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RESUMEN

Esta investigacion se contextualiza en el archivo de la DGDPAJ, unidad que enfrenta
desafios como el espacio limitado, tecnologia obsoleta, falta de personal especializado y
desconocimiento de normativas, lo que puede afectar la calidad del servicio a los usuarios
internos y, en consecuencia, a la institucion en su conjunto. El estudio se ha planteado el
objetivo general de establecer si existe relacion entre la organizacion documental y la calidad
de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023. Se asume un enfoque cualitativo, tipo de
investigacion bésica, disefio no experimental y correlacional, de corte transversal, contempla
aplicacion de encuestas a una muestra de 65 personas que laboran en la sede central de la
DGDPAJ, haciendo uso de dos instrumentos validados y con alto nivel de confiabilidad (0,974
organizacion documental; 0,934 calidad de servicio). Se concluye que existe una relacion
significativa, positiva y fuerte entre la organizacion documental y la calidad del servicio
(p<0,05 y R=0,868), demostrando que una organizacion documental eficiente estd asociada a
una mayor calidad en el servicio ofrecido por la unidad de archivo de la DGDPAJ. De igual
forma, los procesos identificacion, clasificacion, ordenamiento y signacion también guardan

una relacidn significativa, positiva y fuerte con la calidad del servicio.

PALABRAS CLAVES: Organizacion documental, calidad del servicio, identificacion

documental, clasificacién documental, ordenamiento, signacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En cuanto a la realidad internacional, en esta época contemporéanea, es preciso que la
organizacion documental se desarrolle como un pilar fundamental en el funcionamiento
eficiente y efectivo de las organizaciones de diversa naturaleza o sector. El creciente flujo,
volumen y diversidad de informacion, tanto en formatos digitales como fisicos, junto con la
necesidad de transparencia, eficiencia, rendicion de cuentas y servicios de calidad a usuarios
internos y externos, confieren a la organizacion de documentos una relevancia estratégica sin
precedentes (Alonso, 2019; Ledesma, 2021; Romero et al., 2021). En consonancia con esto,
una gestion inadecuada de la documentacion en la sociedad actual tendria repercusiones
significativas y profundas, tales como: pérdida o mal uso de informacion critica, decisiones
erréneas o incompletas, barreras para la transparencia y rendicion de cuentas, disminucion de
la eficiencia operativa, busqueda y recuperacion de informacion mas lenta y menos precisa,

todo lo cual podria traducirse en un impacto desfavorable en la calidad del servicio.

La organizacién documental como uno de los procesos técnicos archivisticos que contribuye a
identificar, clasificar, integrar, ordenar y caracterizar documentos, para resguardarlos y lograr
un acceso eficiente a ellos (Instituto Nacional de Transparencia, 2019), ha sido objeto de interés
y regulacién por parte de diversas organizaciones internacionales como la International
Organization of Standardization (ISO) y el International Concil on Archives (ICA). Estas
normativas se han desarrollado con el fin de abordar una serie de problemas criticos en el
ambito de la organizacion documental, entre los que destacan: la falta de uniformidad en la

identificacion y clasificacion de documentos, debilidades en la integracion y ordenacion de los
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documentos, barreras para la localizacion y recuperacion eficiente de los mismos, incorrecta

caracterizacion de los documentos, entre otros inconvenientes.

A nivel internacional, son diversas las Normas ISO aplicadas a la gestion y organizacion
documental, las 1SO 15489, por ejemplo, constituyen un marco de buenas précticas que define
los pardmetros elementales, politicas y objetivos para la generacion y preservacion de los
documentos dentro de cualquier tipo de organizacion. Por su parte, las Normas 1SO 13008, se
enfocan en estandarizar los criterios y métodos de preservacion, autenticidad, fiabilidad, a
través de procesos de conversion de documentos electronicos, con el proposito de minimizar
riesgos. En lo que respecta al ICA, esta organizacion ha desarrollado cuatro normativas
fundamentales orientadas a: lograr descripciones convenientes para el rescate e intercambio de
archivos; registrar la autoridad de los archivos (personas, familias u organizaciones); establecer
funciones y tareas de elaboradores de documentos; estandarizar identificacion de las
organizaciones que poseen fondos de archivo (familias, archivos, instituciones, bibliotecas,

entre otros) (Zambrano et al., 2021).

Bajo el contexto global actual, signado por el acelerado y diversificado desarrollo de las
tecnologias de informacién y comunicacion, se ha ampliado la capacidad y alternativas de
procesamiento, manejo y almacenamiento de documentos, lo que contrasta con un incremento
en la dificultad para gestionar y mantener archivos fisicos, debido a la no disponibilidad de
infraestructuras y ambientes propicios, carencias presupuestarias, falta de talento humano
calificado, la cantidad creciente de informacion, limitada implementacion de normativas de
gestion documental en algunos contextos organizacionales, asi como desconocimiento de estas
disposiciones (Mufioz y Saltos, 2022), sin mencionar el tiempo que exige su manejo y las

implicaciones de salud y seguridad laboral. De esta manera, una inadecuada organizacion
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documental puede acarrear otros problemas, tales como la pérdida de documentos, duplicacion
de esfuerzos, retrasos en la atencion a los usuarios y dificultades en la trazabilidad de procesos

administrativos y legales (Diaz et al., 2022).

A nivel de América Latina, los expertos han identificado que uno de los principales
desafios que enfrenta la organizacién y gestion documental en la administracion publica
latinoamericana gira en torno a la cuestion de la legislacion archivistica. Algunos archivos
carecen de normativas actualizadas, mientras que otros se ven limitados por leyes obsoletas.
Estas disposiciones legales juegan un papel crucial al establecer politicas que guian la
operacion, crecimiento y fortalecimiento de los archivos, por lo que su obsolescencia,
inadecuacion o ausencia afecta significativamente el logro de los propdsitos de un Sistema

Nacional de Archivos (Cuervo, 2019).

En lo que respecta a la realidad nacional peruana, el Archivo General de la Nacion (AGN) es
el ente regidor del Sistema Nacional de Archivos, responsable de promover y fortalecer la
implementacion de la reglamentacion archivista, optimizar el acceso y uso de las reservas
documentales, impulsar la preservacion, valoracion y divulgacion del patrimonio documental
en entres publicos y privados, propiciar métodos de conservacion y manejo de riesgos

asociados a los gestores de archivos (AGN, 2021).

El marco normativo comprende, entre otros instrumentos, la Ley del Sistema Nacional de
Archivos (Ley N° 25323), la Ley de Defensa, Conservacion e incremento del Patrimonio
Documental de la Nacion (Ley N° 19414), el Reglamento en relacion a la aplicacion de normas
reguladoras en la utilizacion de la tecnologia en materia de archivos e informacion a entidades
privadas y publicas (Decreto Supremo N° 001-2000-JUS) y recientemente se ha aprobado la

Norma para la Administracion de Archivos en la Entidad publica (Resolucion Jefatural N° 107-
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2023-AGN/JEF). Esta ultima normativa dispone las directrices y pautas para una gestion de
archivos que posibilite y potencie la aplicacion, funcionalidad y consolidacion del Sistema

Institucional de Archivos en las organizaciones del sector publico.

En términos concretos, la AGN reporta las siguientes estadisticas a nivel nacional: 3821
personas capacitadas, 15000 documentos restaurados, 30000 metros lineales, 2500 documentos
digitalizados, 100 egresados de la Escuela Nacional de Archivistica (ENA), 2500 atenciones al
afio, 25 exposiciones realizadas y 10000 documentos en custodia (AGN, 2021). Sin embargo,
algunas condiciones sociales, politicas, economicas y, sobre todo institucionales, hacen que su
aplicacion no se realice a cabalidad, especificamente se ha evidenciado que los archivos
publicos enfrentan una serie de limitaciones siendo inadecuada la atecnion gubernamentel lo
que se refleja en la asignacion insuficiente de presupuesto, la falta de instalaciones adecuadas,
la insuficiencia de personal especializado, un Sistema Nacional de Archivos (SNA) débil en su
integracion, la falta de actualizacién en determinados aspectos de la legislacion archivistica,
asi como la desorganizacion en los archivos del sector publico, lo que complejiza la
modernizacion y transparencia de los archivos y el cumplimiento de los objetivos especificos

de preservacion, servicio y accesibilidad que les incumben (Nufiez, 2020).

En torno a la realidad local, el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (en adelante
MINJUSDH), es el 6rgano del Estado peruano con competencia en derechos humanos, acceso
a la justicia, politica penitenciaria, defensa juridica del Estado, regulacion notarial y registral,
supervision de fundaciones, defensa, coherencia y perfeccionamiento del ordenamiento
juridico, relacion del Estado con entidades confesionales (Ley de Organizacion y Funciones
Del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2011). La Direccion General de Defensa

Pablica y Acceso a la Justicia (DGDPAJ) es una direccion que pertenece a este ministerio,
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responsable de la conduccion, regulacion, promocion, coordinacion, supervision de los

servicios de defensa publica, conciliacion extrajudicial y arbitraje popular.

Esta direccion en la actualidad cuenta con 78 colaborades distribuidos de la siguiente
manera: 75 bajo el regimen de contratacion CAS y 3 bajo la denominacion de personal
nombrado. Puesto que todos solicitan informacion documental para diversas gestiones
administrativas al archivo de la DGDPAJ, esto excede la capacidad humana, material y espacio
de esta unidad, la cual se encuentra ubicada en el Distrito de Los Olivos, cuya area asciende a
60 metros cuadrados, albergando en su totalidad un aproximado de 420 metros lineales de
documentacion transferida de las diferentes areas de la institucion; asi como de las 34

Direcciones Distritales a nivel nacional (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2023).

El archivo de esta direccion se rige por la normativa nacional vigente y por la Directiva N° 02
-2020-JUS/SG: Directiva para normar el Sistema Institucional de Archivos del MINJUSDH,
en la que refiere al Organo de Administracion de Archivos (Archivo Central) como unidad
encargada del proceso de organizacién documental, es decir, de la clasificacion, ordenacion,
signatura y folio de los documentos de archivo segln serie o sub serie que corresponde a cada
seccion o sub seccion (Directiva Para Normar El Sistema Institucional de Archivos Del
MINJUSDH, 2020). No obstante, se han evidenciado ciertas limitaciones vinculadas con un
espacio insuficiente, desactualizacion tecnoldgica, insuficiencia de personal especializado,
desconocimiento de las normativas, afecta el desarrollo de la organizacion documental y demés
procesos técnicos archivisticos, traduciendose en situaciones que pueden estar impactando
negativamente en la calidad del servicio del archivo de la DGDPAJ a los usuarios internos de

la direccion y la institucion en general.
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La calidad de cualquier tipo de servicio, en toda clase de organizaciones, es un aspecto
fundamental que da cuenta de su eficiencia y desarrollo, Su evoluacion en la Ultimas décadas,
derivé en una amplia diversidad de enfoques teoricos. Por su parte, el teérico estadounidense
William Eduard Deming propone un modelo conceptual , dentro del cual se concibe la calidad
de servicio como la capacidad que muestra una organizacion responder a la exigencias del
usuario y traducirlas a atributos medibles, que permitan enfocar el servicio a una generacion
de un producto que los satisfagan, por lo que la calidad se conoce exclusivamente desde la

vision del usuario (Chung, 2020; Hernéndez et al., 2021).

La calidad de los servicios asociados a la gestion y organizacion documental en las
instituciones publicas esta dada por el cumplimiento satisfactorio de los procesos, actividades
y requisitos establecidos en la legislacion archivistica, asi como de las normas de gestion de
calidad y seguridad de la informacién (Normas ISO, ICA, Leyes, Reglamentos, Directivas y
Normativas institucionales). En consecuencia, alude a aspectos como el compromiso de la
direccion, la formulacion de politicas, la conciencia sobre la importancia de los sistemas, el
cumplimiento de requisitos, la asignacion de responsabilidades, emtre otros (Triana y Moreno,

2021).

En cuanto a la realidad internacional, 1SO, ICA y otros estandares internacionales han estado
enfocados en la generacion de métodos, técnicas y criterios de gestion documental para
potenciar la calidad, la cual sustenta parcialmente el tema de la calidad de la gestion publica.
La Asociacion Esparfiola de la Calidad expone que el objetivo de implementar estas normativas
es lograr una gestion sistematica, verificable y de calidad de los documentos, puesto que
facilitan la prestacion de un servicio eficiente, el cumplimiento de requisitos legales, y de

rendicion de cuentas,, atencion efectiva en caso de riesgos y desastres, actividades de
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investigacion y desarrollo, proteccion juridica y transparencia, preservar memoria institucional,
cumplir con criterios de responsabilidad social y ambiental, entre otros (Asociacion Espafiola

de la Calidad, 2019).

En lo que respecta a la realidad nacional, en correspondencia con este proposito, el
Estado peruano, por intermedio del Archivo General de la Nacion y el Sistema Nacional de
Archivos en Peru, ha impulsado un conjunto de normativas y directrices, tanto a nivel general
como en sus diversos contextos institucionales, para la normalizacion y optimizacion de la
gestion y organizacion documental, cuya finalidad medular es lograr un funcionamiento
eficiente y la prestacion de un servicio de calidad en todos sus archivos. A nivel nacional se
enfrentan importantes desafios para la consecucion de este fin, tales como la adecuacion de las
normativas a las realidades institucionales, la transformacion digital, preparacion de los
profesionales de archivistica y gestion documental, asi como la interoperabilidad del Sistema

Nacional de Archivos y de las instituciones del Estado (Martinez, 2021).

Sobre la realidad local, atendiendo a estos planteamientos y contextualizaciones, es menester
la profundizacion sobre la vinculacion entre la organizacion documental y la calidad del
servicio en el Archivo de la Direccion General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de
Lima durante el afio 2023, con miras a identificar los posibles desafios, las practicas 6ptimas y
las oportunidades de mejora en el manejo documental, a fin de fortalecer la calidad del servicio

ofrecido y contribuir al cumplimiento efectivo de los objetivos institucionales.

En torno a este fendmeno, se han desarrollado investigaciones cientificas que se han constituido
en referentes tedricos y metodologicos, asi como fuentes de informacion contextual para la
comprension del modo en que se vincula el proceso de organizacion documental con la

consecucion de estandares de calidad aplicados al servicio que prestan los archivos en el seno
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de las instituciones publicas. En este sentido, se han sistematizado los estudios previos méas
relevantes a nivel internacional, nacional y local, afines a la teméatica objeto de analisis, los

cuales se presentan a continuacion:

En cuanto a los antecedentes internacionales, Mufioz y Saltos (2022) se plantearon
analizar los procesos de gestion documental y organizacion de archivos abordando tendencias
tecnologicas, en el Ministerio de Inclusién Econdmica y Social (MIES) de Ecuador. Para ello,
asumen la teoria de la gestion documental y organizacion de archivos, Normas ISO y aplicacion
de las nuevas tecnologias a la gestion documental planteada por Rossini en el afio 2003. Se
emple6 una metodologia de enfoque cuantitativo-cualitativo, combinando técnicas mixtas. En
cuanto a la recopilacion de data, se llevd a cabo a través la encuesta y una ficha de observacion
con el propdsito de evaluar preferencias de uso, la seguridad y la accesibilidad de los
documentos fisicos, asi como, los digitales. Los resultados indican una clara tendencia hacia la
cultura digital, lo que sugiere la necesidad de que la institucién implemente programas de
apoyo para la creacion y digitalizacion de documentos, especialmente aquellos en formato
fisico, con el fin de garantizar una preservacion adecuada del acervo documental del MIES. Se
emple6 un enfoque mixto, integrando enfoques cuantitativos y cualitativos en el analisis de los
datos. Se empledé un método de anélisis documental para evaluar los supuestos teoricos,

utilizando el modelo analitico sintético.

La recopilacion de informacidn se llevé a cabo a través de la encuesta y ficha de observacion.
Los resultados muestran al almacenamiento digital como facilitador de un acceso rapido y
organizacion eficiente por asuntos. Por otro lado, los documentos fisicos sufren deterioro por
el material de las carpetas y folders. En cuanto a preferencias, el 60% prefiere archivos

digitales, revelando una resistencia hacia lo digital. Aunque la legislacion otorga igual valor al
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documento fisico y digital, el 73% considera que el fisico debe conservarse. Sobre seguridad,
el 60% piensa que el archivo fisico es mas seguro, pero se recomienda tomar medidas de
respaldo. Respecto a la organizacion, 53% opina que el archivo digital se representa como un
modelo més efectivo. En cuanto a basqueda y recuperacion, el 67% cree que el archivo digital
es mas eficiente. Finalmente, el 67% considera que esta herramienta ofrece superiores
condiciones de almacenaje. Se llegd a la conclusion de que la cultura digital estd ganando
predominancia y se recomienda que la institucién implemente programas que respalden la

elaboracion de documentacion digital y la digitalizacion de su formato fisico.

