B 5 .
contexto de tu entidad?
13. éConsideras que se realizan esfuerzos adicionales para garantizar la 5 4 5 > .
eficiencia en la entrega de proyectos o tareas asignadas?
Dimension 3: Responsabilidad Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
14. ¢ Percibes que la documentaciéon generada en tu trabajo como s 4 5 5 1
servidor publico refleja una alta precisién y exactitud?
15. ¢ Consideras que hay un nivel adecuado de atencidn a la exactitud en s " 5 5 1
la documentaciéon que manejas?
Dimension 4: Capacidad de respuesta Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca
16. ¢ Consideras que la entidad proporciona respuestas eficientes en 5 " B 5 i

situaciones que requieren atenciéon inmediata?

17. éConsideras que la eficiencia en la capacidad de respuesta impacta
directamente en la calidad general de los servicios proporcionados por 5 4 3 2 1
la Entidad en la que trabajas?

Dimension 5: Tangibilidad Siempre | Casi siempre | A veces | Casi nunca|Nunca

18. ¢ Encuentras que los documentos presentados en tu entidad publica

. . . . 5 4 3 2 1
cumplen con estandares visuales y organizativos excelentes?

19. ¢ Consideras que la excelencia en la presentacién visual y
organizacion de los documentos impacta en la percepcién general de la 5 4 3 2 1
calidad de los servicios de la entidad publica?

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 02. VALIDACION DE EXPERTOS N° 01

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Trujillo, 11 de enero del 2024

Sefior(a): Dra. Rosa Pedroza San Miguel

Presente. -

ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la maestria ejecutiva en Administracion de Empresas de la
Escuela de Post Grado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; déonde estoy
desarrollando la tesis:

“GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA DIRECCION DE CONCILIACION
DEL MINISTERIO DE JUSTICIA, PERU 2023.”

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinién profesional a fin de validar los instrumentos de

mi investigacion.

Para lo cual acompafio:

1 Matriz de consistencia y operacionalizacién de variables
2. Ficha de opinién de expertos
3. Instrumento de investigaciéon

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Jhackeline Marité Céspedes Tisnado

Investigadora

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS

““Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de|
Justicia y Derechos Humanos, Pera 2023.”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Pedroza San Miguel, Rosa
1.2 Grado académico: Doctora
1.3 Areas de experiencia profesional: Docente Universitaria
1.4 Cargo e Institucién donde labora: Docente de la Universidad Privada del Norte
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Encuesta
1.6 Autor del Instrumento: Jhackeline Marité Céspedes Tisnado
Deficiente | Regular |Bueno 41-|Muy bueng Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% | 61-80 %] 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado el alcan0§ decienciay X
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y X
calidad

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | sistema de evaluacion y desarollo de X
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Teoricos — X

7. CONSISTENCIA cientificos de la Tecnologia Educativa

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA dimensbnas X
9. METODOLOGIA La estrategia rgspopdg al propdsito del X
diagnéstico.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

1. PROMEDIO DE VALORACION:

V o sf >
VA "
\ & G

Rosa Pedroza San Miguel
Fecha: 11/01/ 2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
S| NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X
problema?
5 ¢El instrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en X
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del
instrumento?
4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?
5 ¢La estructura que presenta el instrumento es X
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma claray X
precisa?
X
7 ¢(El nimero de items es el adecuado?
g ; i X
8 ¢Los items del instrumento son validos?
. X
9 ¢ Se debe incrementar el nimero de items?
X
10 ¢ Se debe eliminar algunos items?