En lo que concierne a antecedentes nacionales, destaca Arellano (2022), quien presentd
una investigacion enfocada en la influencia que tiene la gestion documental en la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Irazola, 2021. Se apoya en la teoria de la gestion
documental y el planteamiento de Ponjuén (2003) sobre el ciclo de vida, conservacion, acceso
y normalizacion de los documentos, mientras que la calidad del servicio la concibe desde la
perspectiva del Modelo nérdico y el Modelo Servqual americano. Esta investigacion fue
aplicada, cuantitativa y descriptiva, utilizando a la par un método correlacional con disefio no
experimental y transversal. La muestra se compone de 52 empleados y 288 usuarios,
seleccionados aleatoria y sistematicamente, respectivamente. La técnica para la recoleccion de
datos fue la encuesta y se utilizd el cuestionario como instrumento; se utilizaron dos
cuestionarios con preguntas cerradas, escala de Likert de cinco puntos y que fueron
autoadministrados, el primero estuvo orientado a medir la calidad de servicio, con base en una
adaptacion de los cuestionarios disefiados por Medina (2019) y Arquifio y Raraz (2020), y el
segundo fue disefiado para la medicion de la gestion documental a partir de una adaptacion de
los cuestionarios de Medina (2019) y Quispe y Vilchez (2017); ambos expresados en escala de

Likert de 5 puntos. Ambos instrumentos fueron evaluados con validez y confiabilidad altas,
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con un Alfa de Cronbach de 0,924. Los resultados determinaron una relacion positiva débil
(rho=0,144) y no significativa (sig.=0,154) en ambas variables. Esto indica que la gestion

documental no tiene un impacto significativo en la calidad del servicio en la zona de estudio.

También como antecedente internacional se cuenta a Contreras (2019), en la que
propuso estimar el grado de satisfaccion y valoracion de la calidad de servicio por parte de
usuarios de la biblioteca, con miras a desarrollar acciones que contribuyan a potenciar la
capacidad organizativa para incrementar el alcance de los trabajadores con la linea de trabajo,
agregando valor para los usuarios y propiciando la obtencidon de resultados positivos y
sostenibles. Respecto a su fundamentacion tedrica se integran los conceptos fundamentales de
la excelencia y calidad del servicio: orientacion a los resultados, mejora continua, orientacion
al cliente, gestion por procesos y experiencia de usuario. Se trata de una investigacion accion,
basado en la medicion cuantitativa y la aplicacién de un instrumento integrado por 55
afirmaciones y escala de Likert, a 32 usuarios internos de la Biblioteca de la Universidad de la
Costa. Como resultados se consiguieron que en dieciocho meses de medicidn se evidencia un
aumento del 26% en la satisfaccion del cliente interno, un incremento del 78% en
colaboraciones interdepartamentales, un aumento del 14% en la satisfaccion del cliente externo

y un incremento al 37% en la utilizacion de los servicios presenciales.

De igual manera, se tiene a Garcia (2021), cuyo objetivo fue implementar la metodologia 5S
en la gestion documental para mejorar la calidad de servicio en el Archivo Periférico de una
Entidad Pablica en Lima durante el afio 2021, se concentra especificamente en establecer como
esta metodologia influye en el nivel de calidad del servicio de la institucion. Tedricamente, esta
investigacion se sustenta en esta metodologia y el Modelo ServQual para el estudio de la

calidad. Se adoptd un enfoque cuantitativo- aplicado, con un disefio pre-experimental y alcance
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descriptivo. La poblacion analizada consistio en 70 expedientes, y no se aplico una técnica de
muestreo debido a su tamafo. Para identificar la problematica, se utilizé la técnica de
observacién y se emplearon herramientas como el diagrama de Pareto, estratificado, Ishikawa,
matriz de correlacion y priorizacién. La recopilacion de informacion se llevé a cabo mediante
fichas en las etapas de las 5S y la calidad de servicio. Los resultados demostraron que la
aplicacion de la metodologia 5S se ajusta a la necesidad de mejora en el archivo periférico de
la entidad publica. Se observé una mejora significativa en la calidad de servicio, pasando su
valoracion de un 32,97% a un 86,76%. La dimension de fiabilidad mejor6 de obtener un 42%
en el pretest a un 93% en el postest, la dimension capacidad de respuesta pasé de un 24% en el
pretest a un 80% en el postest, y la dimension fiabilidad mejord en un 51,28%. Por otro lado,
en los procesos de clasificacion y orden de se registré una mejora significativa del 25% en el
pretest a un 85% en el postest. El proceso de limpieza aument6 entre pre (20%) y pos test (88%)

La estandarizacion paso de un 28% a un 88% y la disciplina de un 22% a un 84%.

Respecto a los antecedentes locales, destaca la investigacion de Changana (2022), cuyo
objetivo fue detallar la asociacion entre la organizacion documental y la calidad del servicio en
el Archivo Central del Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte
de Uso Publico (OSITRAN) en Lima, durante el afio 2022. La teoria archivistica, la gestion de
la calidad en bibliotecas y el Modelo ServQual, proporcionan los fundamentos teérico —
conceptuales para el desarrollo de este estudio. Consistié en un enfoque cuantitativo, método
hipotético-deductivo y disefio no experimental, cuya recoleccion de informacion se realiza a
través de la encuesta (técnica) y el cuestionario (instrumento); para la medicion de la
organizacion documental la autora realiza una adaptacion del cuestionario desarrollado por
Tutiven y Paguay (2022) y el analisis de la variable calidad de servicio se apoya en una

adaptacion del cuestionario propuesto por Agapito y Cabezas (2022), ambos sometidos a juicio
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de expertos para su validez y con un alto nivel de confiabilidad (0,743 y 0,814
respectivamente). La muestra estuvo integrada por 6 miembros del personal de archivo y 14
trabajadores usuarios de este servicio, en la institucion objeto de anélisis. Los resultados
indicaron que la organizacion documental es un proceso esencial para garantizar la calidad de
los servicios archivisticos, y como tal es valorado por el 50% de los entrevistados a nivel
moderado y 50% a un nivel alto; mientras que la calidad del servicio se valoré6 como moderado
en un 57,1% de la muestra y alto en un 42,9%. Asi mismo se estimé que del total de
encuestados, 33% coinciden en una valoracion alta para ambas variables, encontrandose un
buen nivel de relacién entre ellas. También se establecio que la capacitacion del personal de
archivo y el acceso a recursos tecnoldgicos son cruciales para fortalecer la gestion de archivos
y mejorar continuamente los procesos. En cuanto a las dimensiones: identificacion,
clasificacion y ordenamiento de documentos, estos evidenciaron una asociacion positiva con

la calidad.

Otro antecedente local es la investigacion de Agapito y Cabezas (2021), cuyo prop6sito
es establecer la asociacion que existe entre los procesos técnicos archivisticos y la calidad de
los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima — 2019. Los fundamentos teoricos y
conceptuales de este estudio estan representados por el enfoque de los procesos técnicos
archivisticos y el Modelo ServQual que mide la calidad de vida. Se trat de una investigacion
cuantitativa, basada en el método hipotético deductivo, no experimental, de alcance
correlacional transversal, empleando técnicas de la encuesta y el cuestionario para el recojo de
data, siendo aplicados a muestra representativa de 52 servidores publicos del Ministerio del
Interior. Para la medicion de la variable procesos técnicos archivisticos se realizd una
adaptacion del instrumento disefiado por Cabanaconza (2019) y la medicién de la calidad de

vida se apoy0 en una adaptacion del cuestionario disefiado por Huanca (2019). Ambos

Pag.

Huamani Suyo, J.
21



PRIVAD Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”
DEL NORTE

1 “PN “Organizacion documental y la calidad del servicio en el archivo de la Direccién General de

instrumentos fueron validados y obtuvieron un alto nivel de confiabilidad con un Alfa de
Cronbach de 0,781 y 0,908. Los resultados revelaron una valoracion moderada de los procesos
técnicos archivisticos en un 92,31% y una valoracion moderada de la calidad de servicio en un
78,85% de la muestra. Asi mismo, se logré una correlacion positiva y significativa entre la
primeray segunda variable de estudio, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.600,
indicando una correlacion moderada pero notablemente significativa. El resultado de p=0.000

confirma una alta significancia, ya que p es inferior a 0.05.

En lo que concierne a la fundamentacion tedrica conceptual de esta investigacion, se expone a
continuacion el analisis de la organizacién documental desde la perspectiva de la teoria base
de la archivistica: principio de procedencia y el estudio de la calidad del servicio sobre la base

de los supuestos de Deming:

Se parte inicialmente del abordaje conceptual del término documentos, para sentar las
bases de su comprension, como piezas de informacion cuyo valor significativo justifica su
conservaciény proteccion, especialmente por su utilidad como pruebas, tales como certificados
de nacimiento, pasaportes y carnés de conducir son documentos que claramente tienen un valor
probatorio. Sin embargo, no todas las piezas de informacion son consideradas como
documentos, una lista de compras no se percibe como un documento, a diferencia del recibo
de la tienda, que puede servir para respaldar un gasto o hacer una reclamacion. Esta distincion
entre informacion y documentos es aplicable también en el ambito organizacional, donde el
conjunto de documentos constituye solo una parte de todos los recursos de informacion

disponibles (Alonso, 2019).

Un documento simple se refiere a una manifestacion linguistica de manera convencional o

natural, ya sea grafica o sonora registrada en algun material fisico o informatico, y constituye
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la unidad mas pequefia e indivisible en términos documentales. En contraposicion, un
documento de archivo se distingue de un mero registro de informacion en un soporte material
por ciertas su naturaleza seriada, génesis, exclusividad e interconexion. Los documentos de
archivo no son aislados, sino que surgen de manera secuencial en el curso de las actividades
del organismo que los produce, lo que permite su identificacion en series. Su origen esta
estrechamente vinculado al sujeto que los crea, ya sea individual o colectivo, y reflejan las
funciones que este desempefia. Cada documento de archivo contiene informacion Unica, que
rara vez se repite con la misma extension y profundidad en otros documentos. Finalmente, estas
piezas documentales adquieren significado no de manera individual, sino en el contexto de
agrupaciones documentales mas amplias y las relaciones establecidas entre ellas (Isoglio y

Vigna, 2021).

Por otra parte, los archivos, en su calidad de entidades responsables de la administracion
de documentos, tienen la capacidad de organizar sus labores como procesos, siguiendo asi los
lineamientos establecidos por diversas normas que pueden ser de alcance internacional,
nacional, local o institucional. Particularmente la norma UNE-1SO 15489-1 enumera ocho
procesos vinculados con la gestion documental: creacién, captura, clasificacion e indizacion,
control de acceso, almacenamiento, uso y reutilizacion, migracion y conversion, y disposicion

(Bonal y Ortego, 2020).

Estos procesos forman parte de un campo de estudio mas amplio representado por la gestion
documental que, en el dltimo siglo, se ha posicionado como un recurso estratégico de alta
relevancia debido a su impacto significativo en diversas esferas, especialmente dentro de las
organizaciones, sean estas de orden econdémico, politico, social, tecnolégico o empresarial. La

gestion documental forma parte del ambito de la administracion y se vincula con tareas,
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procesos y procedimientos destinados a mejorar la eficiencia en el manejo de los documentos
administrativos. El control documental, abarcando su flujo y ciclo de vida desde su origen hasta
su eventual destruccion o almacenamiento permanente, constituye otro aspecto estrechamente
vinculado a este proceso; en consecuencia, la gestion documental engloba los procedimientos
de creacion, produccion, identificacion, organizacion, clasificacion y descripcion de los
documentos, como un resultado de los métodos administrativos y operativos en organizaciones

tanto publicas como privadas (Crespo, 2019; Diaz y Gonzélez, 2020).

Ahora bien, desde el enfoque de Loor et al. (2021), la gestion documental consiste en una serie
de procedimientos técnicos relacionados con la creacion, conservacion, utilizacion y eleccion
de los documentos y la informacion que contienen. Constituye un registro completo y
organizado que define los aspectos esenciales de los documentos, los periodos de preservacion,
la relevancia a lo largo del tiempo, la categorizacion y la proteccion o confidencialidad, asi
como su destino ultimo. Es por ello que, la gestion documental, desempefia un papel crucial en
la preservacion y proteccion de documentos historicos, garantizando su seguridad en un archivo
central, previene la pérdida de tiempo que implicaria recuperar documentos desde distintos

lugares y departamentos.

En consonancia con lo anterior, existen cuatro motivaciones fundamentales que otorgan
alto valor y relevancia a la gestion documental, a saber: a) facilita la comunicacion del sistema
de gestidn con todas las partes involucradas, como proveedores, empleados, clientes, entidades
gubernamentales, accionistas, entre otros; b) establece un marco de operacion claro y eficaz al
definir como se llevaran a cabo las actividades; c) proporciona pruebas objetivas de como se
logran los resultados, sirviendo como base para evaluar y mejorar continuamente la eficacia 'y

pertinencia del sistema de gestion de calidad; d) constituye la base para la formacion inicial y

Pag.

Huamani Suyo, J.
24



UNIVERSIDAD

1 “PN “Organizacion documental y la calidad del servicio en el archivo de la Direccién General de

PRIVADL Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”

el aprendizaje continuo de los empleados. En la préctica, el ejercicio de la gestion documental,
comprende el establecimiento de politicas y normativas, la asignacion de responsabilidades, y
la creacion de procesos y procedimientos que aseguren que un documento sirva como auténtico
respaldo, con fiabilidad, integridad y en conformidad con las actividades especificas de la
entidad. Todo ello garantiza la continuidad de las operaciones y el cumplimiento de las

regulaciones legales (Pefia et al., 2020).

En el contexto de la gestion documental, es imperativo destacar el trascendental
enunciado tedrico del principio de procedencia, el cual se erige como un pilar en la
comprension integral de un archivo, abarcando su origen, las normativas y regulaciones que lo
han guiado en su estructuracion y organizacién, asi como los fondos que lo nutren y, en
definitiva, todos los eventos que ha experimentado a lo largo de su existencia. Esta totalidad
inextricable posibilita una vision holistica y orgénica del conjunto (Alonso, 2019; Sanchez,

2021).

El principio de procedencia asegura la integridad administrativa y el pleno valor testimonial de
un fondo archivistico. Asimismo, la clasificacién archivistica se fundamenta en el respeto al
origen o procedencia de los fondos, siendo un pilar esencial de la disciplina archivistica. Este
principio facilita la recuperacién de informacion al proporcionar conocimiento sobre el
organismo creador, incluyendo sus competencias, funciones, actividades y modos de

operacion, factores cruciales para acceder a la informacion documental (Ruiz, 2021).

En correspondencia con este principio, a lo largo de la evolucion de la archivistica, se han
desarrollado una serie de procesos técnicos archivisticos, entendidos como secuencia de
procedimientos y tareas, tanto mecanicas como intelectuales, que se entrelazan y colaboran

para llevar a cabo el procesamiento efectivo de los documentos archivisticos. Esto incluye la
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creacion de herramientas archivisticas que seran empleadas a lo largo de la vida util de los
documentos, garantizando su manejo fiable en consonancia con los objetivos y principios del
Sistema Nacional de Archivos (Norma de Administracion de Archivos En Las Entidades

Publicas, 2023).

Los procedimientos técnicos archivisticos en las instituciones han experimentado un
notable avance. El tiempo de demora para el acceso a informacion de documentos depende
esencialmente de su organizacién, descripcion y valoracion. Para muchos expertos en
archivistica y profesionales de diversos &mbitos, la valoracion documental ocupa el centro del
desarrollo de los procesos archivisticos. Este paso facilita la identificacion de las series
documentales y, con ello, se determina su relevancia informativa, histoérica, social o cultural,
asi como la decision sobre su transferencia, conservacion permanente o eventual eliminacion,
lo que es esencial para el control y mantenimiento de la gestion documental en las instituciones

(Martinez, 2021).

En el d&mbito del Sistema de Informacidon Archivistica, los procedimientos archivisticos
comprenden la organizacion, descripcion, valoracion, conservacion y servicio. En el caso
especifico de la organizacién, concebida como un conjunto de actividades cuyo propdésito es
reconocer tanto las series documentales (ya sean simples o compuestas) como la creacion de
agrupaciones documentales (como fondos, secciones y series). Esto se logra mediante la
aplicacion de criterios que implican la identificacion, clasificacion, disposicion y codificacion
de documentos. Estos criterios son establecidos por las unidades de organizacion o funcionales
de la entidad publica y estan respaldados por los principios de procedencia y orden original.
Esta norma busca garantizar el uso adecuado de los procedimientos técnicos archivisticos, entre

ellos el de la organizacion documental que define como un proceso archivistico que permite
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establecer series documentales, asi como formar agrupaciones documentales (fondo, seccion y
serie), mediante procesos y parametros de identificacion, clasificacion, ordenacion y
codificacion definidos por las instituciones publicas y sus respectivas unidades (Norma de

Administracion de Archivos En Las Entidades Publicas, 2023).

La organizacion documental es uno de los procesos técnicos archivisticos de la gestion
documental, que comprende el desarrollo consecutivo y complementario de las actividades:
identificacion de los documentos a archivar, clasificacion archivistica por funciones,
integracion y ordenacion de expedientes, la caracterizacion segin secciones, series y
expedientes, mediante los cuales se garantiza el resguardo, preservacion y acceso eficiente a la
documentacion requerida en procesos organizacionales (Instituto nacional de transparencia,

acceso a la informacion y proteccion de datos personales — INAI, 2019).

El subproceso de identificacién documental, se concibe como el proceso de identificacion de
documentos se fundamenta en la explicaciéon detallada, y esta se materializa a través de la
asignacion de nombres. Para adecuarse al procedimiento estdndar de gestion para diversos
conjuntos de documentos, es esencial establecer una catalogacion propia. Este instrumento
servira como guia para regular y estandarizar los periodos de retencion y custodia de la

documentacidn originada en todas las secciones que integran la entidad (Mero et al., 2021).

En cuanto al subproceso de clasificacion documental, este constituye un componente
fundamental en la administracion de archivos. Esta operacion posibilita reconocer, representar
y presentar al ente productor dentro de su acervo documental mediante una organizacion logica
y jerarquica, materializada en el cuadro de clasificacion documental. Este cuadro no solo

provee, sino también simplifica la obtencion de informacion pablica (Infante, 2019).
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En la clasificacion documental, se consideran tres elementos principales: las acciones a las que
hacen referencia, la estructura orgénica de la entidad productora y los asuntos o materias
tratados. La clasificacion funcional se basa en las funciones de la entidad y agrupa la
documentacion segun las actividades que la generan. La clasificacion organica organiza las
series segun la estructura administrativa de la entidad, reflejando sus divisiones y unidades. Por
altimo, la clasificacion por materias se centra en el contenido de los documentos y los temas

que abordan (Sanchez, 2020).

En lo que respecta al subproceso de ordenacion documental, este se concibe como el
conjunto de acciones orientados a establecer el orden fisico de los documentos, determinando
su disposicion y relacién. No solo es una organizacion fisica y logica, sino también una
representacion de la gestion administrativa y de los tramites realizados. Para llevar a cabo este
proceso, es esencial considerar el principio de orden original, que refleja el inicio del tramite
de los documentos. EI documento més antiguo se coloca primero y los demés siguen en orden
cronoldgico (Municipio de Sabaneta, 2020). Los aspectos a tener en cuenta en la ordenacion
documental: a) Unidades documentales simples y compuestas; b) Unidades de conservacion;

c) Organizacion e identificacion de las carpetas.

En cuanto al subproceso signatura o codificacion, comprende la asignacion de un identificador
numérico otorgado por el archivo a cada unidad de almacenamiento, esencial para futuras
ubicaciones y recuperacién de la documentacion contenida en dichas unidades. Se emplea al
solicitar un préstamo o consulta, asegurandose de consignarlo en el formulario correspondiente,
en caso de requerir acceder a documentos especificos para cumplir con sus roles (Universidad

de Las Palmas de Gran Canaria, 2022).
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Respecto al marco conceptual y tedrico de la variable calidad de servicio, es preciso
comprender, de entrada, que la percepcion de calidad en un servicio se forma en la mente de
los usuarios o consumidores, y se fundamenta en comprender sus necesidades y superar las
expectativas que tienen respecto a ese servicio en particular. Esta percepcién de calidad guarda
una estrecha relacion con la satisfaccion del cliente. Bajo esta premisa, aquellos usuarios que
experimentan un servicio de alta calidad tienden a estar mas satisfechos, lo que conlleva a una
sensacion de complacencia y a la predisposicion de continuar realizando transacciones con la

organizacion, e incluso, a recomendar los servicios ofrecidos por la entidad (Izquierdo, 2021).

Desde las diversas perspectivas de los autores reconocidos en el area: Ishikawa en el
afio 1988 sugiere el término "calidad" alude al proceso de concepcidn, disefio, produccion y
mantenimiento de un producto o servicio que sea rentable econémicamente y que otorgue
utilidad y satisfaccion al usuario. Por su parte, Deming en el 1989 plantea que la calidad
representa el grado previsible de uniformidad y fiabilidad con un margen minimo de error,
ajustandose a las demandas del mercado, y agrega que el concepto de calidad conlleva una
serie de interrogantes que promueven la mejora continua. Mientras que Crosby en el afio 1989
subraya que la calidad implica proporcionar a los usuarios y compafieros en el ambito laboral

un producto o servicio libre de defectos y de disponibilidad inmediata (Silva et al., 2021).

En referencia a la gestion de calidad, estd relacionada con la mejora de los niveles de
desempefio en las organizaciones, por lo que su implementacion resulta crucial en cualquiera
organizacion para cumplir con los objetivos establecidos. La calidad de un producto o servicio
impacta notable en la percepcion que los usuarios tienen de las organizaciones, dando lugar a
un proceso de fidelizacion y confianza. La calidad representa un estado de satisfaccion, aunque

este enfoque no es universal, ya que, para ciertas personas, la satisfaccion no es suficiente. En
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cambio, se podria argumentar que la calidad es simplemente una disposicion manifestada en el

interés por un producto o servicio que afiade valor a la vida diaria (Moreira y Orozco, 2020).

El concepto de calidad ha experimentado una evolucién notable a principios de este
siglo, destacando los siguientes aportes tedrico funcionales: primera publicacion de revista
vinculada con el control de calidad en 1944: "Industrial Quality Control” y se instituye la
American Society for Quality (ASQC) en 1946; también se crea la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (JUSE) en 1946 para optimizar procesos de control de calidad y se
crea el Premio Deming en 1951; en dicho afio Juran desarrolla el Manual de control de la
calidad, para la formacion de especialistas en calidad; a la par, se crea el Sistema de Produccion
Toyota, por parte de sus ingenieros; a finales de los 50 Ishikawa desarrolla el concepto de
cultura de calidad en las organizaciones; en 1961, Feigenbaum postula el enfoque de calidad
total como sistema para desarrollar, mantener y mejorar el nivel de calidad en una organizacion

(Canossa, 2021).

En la década de los 60, Shingo introduce Poka-Yoke como herramienta destinada a disefiar
procesos a prueba de errores, evitando equivocos tanto humanos como automatizados; en 1972,
Yoji Akao desarrolla el Despliegue de la Funcién de la Calidad (DFC); en 1988 se establece la
Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, creada con el objetivo de impulsar la
competitividad de las empresas europeas; en el afio 2000, la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO) difunde las normas ISO que establecen principios de gestion de calidad
y proporcionan pautas para mejorar el rendimiento; y en el afio 2001, Toyota sintetiza sus
valores de fabricacion en "The Toyota Way, comprendiendo asuntos como el sistema justo a
tiempo, la reduccion de desperdicios y la metodologia 5s (Canossa, 2021). La intencionalidad

compartida de estas y otras organizaciones es lograr un buen sistema de organizacion
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documental, que facilite la recuperacion &gil y precisa de informacién para tomar las
elecciones, contribuyendo asi mismo a la optimizacion de los procesos internos, la
minimizacion de los costos vinculados a la gestién documental y el cumplimiento riguroso de

regulaciones y politicas vigentes (Momblanc y Castro, 2020; Suérez y Garcia, 2021).

En lo que concierne especificamente a los supuestos tedricos de Deming, este autor
hace énfasis en el tema de del control de la calidad, aportando una perspectiva sistémica y
destacando el papel de las estadisticas en los procesos de diagndstico y disefio. Deming propone
que la calidad del servicio se traduce en su capacidad para satisfacer las necesidades en un
mercado sostenible, lo que a su vez impulsa la productividad y la competitividad a largo plazo.
Para lograrlo, establece catorce principios, que incluyen la definiciébn de objetivos
organizativos, la internalizacion de la filosofia de calidad, la mejora continua de procesos y

servicios, y la promocion de la educacion y liderazgo, entre otros (Huamani y Bejar, 2022).

Desde este enfoque se promovié la organizacion sistematica de los procesos, complementada
con una supervision efectiva para evaluar la calidad de los servicios proporcionados, siendo
crucial en la implementacion de mejoras administrativas, reforzando y elevando la satisfaccion
de los usuarios. Estas se enfocan en comprender la perspectiva del usuario y su nivel de
satisfaccion, entendiendo este ultimo como la diferencia de expectativas del usuario y la
percepcion de la atencidn recibida. A partir de este analisis, se busca mejorar la retencion y

fidelizacién de los usuarios a estos servicios (Garcia et al., 2022).

Un aporte teorico relevante dentro de esta perspectiva es lo que se denomind el ciclo de Deming
como un modelo para la mejora continua de la calidad, cuya finalidad es propiciar la deteccion
y evaluacion de problemas, identificar sus causas, proponer estrategias de accion, evaluar y

cuantificar los resultados obtenidos, y establecer procedimientos estandarizados. El ciclo de
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Deming comprende cuatro fases esenciales: planificar, hacer, controlar y actuar. La
planificacion implica revisar los avances, determinar los factores subyacentes del problema,
definir metas y especificaciones, y asignar tareas. La ejecucion da inicio a la implementacion
del entorno de aprendizaje y la aplicacion de las pautas delineadas previamente. La revision o
verificacion se enfoca en observar el despliegue de la implementacién. Finalmente, la fase de
ajuste considera la retroalimentacion obtenida del proyecto para redefinir procesos futuros

(Antonio et al., 2019).

La metodologia PHVA o ciclo de Deming permite a las organizaciones enfocarse en
desarrollar planes dtiles y eliminar elementos superfluos en sus operaciones diarias, lo que
contribuye a mejorar las condiciones laborales para los colaboradores. Ademas, al buscar
constantemente oportunidades de mejora, fomenta una cultura de responsabilidad ambiental.
La reduccion del uso de papel y la gestion adecuada de residuos en los lugares de trabajo ha
conducido a un ambiente mas ordenado, limpio y seguro, reflejando un compromiso
responsable con el entorno. La implementacién del ciclo de Deming en las actividades
organizacionales conlleva a una mejora en el desempefio econémico; al desarrollar y ejecutar
planes para optimizar la productividad, se traduce en una situacion econémica més favorable
para la entidad (Antonio et al., 2019). En sintesis, su enfoque en el ciclo de mejora continua se
centra en la elaboracion de un modelo que comprende la definicion de estandares de calidad
(plan), la fabricacion o reproduccién del producto (hacer), el registro estadistico del
cumplimiento o incumplimiento de las normas (verificar) y el analisis de las causas de

incumplimiento junto con propuestas de mejora (actuar) (Mateos, 2022).

Deming subraya que la calidad del servicio es afectada por la interaccion entre diversos

factores, incluyendo el producto, la forma en que el usuario lo utiliza, lo instala y sus
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expectativas, asi como el servicio proporcionado durante el uso, que abarca garantias, repuestos

e instrucciones para el cliente (Mateos, 2022).

En lo que concierne a los principios de la calidad de servicio, Deming postula 14 y
estos se encuentran vinculados con las fases del ciclo, en los siguientes términos: a) para el
desarrollo de la planificacion: para fortalecer el servicio y la produccion desde la etapa del
disefio; b) en la ejecucidn, los principios son: asimilar nuevos pensamientos contemporaneo en
relacion al ambito econdmico, implementando liderazgo para establecer una constante
capacitacion desde programas de intervencion del aprendizaje; c) en la fase de control, se debe
dejar de pender del monitoreo de estructuras continuas; la fase de accién comprende: eliminar
el temor a las responsabilidades para orientar el trabajo eficiente entre areas, de esta forma, se
inclina al alcance de las metas desde la aplicacion de los recursos personales para lograr

motivar a los empleados con sus propias labores (Rivas y Angel, 2019).
1.2. Formulacion del problema

Tomando como base lo expuesto previamente, se plantea la siguiente pregunta general

de investigacion:

¢Existe una relacion significativa entre la organizacién documental y la calidad de servicio en

el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023?
Y como preguntas especificas se formulan las siguientes:

¢Existe una relacion significativa entre la identificacion documental y calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023?

¢Existe una relacion significativa entre la clasificacion documental y calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023?
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¢Existe una relacion significativa entre el ordenamiento documental y calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023?

¢Existe una relacion significativa entre signacion o codificacion documental y calidad de

servicio en el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023?
1.3. Objetivos
El objetivo general de esta investigacion es:

Establecer si existe relacion entre la organizacion documental y la calidad de servicio en el

Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.
Asimismo, como objetivos especificos se sefialan los siguientes:

Determinar si existe relacion entre la identificacion documental y calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023

Determinar si existe relacion entre la clasificacion documental y la calidad de servicio en el

Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023

Determinar si existe relacion entre el ordenamiento documental y la calidad de servicio en el

Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023

Determinar si existe relacion entre la signacion documental y la calidad de servicio en el

Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.
1.4. Hipdtesis

En correspondencia con los problemas y objetivos planteados, la hipétesis general de

esta investigacion se plantea de la siguiente manera:
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Existe una relacion significativa entre la organizacién documental y la calidad de servicio en

el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.
Mientras que las hipdtesis especificas son:

Existe una relacion significativa entre la identificacion documental y la calidad de servicio en

el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la clasificacion documental y la calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.

Existe relacion significativa entre el ordenamiento documental y la calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.

Existe una relacion significativa entre la signacién documental y la calidad de servicio en el

archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.

En lo que respecta a la justificacion de este estudio se tiene: la justificacion tedrica,
definida por Fernandez (2020) como el interés del investigador por adentrarse en los enfoques
tedricos que abordan el problema en cuestion, con el fin de ampliar el conocimiento en una
linea de investigacion especifica, en esta investigacion se vincula con la importancia
significativa de este estudio para las ciencias administrativas, ya que aborda dos aspectos
cruciales en la gestion de informacion y servicios. Por un lado, el analisis de la organizacion
documental desde la perspectiva del principio de procedencia en archivistica brinda
fundamentos sélidos para la eficiente administracion y preservacion de documentos en
contextos institucionales. Por otro lado, el estudio de la calidad del servicio basado en los
supuestos de Deming aporta valiosos insights para optimizar la eficacia y desarrollar procesos

de atencion y respuesta a usuarios de forma eficaz. De esta manera, este estudio se posiciona
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como un referente teodrico invaluable para posteriores estudios de similar campo y la mejora

continua de servicios en instituciones similares.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, entendida como el aporte en términos de
disefio o aplicacion de un nuevos metodos, estrategias o instrumentos que garanticen la
obtencion de conocimiento valido y confiable (Ferndndez, 2020), en esta investigacion radica
en la combinacion especifica de técnicas, procedimientos y elementos que permiten abordar de
manera precisa y efectiva la relacion entre ambas variables en el Archivo de la DGDPAJ. La
eleccién de una metodologia cuantitativa proporciona la base para la recoleccion de datos
numeéricos, lo cual facilita el anlisis estadistico y cuantitativo de la relacion entre las variables,
ademas de proporcionar dos nuevos cuestionarios empleados en la medicion de la organizacion
documental y calidad, constituyéndose como referente metodoldgico para la realizacién de

futuros estudios.