Aportes y/o sugerencias:

\ 4 “\('7{

st

Rosa Pedroza San Miguel
Fecha: 11/01 /2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

N

VALIDACION DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
Nombre: Rosa Pedroza San Miguel
Especialidad: Gestién del Talento Humano

Fecha: 25/01/24

. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
2. CONTENIDO:
3. ESTRUCTURA:

. APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacién.

s I

r'r\.:'/
. / o J

Rosa Pedroza San Miguel
Fecha: 11/01 /2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 03. VALIDACION DE EXPERTOS N° 02

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Trujillo, 29 de diciembre del 2023

Sefior(a): Mag. Omar Cosme Silva

Presente. -

ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la maestria ejecutiva en Administracion de Empresas de la
Escuela de Post Grado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; déonde estoy
desarrollando la tesis:

“GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA DIRECCION DE CONCILIACION
DEL MINISTERIO DE JUSTICIA, PERU 2023.”

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinién profesional a fin de validar los instrumentos de

mi investigacion.

Para lo cual acompafio:

1 Matriz de consistencia y operacionalizacién de variables
2. Ficha de opinién de expertos
3. Instrumento de investigaciéon

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Jhackeline Marité Céspedes Tisnado

Investigadora

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS

““Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de|
Justicia y Derechos Humanos, Pera 2023.”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Cosme Silva, Omar
1.2 Grado académico: Magister
1.3 Areas de experiencia profesional: Docente Universitaria
1.4 Cargo e Institucién donde labora: Docente de la Universidad Privada del Norte
1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Encuesta
1.6 Autor del Instrumento: Jhackeline Marité Céspedes Tisnado
Deficiente | Regular |Bueno 41-|Muy bueng Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% | 61-80 %] 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado el alcan0§ decienciay X
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y X
calidad

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | sistema de evaluacion y desarollo de X
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Teoricos — X

7. CONSISTENCIA cientificos de la Tecnologia Educativa

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA dimensbnas X
9. METODOLOGIA La estrategia re_)spopdg al propdsito del X
diagnéstico.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

1. PROMEDIO DE VALORACION:
) N\
i

Omar Cosme Silva
Fecha: 29/12/ 2023

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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N

Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
S| NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X
problema?
5 ¢El instrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en X
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del
instrumento?
4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?
5 ¢La estructura que presenta el instrumento es X
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma claray X
precisa?
X
7 ¢(El nimero de items es el adecuado?
g ; o X
8 ¢Los items del instrumento son validos?
1 X
9 ¢ Se debe incrementar el nimero de items?
X
10 ¢ Se debe eliminar algunos items?

Aportes y/o sugerencias:

Omar Cosme Silva
DNI. 25717320
Fecha: 29/12/2023

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

N

VALIDACION DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
Nombre: Omar Cosme Silva
Especialidad: Gestién Empresarial

Fecha: 29/12/23

. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
2. CONTENIDO:
3. ESTRUCTURA:

. APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacién.

s I

Omar Cosme Silva
DNI. 25717320
Fecha: 29 /12 /2023

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 04. VALIDACION DE EXPERTOS N° 03

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Trujillo, 19 de enero del 2024

Sefior(a)

Presente. -

ASUNTO : VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Tengo el alto honor de dirigirme a Ud. para saludarle muy cordialmente y hacer de su
conocimiento que soy estudiante de la maestria ejecutiva en Administracion de Empresas de la
Escuela de Post Grado y Estudios Continuos de la Universidad Privada del Norte; déonde estoy
desarrollando la tesis:

“GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA DIRECCION DE CONCILIACION
DEL MINISTERIO DE JUSTICIA, PERU 2023.”

Por tal motivo, recurro a Ud. para solicitar su opinién profesional a fin de validar los instrumentos de

mi investigacion.

Para lo cual acompafio:

1 Matriz de consistencia y operacionalizacién de variables
2. Ficha de opinién de expertos
3. Instrumento de investigaciéon

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Jhackeline Marité Céspedes Tisnado

Investigadora

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de la Conciliacion del Ministerio de|
Justicia y Derechos Humanos, Pera 2023.”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: BARRON CURIOSO DALTON MANUEL

Grado académico: MAESTRO

Areas de experiencia profesional: ADMINISTRACION — TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Cargo e Institucion donde labora: Responsable Informatico — Ministerio de Justicia
Nombre del instrumento motivo de Evaluaciéon: Encuesta