Finalmente, respecto a la justificacion practica, que comprende la relevancia del estudio para
la comunidad, su significacion e impacto o influencia en la sociedad (Fernandez, 2020), se
aplica a esta investigacion por cuanto los conocimientos y analisis obtenidos sirven de base
para generar recomendaciones concretas y lineas de accion orientadas a impactar positivamente

en la eficiencia, eficacia y calidad de la gestion documental en el Archivo de la DGDPAJ.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Dados los propositos planteados adopta el enfoque cuantitativo como estrategia
metodoldgica. Segun Ahmad et al. (2019), este enfoque implica la utilizacion de técnicas e
instrumentos para la recoleccion, procesamiento y analisis de datos basados en la observacion,
experimentacion, cuantificacion y anélisis estadistico. Esto se realiza con el fin de identificar
patrones de comportamiento en relacion a las variables estudiadas, validar teorias e hipotesis,
y contrastar conceptos y enfoques tedricos relativos al conocimiento y explicacion de

fendmenos sociales.

Ademas, es de tipo bésica, por ende, el objetivo principal es ampliar los conocimientos teéricos
y comprender los fendmenos sociales sin buscar de manera inmediata soluciones o aplicaciones
practicas (Islam & Samsudin, 2020). Por lo tanto, este estudio se enfoca en proporcionar
conocimientos y explicaciones tedricas sobre la organizacion documental y la calidad de
servicio. De esta forma se contribuye con el desarrollo de las ciencias administrativas,
especificamente en lo que concierne a la gestion documental y la calidad en la administracion

publica.

Respecto al disefio de investigacion, dadas las caracteristicas del problema analizado, se basa
en ser no experimental, aquello implica que no se manipularon las variables de ninguna forma
en especifico. Asimismo, explora el problema de investigacion desde su ambiente natural
(Muyembe, 2019). En este caso, se analizan las variables en su contexto natural que esta

representado por el archivo de la DGDPAJ, direccion perteneciente al MINJUSDH.

Asi mismo se trata de un disefio correlacional, que segun Arias et al. (2020), busca estimar la
asociacion entre las variables con el propdsito de describir, explicar y/o predecir la realidad

analizada, utilizando procesos estadisticos. En esta investigacion, se busca correlacionar la
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organizacion documental con la calidad de servicio, considerando los procesos de

identificacion, clasificacion, ordenacion y signatura.

Por otra parte, esta investigacion es de corte transversal, puesto que el estudio se aborda
con un disefio observacional, donde se examinan datos de una poblacién en un momento
especifico. En este tipo de estudio, se evaltan los resultados y las exposiciones de los
informantes simultaneamente, proporcionando una vision instantanea de un grupo de
individuos. Los participantes se eligen de una poblacién disponible que pueda tener relevancia
para la pregunta de investigacion. No se realiza un seguimiento ni retrospectivo ni prospectivo

en este tipo de estudio (Wang & Cheng, 2020).

La poblacion de interés en esta investigacion se refiere a un grupo especifico y accesible de
individuos que comparten caracteristicas y brindan informacion para la comprension de un
fendmeno a estudiar. A partir de esta poblacion, se seleccionaran las unidades que conformaran
la muestra (Etikan & Babatope, 2019). El presente estudio, cont6 con una poblacién compuesta
por los trabajadores de la DGDPAJ de la sede central: 75 que se encuentran contratados bajo
el Régimen de contratacién CAS-1057 y 3 bajo el Régimen de contratacion nombrados -276,

quienes solicitan constantemente documentos al archivo.

En cuanto a la muestra, una vez definida y cuantificada la poblacién de interés, se determinara
el tamafio y el tipo de muestreo a utilizar. La muestra es una porcion representativa de la
poblacion, compuesta por individuos que proporcionan directamente la informacion para
absolver interrogantes investigativas y cumplir con los objetivos y las hipotesis establecidas
(Etikan & Babatope, 2019). Para calcular dicho tamafio se utilizé la formula estadistica

estandar aplicada a poblaciones finitas:
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Z: Nivel de confianza: 95% = 1,96

Donde:
P:50% = 0.5
Q:50% =0.5

E: Margen de error 5% (0,05)
N: Poblacién = 78
n: Tamafio 6ptimo de la muestra

De esta forma se tiene que:

1.9620.5.0.5.78

"= 0.052(78 — 1) + 1.9620.5.0.5

n =65

Obteniendo una muestra total de 65 personas que laboran en la sede central de la DGDPAJ, la

cual se distribuye proporcionalmente de la siguiente manera:

Tabla 1

Distribucion de la muestra

Trabajadores de la sede central % en la poblacion Muestra
de la DGDPAJ

Régimen de contratacion CAS- 96,15% 62

1057

Régimen de contratacion 3,85% 3

nombrados -276

Total 100,00% 65

Nota. Datos suministrados por la Unidad de Talento Humano de la DGDPAJ (2023).

Una vez precisado el tamafio y distribucion de la muestra, se aplica un méetodo de

muestreo aleatorio simple; es aleatorio en la medida en que todas las personas que laboran en

la sede central DGDPAJ independientemente del sexo, edad y contrato laboral, solicitan

documentacion al archivo, y en consecuencia tienen la misma probabilidad de ser incluidos en

Huamani Suyo, J.
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la muestra. Esto se logra a través de un procedimiento que comprende la seleccion de una

muestra aleatoria a partir de la base muestral cargada en SPSS.

La operacionalizacion de variables se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla 2
Operacionalizacion de variables

“Organizacion documental y la calidad del servicio en el archivo de la Direccion General de Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Fnsg(ilggﬁ

Proceso técnico archivistico de la gestion Es uno de los procesos técnicos  Identificacion ~ Documentos correctamente identificados Escala de
documental, que comprende el desarrollo archivisticos que engloba las Tiempo empleado en la identificacién de los documentos Likert de 5
consecutivo y complementario de las acciones de identificacion, Precision en la identificacion de documentos a partir de datos puntos:
actividades: identificacion de los clasificacion, ordenacion y proporcionados. 1. Nunca
documentos a archivar, clasificacion codificacion de los Clasificacion ~ Documentos clasificados de acuerdo a las categorias 2. Casi nhunca
archivistica por funciones, integracién y documentos, para que los establecidas 3. Aveces
ordenacion de expedientes, la mismos se conserven, se Categorias utilizadas en la clasificacion por documento. 4. Casi
caracterizacién segun secciones, series y ubiquen correctamente y Nivel de coincidencia entre la clasificacion manual y la siempre

Organizacion  expedientes, mediante los cuales se garantiza ~ puedan estar disponibles para automatica 5. Siempre

documental el resguardo, preservacion y acceso eficiente
a la documentacién requerida en procesos
organizacionales (Instituto nacional de
transparencia, acceso a la informacion y
proteccion de datos personales — INAI,

2019).

Deming propone que la calidad de servicio
se traduce en su capacidad para satisfacer
una necesidad en un mercado sostenible, lo
que a su vez impulsa la productividad y la
competitividad a largo plazo. Para lograrlo,
establece catorce principios, que incluyen la
definicion de objetivos organizativos, la
internalizacion de la filosofia de calidad, la
mejora continua de procesos y servicios, y la
promocion de la educacion y liderazgo, entre
otros (Huamani y Bejar, 2022).

Calidad de
servicio

Su uso.

En este estudio la calidad de
servicio se asume como la
capacidad del archivo de la
DGDPA\ para satisfacer las
necesidades de sus usuarios, a
partir del cumplimiento de los
procesos de planificacion,
ejecucion, control y accion en
su ejercicio.

Ordenacién
Signatura o

codificacion

Planificacion

Ejecucién

Control

Accion

Tiempo empleado para la correcta ordenacion de documentos
Grado de coherencia entre ordenacion y pautas de
clasificacion Documentos correctamente ordenados
Efectividad de la codificacion en la recuperacion de
documentos

Tiempo requerido para asignar una signatura o codificacion a
un documento

Grado de uniformidad en la asignacién de signaturas o
cadigos.

Constancia del proposito de mejorar continuamente el servicio
Constancia del proposito de mejorar el producto (documentos)
Expresion de cambios filosoficos y estratégicos

Modos de fortalecimiento del liderazgo

Programas adecuados de formacion y auto-mejora

Abandono de précticas de inspeccién en masa

Formacion de estructura que garantiza continuidad
Disposicion a asumir responsabilidades

Trabajo colaborativo entre direcciones y unidades
Eliminacion de slogans y metas a nivel operativo
Eliminacion de objetivos numéricos a nivel operativo
Inexistencia de barreras para que los trabajadores se sientan
orgullosos de su trabajo

Nota. Disefiado a partir de la fundamentacion teorica de ambas variables.

Huamani Suyo, J.
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En este estudio, el proceso de recoleccion de informacion se sustenta en el empleo
de la encuesta y cuestionario como técnica e instrumento. respectivamente. La encuesta
se caracteriza por ser el método que permite recopilar datos a través de la manifestacion
verbal o escrita sobre las percepciones, acciones, hechos y experiencias de los
participantes en lo que se refiere al fendmeno investigado. Este proceso se lleva a cabo a
partir de un conjunto de interrogantes que son preparadas previamente en funcién de los
propositos y el marco tedrico-conceptual que respalda la investigacion (Lai, 2018). En
este caso, la encuesta es aplicada a trabajadores de la sede central de la DGDPAJ, tanto
de los de régimen de contratacion CAS-1057 como los de régimen de contratacion
nombrados-276., con la finalidad de conocer acerca de sus valoraciones en torno a la
organizacion documental y la calidad del servicio que presta el archivo de esta institucion,

para establecer si existe relacion entre ambas variables.

Por otro lado, el cuestionario se define como un protocolo integrado por un conjunto de
preguntas que son disefiadas con el proposito de recabar informacion, mediante las
fuentes primarias, esto es, los participantes (Taherdoost, 2022). Tomando en cuenta la
naturaleza del fenémeno investigado, los objetivos, la fundamentacién tedrica y
operacionalizacion de variables, se disefiaron y aplicaron dos cuestionarios: el primero,
orientado a la medicién de la variable organizacion documental, con base en la definicién
del INAI (2019), que alude a cuatro procesos especificos que la integran: identificacion,
clasificacion, ordenacion y signatura o codificacion, que comprende un total de 16
preguntas expresadas en escala de Likert de 5 puntos; el segundo, enfocado en medir la

variable calidad del servicio y estd fundamentado en las cuatro fases del ciclo de Deming
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y los principios asociados a cada una de ellas, por lo que comprende un total de 17

interrogantes que se miden en escala de Likert de 5 puntos (Anexo 1).

Ambos cuestionarios son sometidos a evaluacién de su nivel de validez y de
confiabilidad. La validez hace referencia a una propiedad que permite establecer si un
instrumento realmente mide la o las variables para las que fue disefiado. Esta cualidad se
relaciona con la pertinencia, relevancia y eficacia del instrumento para alcanzar un
proposito especifico, siendo cominmente considerada la condicion mas crucial al evaluar

su eficacia (Carvalho et al., 2020).

La validez se estima por medio de juicio de expertos, entendida como una
valoracién realizada por especialistas en la materia, basadas en sus conocimientos,
experiencias y criterios, que con sélidos y confiables, y se pronuncian respecto a qué tan
valido es el instrumentos para medir la variable objeto de estudio (Almanasreh et al.,
2019). En esta investigacion, ambos cuestionarios fueron sometidos a la revision por
parte de tres expertos: uno en metodologia y dos en el campo de la administracion como

se muestra en la tabla 3

Tabla 3
Datos de Validadores de Instrumento

Nombres y Apellidos Especialidad N® Colegiatura

Administracion
Cipriano Alvarado Denis Roxana de negocios 44456
internacionales

Jaulis Pariona Lino Administracion 42100

Vilca Velasquez Yovana Administracion 37766-CLAD

Nota. Elaboracion propia.
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En lo que concierne a la confiabilidad de los instrumentos, que hace referencia a la
capacidad de estos para obtener resultados consistentes y estables en diferentes
situaciones 0 momentos de aplicacion, esto es, la confiabilidad mide la consistencia y
estabilidad de respuestas obtenidas por el instrumento (De Barros et al., 2020). El proceso
para conocer la confiabilidad del instrumento inicié con la aplicacién de una prueba piloto
y, luego, considerando los datos recabados, se llevo a cabo el calculo del coeficiente Alfa
de Cronbach a través del Programa de Procesamiento Estadistico para las Ciencias

Sociales (SPSS).

En torno a la aplicacion de la estrategia metodolégica, cuando ya han sido
disefiados los cuestionarios para la recogida de los datos, y estos han sido evaluados en
su validez y confiabilidad, se procede a planificar y organizar el trabajo de campo,
considerando inicialmente el proceso de gestionar ante la directiva institucional, la
autorizacion para aplicar las encuestas a todos los trabajadores que forman parte de la
muestra. Estas Gltima ha sido seleccionada previamente, a traves de la implementacion

de un muestreo probabilistico simple.

Seguidamente se procedié con la aplicacion de los cuestionarios por parte del
investigador, la organizacion y sistematizacion de los instrumentos aplicados. Una vez
aplicados los cuestionarios, se procedio con el tratamiento de la informacion, que consiste
en la organizacién, sistematizaciéon y procesamiento de los datos mediante el programa
estadistico SPSS V.25, en el cual se lleva a cabo la definicion de las variables, la insercion
de la informacion requerida, asi como la construccion de representaciones estadisticas,
numericas y gréaficas, descriptivas e inferenciales, en torno a las variables, dimensiones e

indicadores previamente establecidos, resultados que se constituyen en el sustento para
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responder las interrogantes investigativas, a través de la interpretacion estadistica, la

discusion tedrica y la estructuracion de conclusiones y recomendaciones.

La fase de interpretacion implicd un analisis exhaustivo que abarc6 desde el
enfoque descriptivo hasta el inferencial. En el &mbito descriptivo, se realiz6 un analisis
estadistico que reveld las caracteristicas mas destacadas del comportamiento de las
variables, asi como de sus dimensiones e indicadores, sin adentrarse en interpretaciones
correlacionales. Segun Kaliyadan & Kulkarni (2019), el analisis descriptivo implica
caracterizar la poblacién mediante herramientas como tablas de frecuencia. Dichos
resultados descriptivos posibilitan la identificacion de datos significativos que guardan
relacion con la percepcion y experiencia del personal de la DGDPAJ frente a los procesos
de organizacién documental y si estos se encuentran en asociacion con la calidad de

servicio prestado por la institucién a sus usuarios internos.

Culminada la etapa descriptiva, se procedi6 con el analisis inferencial, cuya finalidad es
contrastar las hip6tesis tomando como base los resultados de los instrumentos. De
acuerdo con Veiga et al. (2020), este tipo de analisis es empleado para realizar inferencias
sobre el comportamiento de una variable, lo que permite determinar las relaciones entre
variables. Como primer paso, se llevo a cabo la prueba de distribucion normal para
determinar el tipo de estadistico de contraste adecuado. Se emplea el coeficiente de
Pearson (distribucion normal), mientras que, si se rechaza la hip6tesis de normalidad se

hace uso del coeficiente de Spearman.

Los métodos para el analisis tedrico son: hipotético - deductivo y sintético — analitico. El
método hipotético deductivo se fundamenta en formular inferencias con base tedrica

existente, seguido de la deduccidn de consecuencias especificas que pueden ser sometidas
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a prueba empirica. Es decir, se parte de suposiciones tedricas para luego inferir
implicaciones logicas y predicciones que seran evaluadas a la luz de los datos recopilados.
Se dispone de un marco riguroso y estructurado que facilita la contrastacién empirica de
las hipdtesis planteadas, contribuyendo asi a una comprensibn mas precisa y

fundamentada del fenémeno objeto de estudio (De la Cruz, 2020).

El método analitico — sintético se fundamenta en la complementariedad de dos
operaciones intelectuales contrapuestas pero integradas, que conducen a una apreciacion
global del fendmeno bajo estudio. Esto se logra a través de una fase de analisis, que
implica la descomposicion sistematica del todo en partes, con el propdésito de definir las
caracteristicas mas notables de la realidad analizada. Posteriormente, se da paso a una
segunda etapa que facilita la reconstruccion de las partes segregadas, revelando las
conexiones y dindmicas que conducen a la comprension integral del fendmeno (Esteves

etal., 2022).

En lo que concierne a los aspectos éticos de esta investigacion, es preciso indicar que
todos los datos e informacion recopilada de los participantes seran tratados con la maxima
confidencialidad, asegurando que no se divulguen nombres ni informacion personal
identificable en ningun informe o publicacion derivada de esta investigacion. Antes de la
participacion, se obtendra el consentimiento informado de todos los participantes,
proporcionandoles informacién clara y detallada sobre el propoésito del estudio, la

naturaleza de su participacion y como se utilizaran los datos recopilados.

Es importante subrayar que los participantes son libres de apoyar o retirarse sin ninguna
repercusion y en cualquier momento. Asimismo, se tomaran medidas para garantizar que

la participacion en la investigacion no cause ningun dafio fisico, emocional o psicoldgico
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a los participantes, y se buscard que la investigacion aporte conocimientos valiosos y
contribuya positivamente al campo. Todos los datos recopilados se manejaran con
integridad y precision, implementando medidas para asegurar que se almacenen y

procesen de manera segura y que solo el equipo de investigacion tenga acceso a ellos.

Cualquier conflicto de interés potencial que surja ser& divulgado y abordado de
manera transparente y ética. Ademas, se buscarad obtener la aprobacion por parte del
comité de ética de investigacion para garantizar que el estudio cumpla con los estandares
éticos y legales establecidos. Se respetara los derechos de los participantes, promoviendo
condiciones libres de cualquier forma de discriminacion o coercion. También se
establecera un mecanismo para abordar cualquier conflicto ocurrido, asegurando que
todas las preocupaciones sean tratadas de manera justa y de acuerdo con los principios

éticos.

De igual forma, se desarrolla una correcta citacion y referenciado de las fuentes
empleadas, como préctica académica fundamental y procedimiento que representa una
proteccién contra el plagio, garantizando la integridad intelectual y el reconocimiento
adecuado del trabajo de otros investigadores. Todas las fuentes consultadas, ya sean
libros, articulos, informes u otros materiales, seran debidamente identificadas y atribuidas
segun las normativas de citacion establecidas en el &mbito académico y cientifico. Estos
aspectos éticos seran rigurosamente seguidos a lo largo de la investigacion, asegurando
que se realice de manera ética y responsable, y respetando la integridad de los

participantes involucrados.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En una primera instancia, se analizo la validez de los instrumentos mediante la
valoracion de tres jueces expertos. Para ello, se elabor6 la matriz de contenido (Anexo 4)
de ambos cuestionarios, empleando el analisis de validez de contenido para cuantificar

los resultados.

Tabla 4
Validez de contenido
Organizacion Documental Calidad del servicio
Jueces Puntaje % Puntaje %
Cipriano Alvarado Denis Roxana 100 100 100 100
Jaulis Pariona Lino 100 100 100 100
Vilca Velasquez Yovana 100 100 100 100

Nota. Elaborado a partir de la calificacion de expertos.

De forma resumida, en la tabla 3, se puede observar que los items de los cuestionarios de
Organizacién Documental y Calidad del servicio resultaron con un puntaje de 100 de
acuerdo a la experticia los jueces. Por ende, desde la validez de contenido, se obtiene que
los instrumentos presentan una validez al 100%, propiedad corroborada por expertos.

Tabla b

Estadistica de confiabilidad

Variable N° de items Alfa de Cronbach
Organizacién Documental 16 974
Calidad del Servicio 17 934

Nota. Elaboracidn en SPSS aplicada a una muestra piloto de 34 participantes.
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Tabla 6

Coeficiente de Rangos de Confiabilidad

Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”

Rangos Categoria
Alfa de Cronbach > 0.9 Excelente
Alfa de Cronbach > 0.8 Bueno
Alfa de Cronbach > 0.7 Aceptable
Alfa de Cronbach > 0.6 Débil
Alfa de Cronbach > 0.5 Pobre
Alfa de Cronbach < 0.5 No aceptable

Nota. Adaptado de Rodriguez y Reguant (2020).

Para determinar la propiedad de confiabilidad, se ejecut6é una prueba piloto a 34
participantes; el analisis fue realizado mediante el Alfa de Cronbach, el cual es observado
en la Tabla 4. De acuerdo con los estadistas Rodriguez y Reguant (2020), como se
observa en la Tabla 5, los resultados del Alfa de Cronbach (0>.90) para ambos
instrumentos pertenecen a la categoria Excelente. De esta forma, se confirma la
consistencia de los items para medir las variables estudiadas en el presente estudio.

Tabla 7

Distribucion de frecuencias de Organizacion Documental y sus dimensiones

Organizacion  Identificacion  Clasificacion ~ Ordenamiento Signacion

Nivel documental documental documental documental documental
f % f % f % f % f

Bajo 7 108% 6 9.2% 7  10.8% 8 123% 9 13.8%

Medio 17 26.2% 16 246% 16 24.6% 19 292% 15 23.1%

Alto 41 63.1% 43 66.2% 42 64.6% 38 58.5% 41 63.1%

Total 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0%

Nota. Elaboracion propia mediante resultados de programa SPSS.
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Nota. Elaboracién propia a partir de datos de la Tabla 6.

Procediendo con el analisis descriptivo, la tabla 6 y figura 1 describen los niveles

de la variable Organizacién Documental y sus cuatro dimensiones. Primero, se observa

que en la Organizacion documental predomina un nivel alto de acuerdo al 63.1%

encuestados. De igual forma, en sus cuatro dimensiones, se observa que la mayoria de

participantes las califican con nivel alto, seguido de un nivel medio, mientras que un

pequefio grupo considera que cuenta con nivel bajo.

Tabla 8
Distribucién de frecuencias de Calidad de servicio y sus dimensiones
. Ca“d"f‘d. de Planificacion Ejecucion Control Accion
Nivel servicio
f % f % f % f % f %
Bajo 5 7.7% 6 9.2% 5 7.7% 4 6.2% 6 9.2%
Medio 20 308% 19 29.2% 20 30.8% 31 47.7% 33 50.8%
Alto 40 615% 40 615% 40 615% 30 462% 26 40.0%
Total 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0% 65 100.0%
Nota. Elaboracion propia mediante resultados del programa SPSS.
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Figura 2
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Nota. Elaboracién propia a partir de datos de la Tabla 7

Respecto al analisis descriptivo de la segunda variable y sus dimensiones, se
visualiza en la tabla 7 y figura 2, que la variable Calidad de servicio prevalece en un nivel
alto de acuerdo al 61.5% de participantes. De igual forma, en la dimension Planificacién
y la dimensién Ejecucién, predomina un nivel alto segln el 61.5%. No obstante, en las
dimensiones Control y Accion, los puntajes se concentran en un nivel medio con un

47.7% y un 50.80% respectivamente.

Por otro lado, antes de proceder con el andlisis inferencial, se ejecutd la prueba de
normalidad para verificar e identificar la distribucion de los datos. De acuerdo con
Hernandez y Mendoza (2018), valores Sig>.05 indican la normalidad de los datos y por
ende, se aplican pruebas paramétricas; por el contrario, valores con Sig<.05 indica una

distribucion no normal, aplicando en ese caso pruebas no paramétricas para el anélisis
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inferencial. Para proceder con ello, se aplicé la prueba Kolmogorov-Smirnov porque la

muestra del presente estudio se encuentra conformada por 65 participantes.

Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Organizacién documental .160 65 .000
Calidad de servicio 119 65 .023

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

Como se observa en la tabla 8, los datos en ambas variables no se distribuyen
normalmente, porque su coeficiente de significancia (Sig.) es menor a .05, razén por la

cual se debe emplear la prueba no paramétrica de Correlacion Rho de Spearman.

Iniciando con el analisis de correlacion entre las variables, se toma como fundamento a
Dominguez-Lara (2018) que establece los valores para determinar una correlacion y su
magnitud bajo de acuerdo a valores del estadistico Rho de Spearman; ante ello, el autor
sefiala que un rho=.20 es el valor minimo necesario, rho=.50 es una correlacién

moderada, y rho=.80 una correlacién fuerte. Con base en ello, se procede a analizar los

resultados.
Tabla 10
Correlacion entre variables Organizacion documental y Calidad del servicio
Estadistico Variables Organizacion Callda}d_del
documental servicio
o Coef. de i 868
Organizacion correlacion
documental Sig. - <.001
Rho de N - 65
Spearman Coef. de 368 i
Calidad de correlacion '
servicio Sig. <.001 -
N 65 -
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Nota. Elaboracién propia a través del programa SPSS.

Al contrastar la hipdtesis general del estudio, en la tabla 9, se identifica que las
variables del estudio presentan un rho igual a .868, ello permite afirmar que existe una
relacion positiva, de tamafio fuerte y significativa de acuerdo con Dominguez-Lara
(2018). A la par, se observa un valor p <.001 que permite rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis general que sefiala que existe una relacion significativa entre la

organizacion documental y la calidad de servicio en el archivo de la DGDPAJ, Lima

2023.
Tabla 11
Correlacidn entre dimension Identificacion documental y Calidad del servicio
. Identificacion Calidad del
Estadistico .
documental servicio
Coef. de
Identificacion correlacion ) 179
documental Sig. - <.001
Rho de N - 65
Spearman Coef. de 779 )
Calidad de correlacion '
servicio Sig. <.001 -
N 65 -

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

Prosiguiendo con la contrastacion de la primera hipétesis especifica, se identifica en la
tabla 10 una correlacion igual a .779, ello permite sefialar que existe una relacion positiva
y significativa de magnitud moderada de acuerdo con Dominguez-Lara (2018).
Asimismo, al contar con un valor p <.001 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis inicial que postula que existe una relacion significativa entre la identificacion

documental y la calidad de servicio en el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.
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Tabla 12
Correlacion entre dimension Clasificacion documental y Calidad del servicio
- Clasificacion Calidad del
Estadistico .
documental servicio
L Coef. de i 782
Clasificacion correlacion
documental Sig. - <.001
Rho de N - 65
Spearman Coef. de 782 -
Calidad de correlacion '
servicio Sig. <.001 -
N 65 -

Nota. Elaboracion propia a travées del programa SPSS.

Seguido, al contrastar la segunda hipdtesis especifica, en la tabla 11, se identificd
una correlacién igual a 0.782, ello permite sefialar que existe una relacién positiva y
significativa de magnitud moderada de acuerdo con Dominguez-Lara (2018). Asimismo,
al contar con un valor p <.001 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis inicial
que sefiala que existe una relacién significativa entre la clasificacion documental y la
calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.

Tabla 13
Correlacion entre dimension Ordenamiento documental y Calidad del servicio

Estadistico Ordenamiento Calidad del

documental servicio
Coef. de
Ordenamiento correlacion ) 847
documental Sig. - <.001
Rho de N - 65
Spearman Coef. de 847 i
Calidad de correlacién '
servicio Sig. <.001 -
N 65 -

Nota. Elaboracion propia a traves del programa SPSS.
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Abordando el tercer objetivo determinar si existe relacion entre el ordenamiento
documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023, en la tabla
11, se cuenta con un coeficiente de correlacion igual a 0.847, ello permite sefialar que
existe una relacion positiva y significativa de magnitud fuerte de acuerdo con
Dominguez-Lara (2018). Asimismo, al contar con un valor p <.001 se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis inicial que sefiala que existe una relacién significativa entre

el ordenamiento documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima

2023.
Tabla 14
Correlacion entre dimension Signacion documental y Calidad del servicio
Estadistico Signacién Calldqd_del
documental Servicio
o Coef. de i 868
Signacion correlacion
documental Sig. - <.001
Rho de N - 65
Spearman Coef. de 868 i
Calidad de correlacion '
servicio Sig. <.001 -
N 65 -

Nota. Elaboracion propia a través del programa SPSS.

Finalmente, el cuarto objetivo, determinar si existe relacion entre la signacion documental
y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023; observando la tabla 13,
se presenta un coeficiente igual a .868, ello permite sefialar que existe una relacién
positiva y significativa de magnitud fuerte de acuerdo con Dominguez-Lara (2018).
Asimismo, al contar con un valor p <.001 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis inicial que sefiala que existe una relacion significativa entre la signacion

documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Esta investigacion cuyo objetivo general fue establecer si existe relacion entre la
organizacion documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima
2023, por medio de los resultados obtenidos ha evidenciado que existe una relacion
significativa, positiva y fuerte entre estas variables (p<0.05 y R=0.868), demostrando que
una organizacion documental eficiente est4 asociada a una mayor calidad en el servicio
ofrecido por la unidad de archivo de la DGDPAJ. Asi mismo, se establecié que la variable
organizacion documental predomina en un nivel alto de acuerdo al 63,1% de los

encuestados.

A partir del concepto de organizacion documental, como proceso archivistico que integra
un conjunto de acciones técnicas como la identificacion de documentos, clasificacion
segun funciones, compilacién y disposicion de expedientes, caracterizacion por
secciones, series y expedientes, a fin de salvaguardar, conservar y recuperar la
documentacion necesaria en los procesos organizativos (INAI, 2019), se comprende que
el desarrollo de estas acciones es esencial para que la unidad de archivo preste un servicio

de calidad, al suministrar la informacion requerida de forma oportuna, precisay eficiente.

En correspondencia con estos resultados, Changana (2022) desarrollé un estudio en el
archivo central de OSITRAN en Lima, cuyos resultados evidenciaron la existencia de
una asociacion significativa y positiva entre la identificacion, clasificacion y
ordenamiento de documentos y la calidad del servicio, por lo que concluyé que la
organizacion documental es esencial para la calidad de los servicios archivisticos. En

contraste, Arellano (2022), que realizo sus estudios en la Municipalidad Distrital de
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Irazola, obtuvo resultados que indicaron una relacion debil y no significativa entre la

gestion documental y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Irazola.

A un nivel especifico, este estudio encontrd que las siguientes dimensiones de
organizacion documental: ordenamiento (p<0.05, R=0.847) y signacion de documentos
(p<0,05, R=0.868), guardan una relacion significativa, positiva y fuerte con la calidad de
servicio; a la par las dimensiones: identificacion (p<0.05, R=0.779), clasificacion
(p<0.05, R=0.782) presentan una relacion significativa, positiva y moderada. Estas
actividades se realizar de forma secuencial y complementaria, como parte del proceso de
organizacion documental, y posibilitan el resguardo, preservacion y acceso efectivo de
los usuarios a la documentacion de la que dispone la unidad de Archivo (INAI, 2019).
De modo que, la ejecucidon correcta y eficiente de estas acciones, contribuye a que los
empleados tengan acceso rapido a la informacion, asegura que los documentos estén
disponibles, reduce la posibilidad de pérdida, minimiza el tiempo invertido en la

busqueda.

En consonancia con lo anterior, 61,5% de los usuarios que integraron la muestra
evaluaron el nivel de calidad del servicio en un nivel alto, comportamiento que se observa
también en las dimensiones de planificacion y ejecucion, siguiendo el concepto de
Deming, segun el cual la calidad de servicio se traduce en su capacidad para satisfacer
una necesidad en un mercado sostenible, lo que a su vez impulsa la productividad y la
competitividad a largo plazo. Para lograrlo, establece catorce principios, que incluyen la
definicion de objetivos organizativos, la internalizacion de la filosofia de calidad, la
mejora continua de procesos y servicios, y la promocién de la educacion y liderazgo,

entre otros (Huamani y Bejar, 2022).
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En lo que concierne a las limitaciones de este estudio, debe sefialarse que, aunque
se establecio la correlacion entre la organizacion documental y la calidad de servicio, es
importante recordar que la correlacion no implica causalidad. Pueden existir otros
factores no contemplados en el estudio que influyan en la relacion entre estas dos
variables. Ademas, la falta de un seguimiento a largo plazo de los resultados limita la
comprension de la sostenibilidad de los hallazgos a lo largo del tiempo. Ademas, es
importante tener en cuenta que los participantes del estudio pueden tener sus propios
sesgos y perspectivas, influenciados por su rol en la institucion y su percepcion de la

importancia de la organizacion documental y calidad de servicio.

Los resultados obtenidos en esta investigacion podrian tener importantes implicaciones
practicas, pues el estudio brinda pautas concretas para mejorar la gestion documental,
enfocandose en areas como el control y la accion como procesos inherentes a la calidad
del servicio. Se recomienda optimizar los servicios archivisticos y capacitar al personal
como medidas estratégicas. Sobre las implicaciones teoricas, se destaca que el analisis
desde la perspectiva del principio de procedencia fortalece la gestion de documentos en
instituciones, mientras que la interpretacion de la calidad del servicio segin Deming
ofrece valiosos insights para la atencion a los usuarios. Desde la perspectiva
metodoldgica, este estudio valida la aplicacion efectiva de métodos cuantitativos y
herramientas como SPSS para el analisis de la organizacion documental y calidad del
servicio, por lo que esta estrategia metodoldgica se considera replicable en estudios
similares, resaltando la creacion de dos instrumentos de medicion confiables para el

contexto peruano.