Autor del Instrumento: Jhackeline Marité Céspedes Tisnado

- ek A A
oONnhWN =

Deficiente | Regular |Bueno 41-|Muy bueng Excelente

"NDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% | 61-80%| 81-100 %

1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado X

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
3. ACTUALIDAD Adecuado el alcan0§ decienciay %

tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y %
calidad

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | sistema de evaluacion y desarollo de X
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Teoricos —

7. CONSISTENCIA cientificos de la Tecnologia Educativa

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA dimensiones

9. METODOLOGIA La estrategia re_)spopdg al propdsito del
diagnéstico.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

1. PROMEDIO DE VALORACION:

Fecha: 19/01/ 2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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«

‘Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
S| NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X
problema?
5 ¢El instrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en X
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del
instrumento?
4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?
5 ¢La estructura que presenta el instrumento es X
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma claray X
precisa?

7 ¢(El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢ Se debe incrementar el nimero de items? X
10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

DALTON MANUEL BARRON CURIOSO

Nombre y Firma
Fecha: 19/01 /2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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“Gestion documental y calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos, Peru 2023.”

N

VALIDACION DE EXPERTOS
I. DATOS GENERALES
Nombre: Dalton Manuel Barron Curioso
Especialidad: Administracién — Tecnologias de la Informacién

Fecha: 19/01 /2024

. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
2. CONTENIDO:
3. ESTRUCTURA:

. APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacién.

sl NOI:I

DALTON MANUEL BARRON
CURIOSO
Fecha: 19/01/ 2024

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 05. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: DEL TRABAJO DE INVESTIGACION / TESIS
GESTION DOCUMENTAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA DIRECCION DE CONCILIACION DEL MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS
HUMANOS, PERU 2023.
1. PROBLEMA GENERAL
¢Cudl es larelacidn entre la gestion documental y la calidad de servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justiciay
Derechos Humanos en el afio 2023?
2. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre la gestion documental y la calidad del servicio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos, afio 2023.
3. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 1 Objetivo especifico 3

Determinar la relacidn entre larecepcion ~ Determinar la relacion entre la emision Determinar la relacion entre el archivo

documental con la calidad del servicio de la documental con la calidad del servicio de documental con la calidad del servicio de la

Direccion de Conciliacion del Ministerio de la Direccion de Conciliacion del Ministerio Direccion de Conciliacion del Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos en el afio

2023.

de Justiciay Derechos Humanos en el afio
2023,

Justiciay Derechos Humanos en el afio
2023,

Objetivo especifico 4 Objetivo especifico 5 Objetivo especifico 6
Determinar larelacion entre la

conservacion documental con la calidad del

servicio de la Direccidn de Conciliacion del

Ministerio de Justiciay Derechos Humanos

en el afio 2023.

4, HIPOTESIS GENERAL :

La gestion documental se relaciona positivamente con la calidad de servicio de la Direccién de Conciliacidn del Ministerio de
Justiciay Derechos Humanos en el afio 2023.

5. VARIABLES

Gestion Documental Calidad del servicio

6. TIPO DE INVESTIGACION

7. ENFOQUE DE INVESTIGACION
8. NIVEL DE LA INVESTIGACION
9. DISENO DE LA INVESTIGACION

10. METODOS
11. MARCO MUESTRAL

12. POBLACION
13. MUESTRA

14. UNIDAD DE ESTUDIO
15. TENICAS DE RECOLECCION
16. INSTRUMENTO DE RECOLECCION

Aplicada

Cuantitativo

Correlacional

No experimental - Transversal

Deductivo
La Direccion de Conciliacion del Ministerio de Justiciay Derechos Humanos

Servidores publicos de la Direccion de Conciliacion del MINJUSDH
30servidores publicos de la DCMA del MINJUSDH en el afio 2023

Servidor publico de la DCMA del MINSJUDH
La encuesta
Cuestionario: 19 preguntas escala Likert