Con base en los resultados obtenidos en este estudio, se concluye que:
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En cuanto al objetivo general de la investigacion, en el que se propuso: establecer
si existe relacion entre la organizacion documental y la calidad de servicio en el Archivo
de la DGDPAJ, Lima 2023, los resultados y analisis revelan la existencia de una relacién
significativa, positiva y fuerte entre estas variables, puesto que se obtuvo un coeficiente
de correlacion (rho) de 0.868 y el valor de p < .001, lo que indica que un adecuado
desarrollo de este proceso archivistico contribuye a una mejora sustancial en los
estandares de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, lo que subraya la relevancia de
invertir recursos y esfuerzos en el fortalecimiento y mejora de las practicas de gestion
documental en esta institucion, lo que a su vez, puede conducir a una mejora palpable en
la satisfaccion y eficiencia en el manejo de la documentacién y, en Gltima instancia, en la

atencion y servicio ofrecido a los usuarios.

En lo que respecta al objetivo especifico 1: determinar si existe relacion entre la
identificacion documental y calidad de servicio en el archivo de la DGDPAJ, Lima 2023,
los resultados obtenidos (Rho=.779; p<.001) permiten concluir que existe una relacion
significativa, positiva y moderada entre la identificacion documental y el nivel de calidad
de servicio en esta unidad, lo que demuestra que si la institucién desarrolla una
identificacion precisa y efectiva de documentos esto impacta positivamente en la calidad
de los servicios prestados. Este hallazgo enfatiza la necesidad de invertir en estrategias y
recursos que fortalezcan este proceso, la implementacion de précticas de identificacion
documental efectivas puede, por lo tanto, ser considerada una medida estratégica para
elevar la satisfaccion de los usuarios y optimizar la gestion de la documentacion en el

archivo.
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En torno al objetivo especifico 2, que contempla: determinar si existe relacion
entre la clasificacion documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ,
Lima 2023, los hallazgos expuestos confirman que existe una relacion significativa,
positiva y moderada entre la clasificacion documental y la calidad de servicio en la
institucion abordada, por lo que se concluye que una clasificacion efectiva y coherente
de los documentos se traduce en una mejora notable en la percepcion de calidad de
servicio por parte de los usuarios. Esta relacion subraya la importancia estratégica de
invertir en procesos de clasificacion documental solidos y eficaces, o que no solo
beneficia la gestion interna de la institucion, sino que también mejora significativamente

la experiencia y satisfaccion de los usuarios finales.

En relacion al objetivo especifico 3: determinar si existe relacion entre el ordenamiento
documental y la calidad de servicio en el Archivo de la DGDPAJ, Lima 2023, por medio
de los resultados obtenidos se preciso la existencia de una relacion significativa, positiva
y fuerte entre el ordenamiento documental y la calidad de servicio en la unidad estudiada,
lo que significa que el logro efectivo de un orden fisico y 16gico de los documentos es un
medio valioso para garantizar una prestacion de servicios eficiente y de alta calidad. En
consecuencia, es vital potenciar la capacidad de la unidad para gestionar y ordenar la
informacion de manera eficiente, con miras a generar un impacto directo en la experiencia
y satisfaccion de los usuarios finales.

Finalmente, en lo que concierne al objetivo especifico 3, que plantea: determinar si existe
relacion entre la signacion documental y la calidad de servicio en el Archivo de la
DGDPAJ, Lima 2023, a través de los datos presentados y los andlisis realizados se
concluye que existe una relacion significativa, positiva y fuerte entre la signacién

documental y la calidad de servicio en esta institucion, de lo que se deduce que una

adecuada asignacion o codificacion de identificadores numericos contribuye de manera
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significativa a la mejora de la calidad en la prestacion de servicios. Esta conclusion
respalda la necesidad de mantener procesos de asignacion documental rigurosos y
precisos como parte integral de la gestion de documentos y la prestacion de servicios de

alta calidad en la institucién estudiada.
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Anexos

ANEXO 1. Instrumentos de investigacion

UPN FACULTAD DE NEGOCIOS

INVERSIDAD  CARRERA DE Administracion
DEL NORTE

Cuestionario de Organizacion Documental

Estimado trabajador:

Se aplica este cuestionario con la finalidad de recolectar la informacién que se
requiere para el desarrollo de la investigacion titulada: “ORGANIZACION
DOCUMENTAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL ARCHIVO DE LA
DIRECCION GENERAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA,
LIMA 2023”. Este instrumento esta dirigido a la medicion de la variable
Organizacion documental, es de caracter anonimo, la informacion que
proporcione es confidencial y ser& utilizada solo para fines académicos.

Agradezco el tiempo que dedique a responder este cuestionario y la sinceridad
de la informacion suministrada.

INSTRUCCIONES

A continuacién, se presenta un conjunto de afirmaciones a las que debera
responder marcando con una X en la opcién que mas se ajuste a su opinion o
experiencia. Las 5 posibles respuestas son:

Siempre (5) Casi siempre (4) | A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)

Dimension 1. Identificacion documental N CN | AV | CS S

1 | Los documentos que usted ha solicitado en el archivo siempre
estan correctamente identificados

2 | Se nota que en la unidad de archivo dedican suficiente tiempo al
proceso de identificacion de los documentos

3 | La identificacién de los documentos contiene suficientes datos
gue facilitan su asociacién con las acciones administrativas en las
cuales son requeridos

4 La identificacion de los documentos es clara, legible y estd en buen
estado

5 La identificacion de los documentos responden a la normativa vigente

Dimensioén 2. Clasificacion documental N CN | AV | CS S

6 | Cuando solicita documentos en el archivo, ha observado que
estos se encuentran ubicados correctamente en sus respectivas
categorias
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7 | Considera usted que las categorias utilizadas se ajustan a los
tipos de documentos que se gestionan en el archivo.
8 | Existe coincidencia entre la clasificacion manual y la clasificacion
automética de los documentos
9 | Observa usted que el personal de archivo esta adecuadamente formado
para realizar el proceso de clasificaciéon documental
Dimensién 3. Ordenacién documental CN | AV | CS | S
10 | Segun su experiencia, el personal de archivo dedica suficiente
tiempo para mantener una correcta ordenacion de los
documentos
11 | Existe coherencia entre la ordenacion y las pautas de
clasificacién
12 | Al solicitar documentos en el archivo se ha percatado de que
estan correctamente ordenados
13 | Segln su apreciacion, se cumple con los pardmetros y normativas de
clasificacion vigentes
Dimensién 4. Signatura o codificacién documental CN | AV | CS | S
14 | Al solicitar documentos en el archivo, se evidencia una correcta y
efectiva codificacién en la recuperacion de los mismos
15 | En el archivo se observa que el personal dedica suficiente tiempo
a asignar correctamente los cédigos a los documentos
16 | Se aprecia un buen grado de uniformidad en la asignacion de
signaturas o cddigos.
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upN FACULTAD DE NEGOCIOS
unversan  CARRERA DE Administracion

PRIVADA
DEL NORTE

Cuestionario de Calidad del Servicio

Estimado trabajador:

Se aplica este cuestionario con la finalidad de recolectar la informacion que se
requiere para el desarrollo de la investigacion titulada: “ORGANIZACION
DOCUMENTAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL ARCHIVO DE LA
DIRECCION GENERAL DE DEFENSA PUBLICA Y ACCESO A LA JUSTICIA,
LIMA 2023”. Este instrumento esta dirigido a la medicion de la variable Calidad
del servicio, es de caracter anonimo, la informacién que proporcione es
confidencial y sera utilizada so6lo para fines académicos.

Agradezco el tiempo que dedique a responder este cuestionario y la sinceridad
de la informacion suministrada.

INSTRUCCIONES

A continuacion, se presenta un conjunto de afirmaciones a las que debera
responder marcando con una X en la opcién que mas se ajuste a su opinién o
experiencia. Las 5 posibles respuestas son:

Siempre (5) Casi siempre (4) | A veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)

Dimension 1. Planificacion N CN | AV | CS S

1 | He observado que en la unidad de archivo estan continuamente
mejorando sus servicios

2 | El modo en que presentan los documentos en la unidad de
archivo demuestra que estdn constantemente mejorando sus
formas de identificarlos, organizarlos y gestionarlos

3 La unidad de archivo informa oportunamente acerca de sus planes y
cambios en la gestion de los documentos

4 La unidad de archivo organiza sus procesos para la prestacion de un
mejor servicio a los usuarios

Dimensién 2. Ejecucion N CN | AV | CS | S

5 | En la unidad de archivo se han realizado cambios significativos
en su filosofia y estrategia para mejorar la prestacion del servicio
ajustado a las nuevas realidades

6 | Se observa que la unidad de archivo ha implementado modos de
fortalecimiento de sus liderazgos

7 | En el servicio que presta la unidad de archivo se aprecia que el
personal participa en programas adecuados de formacion y auto-
mejora
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8 | En la unidad de archivo se ejecutan los planes y procesos que
previamente han informado, en relacién a sus servicios
Dimensidén 3. Control CN | AV | CS | S
9 | En la unidad de archivo se han dejado de realizar practicas de
inspeccién masivas
10 | La estructura de la unidad de archivo se encuentra bien formada
y garantiza la continuidad del servicio
11 | La unidad de archivo implementa mecanismos para atender a las
sugerencias y necesidades de los usuarios
12 | Constantemente se realiza acompafiamiento para garantizar el
cumplimiento correcto de los procesos archivisticos
Dimensién 4. Accidn CN| AV | CS | S
13 | EI personal de archivo muestra disposicion a asumir
responsabilidades
14 | La unidad de archivo realiza trabajo colaborativo con otras
unidades y direcciones
15 | En la unidad de archivo se han eliminado los slogans y metas a
nivel operativo
16 | En la unidad de archivo se han dejado de establecer objetivos
numeéricos a nivel operativo (a los trabajadores que realizan el
trabajo de identificacion, clasificacion, ordenacion y codificacion)
17 | En la unidad de archivo han mejorado las condiciones para que
los trabajadores se sientan orgullosos de su trabajo
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ANEXO 2. Matriz de consistencia

. DEFINICION DEL FORMULACION DE CLASIFICACION | POBLACIONY . TECNICAE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DE VARIABLES MUESTRA | METODOLOGIA | \\sTrUMENTO

[}

o -

I P. GENERAL O. GENERAL H. GENERAL TECNICA
[}

oy

& ¢Existe una relacion significativa Establecer si existe relacion Existe una relacion significativa

S entre la organizacién documental entre la organizacion entre la organizacién documental

8 y la calidad de servicio en el documental y la calidad de y la calidad de servicio en el Poblacion: 78 Encuesta
= . archivo de la DGDPAJ, Lima servicio en el Archivo de la archivo de la DGDPAJ, Lima Variable 1: trabajadores de la

Q S 20237 DGDPAJ, Lima 2023 2023 Organizacion DGDPAJ de la sede

P . . . documental central .

3 E P. ESPECIFICOS O. ESPECIFICOS H. ESPECIFICAS . T'F_’O d?, INSTRUMENTO
o5 Muestra.- 65 investigacion:

s ¢Existe una relacion significativa Determinar si existe relacion Existe una relacion significativa b qe(sj ra.: del

S 2 entre la identificacion entre la identificacion entre la identificacién documental SED?DJZJO(;%I e 3 Segun enfoque:

33 documental y calidad de servicio documental y la calidad de y la calidad de servicio en el | gz?jsf e Cuantitativo

5= en el archivo de la DGDPAJ, servicio en el Archivo de la archivo de la DGDPAJ, Lima C;n,”‘? ( g e

2 Lima 20237 DGDPAJ, Lima 2023 2023 contr(;?;::?gg C?AS Segun alcance:

% Q ¢Existe una relacion significativa Determinar si existe relacion Existe una relacién sianificativa 1057 y 3 del Correlacional

S b entre la clasificacion documental entre la clasificacion entre la clasificacion dgcumental Régimen de o

o> y calidad de servicio en el documental y la calidad de Ia calidad de servicio en el archivg contratacion Seguin disefio: No

s S archivo de la DGDPAJ, Lima servicio en el Archivo de la : R experimental

s = ' . de la DGDPAJ, Lima 2023 nombrados -276)

3 -§ 2023? DGDPAJ, Lima 2023 k b ) Cuestionarios
> ¢Existe una relacion significativa Determinar si existe relacion . S e corte:

=2 ; . Existe relacion significativa entre . . Transversal

£5 entre el ordenamiento entre el ordenamiento el ordenamiento documental y la Variable 2:

e documental y calidad de servicio documental y la calidad de calidad de servicio en el archivo Calidad de Tipo de muestreo:

3 en el archivo de la DGDPAJ, servicio en el Archivo de la de la DGDPAJ. Lima 2023 servicio No probabilistico

S Lima 2023? DGDPAJ, Lima 2023 ' simple

S ¢Existe una relacion significativa Determinar si existe relacion Existe una relacion significativa

E entre signacion o codificacion entre la signacién documental y entre la sianacion documental v la

= documental y calidad de servicio la calidad de servicio en el calidad d% servicio en el archi¥/o

% en el archivo de la DGDPAJ, Archivo de la DGDPAJ, Lima de la DGDPAJ. Lima 2023

O Lima 2023? 2023 '
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ANEXO 3. Validacion de instrumentos de jueces

Validacién de Cuestionario de Calidad de servicio por Juez Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
Planificacion

1 | He observado que en la unidad de
archivo estan continuamente mejorando

sus servicios. )( x /

2 | El modo en que presentan los
documentos en la unidad de archivo
demuestra que estdn constantemente
mejorando sus formas de identificarlos, \
organizarlos y gestionarlos. X )( )(

3 |La wunidad de archivo informa
oportunamente acerca de sus planes y
cambios en la gestion de los

documentos. X X X

4 | La unidad de archivo organiza sus
procesos para la prestacion de un mejor

servicio a los usuarios. Y 7‘ X

DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No
Ejecucion

5 | Enlaunidad de archivo se han realizado
cambios significativos en su filosofia y
estrategia para mejorar la prestacion del
servicio ajustado a las  nuevas ?/ X )‘
realidades.

6 | Se observa que la unidad de archivo ha
implementado modos de X
fortalecimiento de sus liderazgos.

7 | En el servicio que presta la unidad de
archivo se aprecia que el personal
participa en programas adecuados de X x
formacién y auto-mejora. X

8 | En la unidad de archivo se ejecutan los
planes y procesos que previamente han

informado, en relacion a sus servicios. )( X )(
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si | No
Control

9 | En la unidad de archivo se han dejado
de realizar préicticas de inspeccion X
masivas.

10 | La estructura de la unidad de archivo se
encuentra bien formada y garantiza la
continuidad del servicio. ")(' X X

11 | La unidad de archivo implementa
mecanismos para atender a las

sugerencias y necesidades de los )( )(
usuarios. X

12 | Constantemente se realiza .
acompanamiento para garantizar el d % )(
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cumplimiento correcto de los procesos

archivisticos. X X X
DIMENSION 4 Si No Si | No | Si | No
Accién

13 | EI personal de archivo muestra
disposicion a asumir responsabilidades. X X )(

14 | La unidad de archivo realiza trabajo
colaborativo con otras unidades y

direcciones. X /< X

15 | En la unidad de archivo se han
eliminado los slogans y metas a nivel

operativo. X ?( X

16 | En la unidad de archivo se han dejado
de establecer objetivos numéricos a
nivel operativo (a los trabajadores que
realizan el trabajo de identificacion,
clasificacion, ordenacion y \/ )\ X
codificacion)

17 | En la unidad de archivo han mejorado
las  condiciones para que los
trabajadores se sientan orgullosos de su .

trabajo. X X )(

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. \) ¢\ [N U@ &L\éc,( ey Yg\uq Noo
DNIL: ¢/2294%e33  N°colegio profesional: 31 766 - CLOD

Especialidad del validador: [\d o YUS‘\\\’Q dova
Fecha: 06 de octubre del 2023
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo Wl
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Pag.

Huamani Suyo, J. 18



up“ “Organizacién documental y la calidad del servicio en el archivo de la Direccion General de

o i Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”
DEL NORTE

Validacién de Cuestionario de Calidad de servicio por Juez Experto N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

CALIDAD DE SERVICIO
N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
Planificacion
1 He observado que en la unidad de
archivo estan continuamente mejorando x
SuS servicios. X X

2 | El modo en que presentan los
documentos en la unidad de archivo
demuestra que estdn constantemente X
mejorando sus formas de identificarlos, 2( X
organizarlos y gestionarlos.

3 |La wunidad de archivo informa
oportunamente acerca de sus planes y

cambios en la gestion de los ;
6 4 X

documentos.

4 | La unidad de archivo organiza sus

procesos para la prestacion de un mejor

servicio a los usuarios. ¥ X

DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No
Ejecuciéon

5 | Enlaunidad de archivo se han realizado
cambios significativos en su filosofia y

estrategia para mejorar la prestacion del )<
servicio ajustado a las nuevas y X
realidades.

{
6 | Se observa que la unidad de archivo ha
implementado modos de J X %
fortalecimiento de sus liderazgos. X

7 | En el servicio que presta la unidad de
archivo se aprecia que el personal .
participa en programas adecuados de )<
formacion y auto-mejora. X X

8 | En la unidad de archivo se ejecutan los

planes y procesos que previamente han
informado, en relacion a sus servicios. >(' X )<
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si | No
Control

9 | En la unidad de archivo se han dejado
de realizar practicas de inspeccion
masivas. )( )<

10 | La estructura de la unidad de archivo se

encuentra bien formada y garantiza la )<
;¢

continuidad del servicio. X‘

11 | La unidad de archivo implementa
mecanismos para atender a las
sugerencias y necesidades de los

usuarios. Y

12 | Constantemente se realiza
acompanamiento para garantizar el >(
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cumplimiento correcto de los procesos

archivisticos. >( X y
DIMENSION 4 Si No Si No | Si No
Accion

13 | El personal de archivo muestra
disposicion a asumir responsabilidades. )( X )<

14 | La unidad de archivo realiza trabajo
colaborativo con otras unidades y ><
direcciones. x

15 | En la unidad de archivo se han
eliminado los slogans y metas a nivel
operativo. X

16 | En la unidad de archivo se han dejado
de establecer objetivos numéricos a
nivel operativo (a los trabajadores que
realizan el trabajo de identificacion,

X
clasificacion, ordenacion y X >< /‘

codificacion)

17 | En la unidad de archivo han mejorado
las  condiciones para que los
trabajadores se sientan orgullosos de su ’>(‘
trabajo.

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Savlks Parore Lo

Apellidos y nombres del juez validador.

DNI: /49 v12402 ¢  N° colegio profesional: &/ 2 {0

Especialidad del validador: Adm /) cotradec
Fecha: 06 de octubre del 2023
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados |
son suficientes para medir la dimension ‘
Firma del Experto Informante.
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Validacién de Cuestionario de Calidad de servicio por Juez Experto N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
CALIDAD DE SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
Planificacion

| He observado que en la unidad de

archivo estan continuamente mejorando >< \\/
SUS Servicios. {

2 [ El modo en que presentan los
documentos en la unidad de archivo

demuestra que estan  constantemente 2( X
mejorando sus formas de identificarlos, ) { >(
organizarlos y gestionarlos. {

3 | La wunidad de archivo informa

oportunamente acerca de sus planes y )
cambios en la gestion de los >< >< X
documentos. g

4 | La unidad de archivo organiza sus
procesos para la prestacion de un mejor

\
-4
¢

servicio a los usuarios.

DIMENSION 2 Si | No | Si | No | Si| No
Ejecucion

5 | Enlaunidad de archivo se han realizado
cambios significativos en su filosofia y

estrategia para mejorar la prestacion del |
servicio ajustado a las  nuevas \ y
realidades.

6 | Se observa que la unidad de archivo ha
implementado modos de
fortalecimiento de sus liderazgos.

75
—
>

7 | En el servicio que presta la unidad de
archivo se aprecia que ¢l personal
participa en programas adecuados de
formacion y auto-mejora.

<
-

8 | En la unidad de archivo se ejecutan los
planes y procesos que previamente han
informado, en relacion a sus servicios,

e
=
LK.

DIMENSION 3 Si No Si | No | Si | No
Control
9 En la unidad de archivo se han dejado
de realizar practicas de inspeccion
masivas.

10 | La estructura de la unidad de archivo se
encuentra bien formada y garantiza la
continuidad del servicio.

11 [ La unidad de archivo implementa
mecanismos  para  atender a  las
sugerencias Y necesidades  de  los
usuarios.

A=
= TR
s AEAE?

12 | Constantemente se realiza |
acompanamiento para garantizar el / M

X

Pag.

Huamani Suyo, J.
81



up“ “Organizacién documental y la calidad del servicio en el archivo de la Direccion General de
UNIVERSIDAD
DA/

Defensa Publica y acceso a la Justicia, Lima 2023”
DEL NORTE

Validacidn de Cuestionario de Organizacién Documental por Juez Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CON,TENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
ORGANIZACION DOCUMENTAL
N® DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
Identificacién Documental
1 | Los documentos que usted ha solicitado

en el archivo siempre estan
correctamente identificados X )( /’\’

2 | Se nota que en la unidad de archivo
dedican suficiente tiempo al proceso de
identificacion de los documentos X x X

3 | La identificacion de los documentos
contiene suficientes datos que facilitan
su asociacion con las acciones
administrativas en las cuales son | ) >(/ x
requeridos

4 La identificacion de los documentos es
clara, legible y esta en buen estado. . X

5 | La identificacion de los documentos
responden a la normativa vigente. Y 4 x

DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No
Clasificacion Documental

6 | Cuando solicita documentos en el
archivo, ha observado que estos se
encuentran ubicados correctamente en
sus respectivas categorias. X X X

7 | Considera usted que las categorias
utilizadas se ajustan a los tipos de

documentos que se gestionan en el N4 X )(
archivo.
8 | Existe coincidencia entre la
clasificacion manual y la clasificacion %
automatica de los documentos. ¥ X )(

9 | Observa usted que el personal de
archivo estd adecuadamente formado
para realizar el proceso de clasificacion

documental. X X \

DIMENSION 3 Si No Si | No | Si | No
Ordenacion Documental

10 | Segun su experiencia, el personal de
archivo dedica suficiente tiempo para
mantener una correcta ordenacion de

los documentos. )'e X ~

11 | Existe coherencia entre la ordenacion y
las pautas de clasificacion. X

12 | Al solicitar documentos en el archivo se
ha  percatado de que estan

correctamente ordenados. )( )( X
13 | Seguin su apreciacion, se cumple con los

parametros y normativas de

clasificacion vigentes. 1 ) X
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DIMENSION 4 Si | No | Si [ No | Si | No
Signatura o Codificacién documental

14 | Al solicitar documentos en el archivo,
se evidencia una correcta y efectiva
codificacion en la recuperacion de los X x X
mismos.

15 | En el archivo se observa que el personal
dedica suficiente tiempo a asignar
correctamente  los codigos a los

documentos. 2% A

16 | Se aprecia un buen grado de
uniformidad en la asignacion de

signaturas o codigos. X X )(

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [A] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Uile. U Q\a’SCkuQB Hfooc\ no.
DNI: ¥22G4033%  N°colegio profesional: 31 76 Yo ol D

Especialidad del validador: N d vt vl Q caBox
Fecha: 06 de octubre del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Validacidn de Cuestionario de Organizacién Documental por Juez Experto N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CON:I‘ENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
ORGANIZACION DOCUMENTAL
N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Si [ No | Si [No [ Si| No

Identificaciéon Documental

1 Los documentos que usted ha solicitado
en el archivo siempre estan

correctamente identificados X ><

X

2 | Se nota que en la unidad de archivo
dedican suficiente tiempo al proceso de Y
identificacion de los documentos X

3 | La identificacion de los documentos
contiene suficientes datos que facilitan

su asociacion con las acciones
administrativas en las cuales son | Y~ )< X
requeridos

4 | La identificacion de los documentos es
clara, legible y esta en buen estado. Y )( )<

5 La identificacion de los documentos )
responden a la normativa vigente. X X )<

DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No
Clasificaciéon Documental

6 | Cuando solicita documentos en el
archivo, ha observado que estos se
encuentran ubicados correctamente en X
sus respectivas categorias.

P
o

7 | Considera usted que las categorias
utilizadas se ajustan a los tipos de
documentos que se gestionan en el ><
archivo.

8 | Existe coincidencia entre la
clasificacion manual y la clasificacion

automatica de los documentos. )(L >< X
X

9 | Observa usted que el personal de
archivo estd adecuadamente formado
para realizar el proceso de clasificacion X
documental.

DIMENSION 3 Si No Si No | Si No
Ordenacion Documental

10 | Seglin su experiencia, el personal de
archivo dedica suficiente tiempo para
mantener una correcta ordenacion de

los documentos. >( K

11 | Existe coherencia entre la ordenacion y
las pautas de clasificacion. X

12 | Al solicitar documentos en el archivo se
ha  percatado de que estan
correctamente ordenados. X

13 | Segiin su apreciacion, se cumple con los
pardmetros y normativas de
clasificacion vigentes. Y

> | X
* | 2R [ %
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DIMENSION 4 Si No Si | No | Si | No
Signatura o Codificacién documental

14 | Al solicitar documentos en el archivo,
se evidencia una correcta y efectiva
codificacion en la recuperacion de los p )«
mismos. X X

15 | En el archivo se observa que el personal
dedica suficiente tiempo a asignar

correctamente  los  codigos a los X X )<
documentos. ><

16 | Se aprecia un buen grado de
uniformidad en la asignacion de

signaturas o codigos. X k X

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable IN Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |

Javlcs Pariona Line
Apellidos y nombres del juez validador.

DNI: 4up4 Wozb N° colegio profesional: /2, /00

Especialidad del validador: Adm‘n[a‘{‘rad,)r
Fecha: 06 de octubre del 2023
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension z
P Firma del Experto Informante.
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Validacidn de Cuestionario de Organizacién Documental por Juez Experto N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CON:I'ENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
ORGANIZACION DOCUMENTAL
N DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si | No | Si | No
Identificacion Documental

1 | Los documentos que usted ha solicitado
en el archivo siempre estin ,

correctamente identificados X \ ><

2 | Se nota que en la unidad de archivo

dedican suficiente tiempo al proceso de /
- .2 \

identificacion de los documentos \ A \\

3 | La identificacion de los documentos
contiene suficientes datos que facilitan

su asociacion con las acciones |
administrativas en las cuales son \ \¢
requeridos

4 | La identificacion de los documentos es

clara, legible y esta en buen estado. X ;. \

5 | La identificacion de los documentos | P 4
responden a la normativa vigente. X \
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si | No

Clasificacion Documental

6 | Cuando solicita documentos en el
archivo. ha observado que estos se
encuentran ubicados correctamente en \ \ \
sus respectivas categorias. 75N

7 | Considera usted que las categorias
utilizadas se¢ ajustan a los tipos de

documentos que se gestionan en el
archivo.
8 | Existe coincidencia entre la

clasificacion manual y la clasificacion

automatica de los documentos. / \ X

9 | Observa usted que el personal de
archivo estda adecuadamente formado

para realizar el proceso de clasificacion | A \\
documental.
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si | No

Ordenacion Documental

10 | Segin su experiencia, el personal de
archivo dedica suficiente tiempo para
mantener una correcta ordenacion de \ \
los documentos. \ /

11 | Existe coherencia entre la ordenacion y
las pautas de clasificacion.

‘/
K

12 | Al solicitar documentos en el archivo se
ha  percatado de que  estin
correctamente ordenados. \

>
A

13 | Segin su apreciacion, se cumple con los
parametros y normativas de | | ¥ \<
clasificacion vigentes. g \\ /
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DIMENSION 4 Si
Signatura o Codificacién documental

Si | No | Si | No

14 | Al solicitar documentos en el archivo,
se evidencia una correcta y efectiva

mismos.

codificacion en la recuperacion de los \

15 | En el archivo se observa que el personal
dedica suficiente tiempo a asignar

correctamente  los  codigos a los | | A Y
documentos. \

16 | Se aprecia un buen grado de
uniformidad en la asignacion de | <
signaturas o codigos. ¥

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [\

Apellidos y nombres del juez validador. kg

DNI: 729% Y 190

Especialidad del validador: L (2 \L miNid )r(u Uith

N° colegio profesional:

Aplicable después de corregir | |

»"/’»/ 74 56

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

No aplicable | |

/ "‘, 7‘*,1'!\‘#,‘3/‘/) / L'y) (V7%] / '-f/j\/f,/j. N

~

oo oS / ) J"" N0 og [-_,

120 ;‘L/ﬂj

Fecha: 06 de octubre del 2023

JLh

ST

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 4. Validez de contenido
Tabla 14

Matriz de validez de contenido del Cuestionario de Organizacion Documental

Item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Vaélido \Y
P1 1 1 1 3 1.00
P2 1 1 1 3 1.00
P3 1 1 1 3 1.00
P4 1 1 1 3 1.00
P5 1 1 1 3 1.00
P6 1 1 1 3 1.00
P7 1 1 1 3 1.00
P8 1 1 1 3 1.00
P9 1 1 1 3 1.00

P10 1 1 1 3 1.00

P11 1 1 1 3 1.00

P12 1 1 1 3 1.00

P13 1 1 1 3 1.00

P14 1 1 1 3 1.00

P15 1 1 1 3 1.00

P16 1 1 1 3 1.00

Coeficiente de V de Aiken 1.00

Nota. Elaboracién propia.

Matriz de validez de contenido del Cuestionario de Calidad de Servicio

Item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Valido V
P1 1 1 1 3 1.00
P2 1 1 1 3 1.00
P3 1 1 1 3 1.00
P4 1 1 1 3 1.00
P5 1 1 1 3 1.00
P6 1 1 1 3 1.00
P7 1 1 1 3 1.00
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P8 1 1 1 3 1.00
P9 1 1 1 3 1.00
P10 1 1 1 3 1.00
P11 1 1 1 3 1.00
P12 1 1 1 3 1.00
P13 1 1 1 3 1.00
P14 1 1 1 3 1.00
P15 1 1 1 3 1.00
P16 1 1 1 3 1.00
P17 1 1 1 3 1.00