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 06. TABLA DE BASE DE DATOS

GESTION DOCUMENTAL

Dimensién
Conservacion

Dimension .,
. Dimensién
Registro -

Dimensién

CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién
Fiabilidad - Responsabilidad -

Dimension
Capacidad de

Dimensién

Tangibilidad - SUMATORIA

02 Archivo - D3 -

N~
w
S
(%]
o
~
3]
©
1S

ITEM 1
PFRSNNAS

1

© ® N U R WN

NN NN NRNRNRNNER D B B2 B 3 s s 2
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N
©
U WwuwuousErEOOUOORUWWOMUREDRUVOOUOVUOUOORSDDW

AW RO OORE SRRSO ROWOOLWOO RSO0 RO OO OOW®S S
W W wWws PR DRWWSEDRWRERWUDRWDEWWDERSEDUPR, WS W®WDRW
WU R AR WD WD WWSEWWDREWWRWEWNURNDW®WRNNDW
BUR U R DS D WOODRWWUWWEWNDDROOURN®WSEW®WWS
WU WA WERWEREWOURNDEUVWWUULUNRWWUULERERAEWWREWW
AW U A WER RO ROORNUUOUWLDEWWLWWOU R ®WWWSEWW
G A U RO OR U UW W R UR WU UL W RN
WA PR WA WWDEWERDREREDREUOWSEDREWOLWWDEUWRW®WE®WWS
WA A WDR WD WPRWEARWSE WS WESEPREWWWURN®WSEDR®WWSS

30
Escalay valores:
Nunca (1)

Casi nunca (2)
Aveces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)

Dimensiones - Gestion Documental:
D1: Recepcion (2 items)

D2: Registro (2 items)

D3: Archivo (2 items)

D4: Conservacion (2 items)

Total: 8items

Niveles y Rangos Bajo Medio Alto
Gestién Documental [8-18] [19-29] [30- 40]
Recepcién Documental [2-4] [5-7] [8-10]
Registro Documental [2-4] [5-7] [8-10]
Archivo Documental [2-4] [5-7] [8-10]
Conservaciéon Documental [2-4] [5-7] [8-10]
Likert Mi‘ni.mo 1 Niveles
Maximo 5 3
vi [ o2 D3 D4
N° Preguntas 8 2 2 2 2
VMIN 8 2 2 2 2
VMAX 40 10 10 10 10
RANGO 33 9 9 9 9
INTERVALO 11 3 3 3 3

[N
=

PO VU EREDREDDPWOROORSEDEDEPROOPROCUNDEDREDRNDNS

D6

Ju
~

N A WA WU WWAEDRREWWREDRWRRWWOLUNWULEREAEWWNND AN

—
w

WA WWWRPSOOUDRU U WUWWWUUWWSOOURNDWOWwsS oS

_
=

2R UEAEWEAEDERAEDREROWOURWSEREEDRER~OCOWWSEOGAEOGCAS

V2
11
11
55
45
15

Respuesta -

D7 D9

D8

15 16 17 18 19 D2 D3 D4|D5 D6 D7 D8 D9 TOTAL
3 4 4 3 3 7767812786 27
5 3 4 3 3 85776111076 2
4 4 4 3 4 658768887 26
4 4 4 3 3 6788810986 29
4 3 5 3 3 9788712886 3R
3 3 2 3 5 8698611658 31
2 2 3 3 4 646655557 2
5 5 5 5 5 1010101010 15101010 40
4 2 4 2 3 87810713965 33
4 4 4 3 4 9788610887 3R
5 4 3 3 5 9886613978 31
3 3 3 3 3 7567710766 25
4 3 5 4 5 86108812889 3
5 3 3 3 3 78108713966 33
4 3 3 3 3 6666810766 24
4 3 3 3 3 9666611866 27
4 5 4 5 5 1091219139 910 39
4 3 3 3 3 66810710766 30
4 4 4 3 3 8677813986 28
4 5 4 4 4 8899713898 34
4 5 5 5 5 891010811 81010 37
4 4 4 3 3 8678613886 29
4 3 4 2 5 7881812877 33
4 3 4 3 4 7779611877 30
4 4 5 3 4 8899713897 34
5 4 3 3 5 9987710878 33
3 5 3 4 5 9979712789 34
3 4 4 3 3 78810911886 33
4 4 3 3 4 61087 81387 7 31
5 4 3 3 5 7789699728 31
Dimensiones Calidad de Servicio:
D5: Confianza (2 items)
D6: Fiabilidad (3 items)
D7: Responsabilidad (2 items)
D8: Capacidad de respuesta (2 items)
D9: Tangibilidad (2 items)
Total: 11 items
Niveles y Rangos Bajo Medio Alto
Confianza [2-4] [5-7] [8-10]
Fiabilidad [3-6] [7-10] [11-15]
Responsabilidad [2-4] [5-7] [8-10]
Capacidad de Respuesta [2-4] [5-7] [8-10]
Tangibilidad [2-4] [5-7] [8-10]
s os D7 D8 D9
2 3 2 2 2
2 3 2 2 2
10 15 10 10 10
9 13 9 9 9
3 4 3 3

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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ANEXO 07. CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION PARA LA TESIS

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA UPN
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE =)
SUFICIENCIA PROFESIONAL O NoRTE

Yo JULY JANET HIPOLITO ESPEJO, identificado con DNI N° 41848606, como representante legal
de la empresal/institucion: Direccién de Conciliaciéon Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de
Solucion de Conflictos del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos con R.U.C. N° 20131371617,
ubicada en la ciudad de LIMA OTORGO LA AUTORIZACION A:

1) Jhackeline Marité Céspedes Tisnado, con DNI/CE 76142851

Egresado/s de la ( ) Carrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de MBA

Para que utilice la siguiente informacién de la empresa: datos generales de Gestion Documental de la
DCMA y resultados de encuesta aplicada a los servidores publicos de la Direccién de Conciliacién
Extrajudicial y Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (X) Tesis o () Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( ) Bachiller, (X) Maestro, ( ) Doctor o ( ) Titulo
Profesional.

Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segun los siguientes casos:
1) Para el caso de empresas privadas y formalizadas, se debera adjuntar:
. La vigencia de Poder o la consulta RUC (la fecha no debe superar los tres (3) meses de antigiedad o posterior a la
firma del presente documento para Tesis y Suficiencia Profesional)
. En el caso de presentar consulta RUC, adjuntar copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.
2) Para el caso de entidades publicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y similares), se debera adjuntar:
. Resolucion u otro documento oficial que evidencie que la persona que autoriza es la autoridad competente en
ejercicio.
. Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del representante o autoridad competente en ejercicio.
3) Para el caso de personas naturales, personas naturales con negocio, pequefias y microempresas empresas, se debera
adjuntar:
. Ficha RUC 100 15 o 17 de ser el caso (fuerzas armadas, extranjeros, etc.)
. Copia del DNI vigente o Ficha Reniec / Carnet de extranjeria del representante Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcion seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

Lima, 15 de febrero del 2024

oo 7 Firmado digitalmente por
PERU HIPOLITO ESPEJO July
Janet FAU 20131371617
MINISTERIO soft

DE JUSTICIA
Y DERECHOS Fecha: 2024.02.15 14:59:09
HUMANOS 0500"

Firma del Representante Legal o Autoridad
DNI o CE: 41848606

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda
ejecutar.

Firma del egresado
DNI 76142851

| cODIGO DE DOCUMENTO | COR-F-REC-VAC-05.04

-~ NO 6 08 Pagina 1de 1
| FECHA DE VIGENCIA | 12/01/2023 h MERO VERSION PAGINA 4gina 1de

ANEXO 8. FIGURA PROCESAMIENTO DE DATOS SPSS

Céspedes Tisnado, Jhackeline Marité
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