Coeficiente de V de Aiken 1.00

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 5. Base de datos

Anexo 5. Base de datos

Datos de la Variable 1

Huamani Suyo, J.
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3¢ 0oy = B8 dat Gh
Esploracion T-Tests AMOVA  Regresion  Bmcuento Factor Mduins
al V1P al VP2 al V13 l V1P o V1P5 | al V1 i al V1 p7 il V1p3 al ¥1pd al V1Pl al V1P al V12 «l VP13 al V1pld al V1 p15 dl V1p16
1 | Casi siempre Aweces Casi siemprs (Casi siempre Siempre (Casi siemprs Siempre Cazi siemprs Siempre Siempre Casi siemprs (Casi siemprs Aweces A veces Siempre Siempre "
2| Avaces Aweces Casi siempre A veces Casi siemprs Casi siempre (Casi siempre A veces Casi siempre Aweces A veces (Casi siemprs {Casi siempre Casi siemprs A veces A veces
3| empre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi nunca Nunca Munca Casi nunca A veces Casi nunca e
4 | Munca (Casi nunca Casinunca A vaces Awaces Casinunca Casi nunca Avaces Casi siempra Casi siempre Casi siempra A vaces Casi siemprs Casi siemprs Casi siempre Casi siempre 'scrlptlvas
5| Aveces 3l siemprs Casi siempre A veces Casi nunca Casi siempre A veces Casi siempre A veces Siempre A veces A veces {Casi nunca A veces Casi siempre A veces
6| Casi siempre | A wveces A vares A vares Casi siempre Casisiempre | Casisiempre  Siempre Aveces Casi siempre Casisiempre Aweces A vares Casi siempre A weces
7| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Mivel Planificacion  Mawel Eecucion  Nivel €
] : Hunca {asi nunca {Casi nunca Hunca Munca {Casi nunca Hunca {Casi nunca Casi nunca {asi nunca Munca Casi nunca {asi nunca Nunca A veces {Casi nunca - .
% | Mumca Aveces Casi nunca Casi nunca Munca Casi nunca Casi nunca Casi nunca A vares Hunca A vares Casi nunca A veces hunca Casi nunca Casi nunca . o
10 | Casi nunca Munca (Casi nunca (Casi nunza Casi nunca (Casi nunca Aveces Casi nunca Aveces Avweces (Casi nunca Mumca Aweces Aveces Aveces Casi nunca Mu:“ R a "-EE a6 J: c
11: A veces Casi nunca Casi nunca A veces Casinunca Casi nunca Casi nunca A veces Casi nunca Aweces A veces A veces Aweces Casi siemprs Casi nunca A veces :i"::m e N | :
12_ Siempre Siempre Casi siempre Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre Casi nunca Siempre Siempre Casi siemprs Siempre Casi sigmpra siena 3 3
13 | Casi nunca Aweres Casi siempre Avares Aweres Casinunca Casi nunca Averes Casi nunca Aweres Munca Casi nunca Casi siemp! Casinunca Casi nunca Averes
| Siempre Siempre Casi siemprs (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre Cazi siemprs Siempre Siempre Siempre (Casi siemprs Casi siemprs Casi siemprs (Casi siempre Cazi siemprs
15 | Casii nunca (Casi nunca A veces Casi siempre Casi nunca A veces Casi nunca Munca Casi nunca A weces Casi nunca Casi nunca Munca Casinunca A vECEs Casi nunca
16 | Casi sigmpre 3zl siempre (Cazi siempre A veres 3zl siempre Siempre Cazi siempre Cazi siempre Siempre Siempre (Cazi siempre Siempre 3zl siemprs Siempre Siempre Siempre uento
17 | A veces Aveces Casi siempre Casisiempre  Aweces A vares Casisiempre  Casisiempre A veces Aveces A vares Casisiempre | Casisiempre | Casi siempre A veces Casi sigmpra
18 | A vaces (Casi nunca Casi nunca A vaces (Casi siempre A vares Casi nunca Avaces A veres Casi siempre A vaces Casi siempra Casi nunca Nunca Avaces Casi nunca Frequencias de Nivel Planificacion
19 Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siemprs Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Mivel Flanificacion  Frecuencias % del Total
ZD: Casi nunca Aveces Casi siempre Casi nunca A veces Cagi siemprs A veces Casisiempre A veces Aveces Casi siempre Casisiempre Aweces A vares Casi nunca Hunca ; .
(Cazi siemprs Averes Siempre Casi siempre Siempre Averes Cazi siempra Siempre (Cazi siemprs Cazi siemprs Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre 3 13
{asi nunca Munca A vaces {Casi nunca {Casi nunca Hunca {Casi nunca Casi nunca A veces Munca Casi nunca A veces Casi nunca Casi nunca Munca “ .
(Casi nunca A vares A vares Casi nunca Cagi siemprs A veces Cazisiempre | Casinunca Aveces A vares Casisiempre Aweces Casi siempre Casisiempre  Casi siempre
(Cazi siemprs Cazi siemprs Casi siempre Cazi siemprs Cazi siemprs Averes Averes Averes Aweres Cazi siemprs Casi siempre Aweres Averes Casi siempra Averes
3l siemprs A veces Casi siempre Aweces Casi siempre A veces A veces Siempre Aweces Casi siemprs Casi nunca Casi siemprs Casi siemprs Siempre Casi siempre . o
(Casisiempre  Casi siempre Casisiempre  Siempre Casi siempre Casisiempre  Casisiempre A veres (Casisiempre  Casi siempre Casisiempre  Casisiempre  Casi siempre Casisiempre  Casi siempre Frequencia: de Nivel Gecucian
7| Siempre Siempre (Cazi siempre (Ca3si siempre Siempre (Cazi siemprs Siempre Sigmpre Cazi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre MNivel Ejecucion  Frecuencas ot
ZB: Siempre 3l siemprs Casi siemprs (Casi siempre Casi siemprs (Casi siemprs (Casi siempre Cazi siemprs Siempre Siempre Siempre (Casi siemprs Casi siemprs Casi siemprs (Casi siempre Cazi siemprs 1 5 17%
29| Aveces Casi nunca Casi nunca A vares Aveces Casi nunca A vECEs Aveces Casi nunca Aveces Munca Nunca Casi nunca A veces A veces Casi nunca 2 0
30| Casi sigmpre Siempre (Cazi siempre (Ca3si siempre 3zl siempre (Cazi siemprs Cazi siempre Cazi siempre Siempre 3zl siempre (Cazi siempre A veres 3zl siemprs Casi siempre Aveces Aveces 3 40
3| pre (Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
32| Ca iempre Awaces Casi siempre: Siempre Awaces Siempre Avaces Siempre Casi siempra Awaces Casi siempre: A vaces Casi nunca A vares Casi nunca A vaces
3| Siempre Siempre Casi siemprs (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre Cazi siemprs Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Erequencias de Mavel Contra
(Casisiempre  Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
35 | Siempre Siempre Siempre Siempre Sigmpre Siempre Siempre Sigmpre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Cazi siempra Norel Contml_ Frectiencie: % del Fotal
36| Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Cazi siemprs Siempre Siempre Siempre Siempre {Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre 1 4 6.2% 62%
37| Aveces A vares Casisiempre  Aweces A vares Casisiempre  Casisiempre A veces Aveces Cazi siemprs A vares A veces A vares A veces A vaces 2 El|
38| Siempre Siempre Siempre Sigmpre Siempre Siempre Sigmpre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Sigmpre 3 kL] 462% 1000%
3| Siempre 3l siemprs Casi siemprs (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre (Casi siemprs Siempre Casi siemprs (Casi siempre Siempre
40| Casi sigmpre Siempre Siempre Siempre Sigmpre Casi siempra Siempre Casi siempra Siempre (Casi siemprs Casi siempra Casi siempra Sigmpre Casi siempra Siempre Sigmpre
41: Siempre Siempre (Cazi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Sigmpre Siempre Siempre (Cazi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre ~ | |Freguencias de havel
) [ e— e A A G e e e e e el b Geoo e e e
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l VPt |l VIP2 |l VI3 |l VIP4 | ViFs | ol V1p6 |l Vip7 |l VIpB |l VIp3 [0 dvirt dwvifz AWM avipld | dVipls | aViple | a
41 Siempre Siempre {Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre (Casi siempre | Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre %
4| Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiemprz  Siempre Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre
-'13: Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre tscriptivas
M| Casisiempre | Casisiempre  Casisiempre | Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  (Casisiempre
45| Nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Bvaces Casinunca Munca Casinunca Casi nunca Avees hunca Hunca Casi nunca Casi nunca Casinunca o
45| Casi siempre | Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  (Casi siempre e
47| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Noel Plrificocion Wivel fjecucion  hivel, {
4| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre I 65
48 Cad siempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Siempre idos i} 0
| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre siacion estandar (664 01639 [
51 Cad sempre | Casisiempre  Aveces Casi siempre | Casi nunca Aveces Aveces Casisiempre  Casisiemprz  (Casiziempre  Siempre Casisiempre  Casinunca Averes Casisiempre  (Casi siempre himo 1 i
52| Aveces Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiemprz  Siempre Siempre (Casi siempre | Siempre {Casisiemprz  Siempre Casisiempre  (Casi siempre kimo 3 1
53 Cad siempre | Siempre {Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Casisiempre | Casisiempre  (Casi siempre
| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
55: Casi nunca Aveces Aveces Avees Avaces (Casi nunca Avees Casi nunca Bvaces {Casi nunca Aveces Aveces {asi nunca Casi nunca Avaces Bvaces uento
56 | Siempre Siempre Siempre Avaces Casisiempre  Siempre Avaces Avaes Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Avaces Avaces
5?: (Casi siempre | Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiemprz  Siempre (Casi siempre Siempre Siempre Casisiempre | Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre Siempre PR
5B | Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Casisiempre  Casisiempre  Siempre Casiziemprz  Siempre Casisiemprz  Siempre Siempre Siempre (Cazi siempre
50| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Casisiempre  Casisiempre | Siempre Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre Nivel Flanificacion  Frecuencias % del Total % Arumudaco
60| Cad siempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre 1 13 92% 92%
61 Casi sempre | Casisiempre  Aveces Casisiempre Casisiempre  Aveces Casisiempre A veres Casisiempre  Casisiempre  Aveces Aveces Aveces Averes Casigiempre  Avecss ] 19 H1Y WER
62| Aveces Aveces Aveces Casigiempre  Siempre Siempre Casisiemprs Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre Cagigiempre  Siempre Casi siempre 3 40 G15% 1000%
8| Casi siempre | Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre (Casi siempre
6 Cad sempre  Casiziemprs  Aveces Casigiempre  Siempre Casisiempre Casisiempre  Siempre Casigiempre Aveces Avees Aveces Cazisiempre Aveces Casisiempre  Siempre
55: Casi siempre | Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Csisiempre  Casisiempre  Casisiempre | Casisiempre  Casisiempre | Siempre Siempre Casisiempre | Casi siempre Frequencizs de Mve! Eiecucion
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PO peidich batar it

16 al V2P17 al v2Pia al V2P18 dl V2P20 dl V2 p21 dl V2 p22 dl V2 p23 ol ¥2p24 dl V2P25 al V2P28 al V2PZ7 al V2P2a ol V2 p2g ol V2 p30 al V2p31 il V2 p32 ol V2 p33
1 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Aveces Siempre Casi nunca (asi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi nunca Nunca Siempre

2| A vaces A veces A vaces Anesces A vaces Casi siempra A vaces A vsces A veces Casi nunca Aveces (Casi nunca A veces (Casi nunca A veces 1Casi nunca A veces

3| Wunza Casi nunca Avares Aneres Cazi siempre Casi nunca (Casi nunca A veres (Casi siempre Casi siempre Siempre A veres Averes Casi siempre Averes a3zl siempre Siempre

4] Avaces Casi siempres Avares Casi siempre A vares Aveces 3zl siempre (asi siempre A weces A veres a3zl siemprs (Casi nunca A veces A veces Munca Nunca Casi nunca

5 | A vaces (Casi siempre A vaces (Casi siempre Siempre Aveces (Casi siempre A veces (Casi siempre (Casi siempre Siempre Aveces A veces Siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre

6 | A vaces A veces (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre A veces A vesces (Casi siempre Aneces (Casi siempre (Casi siempre Siempre (Casi siempre A veces

7 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempra Siempre Casi siempra (Casi siempre Siempre (Cazi siempra Siempre Casi siempre Siempre Casi siempra Siempre Averes

2| Aveces Casi nunca Casi nunca Aveces Aveces Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Casi nunca A veces Casi nunca Casi nunca Aveces Casi nunca Casi nunca Munca

g | A veces Casi nunca A veces Casi nunca {Casi nunca Aveces {Casi nunca A veces Aveces A veces (Casi siempre (Casi nunca Aveces (Casi nunca Aveces A veces A veces

10| Wunca Munca (Casi nunca Averes Nunca Casinunca (Casi nunca Casinunca (Casi nunca Casi nunca (Casi nunca (Casi nunca Munca (Casi nunca Casinunca Wunca Casi nunca
11 (Casi nunca Munca Avares Casinunca Nunca Casinunca Avares Munca Aweres A veres (Casi nunca (Casi nunca Casi nunca A veres Casi nunca (Casi nunca Munca

12| Siempre Casi siempre Siempre Siempre {Casi siempre (asi siempre {Casi siempre {(asi siempre 1Casi nunca Siempre A weces Aneces Casi siempre Siempre A veces A veces Siempre

13| Avaces Casinunca Munca Casinunca Awares Aveges (Cazi nunca (asinunca Munca (asi nunca Aweces Averes Casinunca Casi nunca Munca Casi nunca Casinunca
14 (Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre A veces Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre Siempre A veces A vaces A veces

15 a3zl siempre Averes Casi nunca Aneres Casi siempre Anveres Casi siempre A veres (Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Munca Munca Siempre

16 {Casi siempre Casi siempre {Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre {Casi siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Casi siempre A veces {Casi siempre Siempre

17 {3zl siempre Aveces a3zl siempre Casi siempre A vares Aveces A vares (asi siempre A weces A veres a3zl siemprs (Casi siempre A veces A veces Casi siemprs Avaces Casi siempres
18 | A vaces (Casi siempre (Casi nunca Casi nunca Nunca Aveces 1Casi nunca A veces A veces (Casi nunca A veces (Casi siempre Casi nunca (Casi siempre A veces 1Casi nunca A veces

19| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre

| 1Casi nunca A veces 1Casi nunca Munca A vaces Casi nunca (Casi nunca (Casi nunca 1Casi nunca A vesces 1Casi nunca Nunca A veces Aneces Casi nunca Casi siempre A veces

2| Siempre Siempre a3zl siempre Casi siempre 3zl siempre Siempre 3zl siempre (asi siempre (asi nunca Siempre a3zl siemprs Siempre Siempre (Casi siempre A veces {Casi nunca Siempre

2z | A vaces (Casi siempre A vaces Aveces (Casi siempre Siempre A vaces (Casi siempre Siempre Aveces A veces (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre A vaces Siempre

3| (Casi siempre Siempre (Casi siempre Aveces (Casi siempre (3si siempre (Casi siempre A veces Aveces A veces BAveces Avneces (Casi siempre Casi siempre Casi nunca A veces A veces

| A vaces Cazi siempre Casi siempre Aneces A vaces Aneces A vaces Ansces A veces A veces Aveces Aneces Aveces Aneces Aveces A vaces Aveces

5 {3zl siempre Casi siempres a3zl siempre Casi siempre A vares (asi siempre A vares A veres (Zasi siempre (asi siempres A wsces (Casi nunca Casi siemprs A veces Casi nunca {3zl siempre Aveces

26 | (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre A veces (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre Casi nunca A vaces (Casi siempre
v Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre (Casi siempre Casi siempre (Casi siempre Siempre (Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Casi siempre
5| (Casi siempre Cazi siempre Siempre Cazi siempre (Casi siempre Casi siempre (Casi siempre Siempre (Casi siempre Casi siempre (Cazi siemprs (Casi siempra Casi siemprs (Casi siempre Aveces (Casi siempre Casi siempra
20| {Casi nunca Casi siempres Avares Aveces 3zl siempre Siempre A vares (asi siempre A weces (asi nunca a3zl siemprs (Casi siempre Casi siemprs (Casi siempre A veces {Casi nunca Casi siempres
El] (Casi siempre (Casi siempre (Casi nunca (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre A veces (Casi siempre (Casi siempre Aveces (Casi siempre (Casi siempre Siempre

el Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre {Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre {Casi siempre Siempre

32| Nunca A veces 1Casi nunca Munca {Casi nunca Aveces A vaces A veces Aveces Casi nunca BAveces Casi siempre (Casi siempre Avneces Aveces A veces (Casi siempre
33| Siempre Siempre Siempre (Casi siempre (Casi siempre Aneces (Casi siempre (Casi siempre (Casi nunca Casi siempre Aveces Siempre Siempre Siempre A veces A vaces A veces

| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre (Cazi siempra Casi siempre Siempre Siempre Siempre Avaces Siempre

E Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Munca Nunca Siempre

36| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Munca Siempre A veces

| (Casi siempre A veces A vaces Casi siempre A vaces Aneces Siempre A vsces 1Casi nunca Casi nunca Aveces Aneces (Casi siempre Siempre Munca A vaces Casi siempra
& Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
EF (Casi siempre (Casi siempre Siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre
40| Siempre Siempre (Casi siempre Siempre (Casi siempre (3si siempre Siempre Siempre Aveces Casi siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre Aveces (Casi siempre Siempre
41 (Casi siempre Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre 1Casi nunca Casi siempre (Casi siempre (Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre
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6 |alvery  (alveris | alveri | alvermn  (alvepnt  (alvepm | alveps  (alVep2t | alers | aver |avers | alvers alvep (Ve (alvepn avep |dveps (£

4| Ca siempre  Casisiempre  Casiziemprs  Siempre Siempre Casisiemprz Casiziempre  Siempre Casi nunca Caziziempre  Casiziempre  Casiziempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Cazi siempre
42| Cwm siempre  Siempre Casisiempre  Siempre A vaces Casisiempre  Siempre Siempre Casi nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Avaces Hunca Casi nunca Siempre
8| s siegmpre  Casisiempre  Casigiempre  Casiciempre  Casisiempre  Casigiempre Casiciempre  Casiziempre  Nunca Avaces Aveces A vaces Casisiempre Casiciempre Aveces Avaces Cazi siempre
Mt Cai sigmpre  Casisiempre  Casiciempre  Casiziempre  Casisiempre  Casisiempre Casiziempre  Casisiempre  Casiciempre  Casisiempre Casiciempre  Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre Cagisiempre  Casisiempre
£ Ca siemprs Aveces Aveces Munzca Casi nunca Avaces Cazinunca Hunza Avaces Casinunca Aveces Casi nunca Nunca Cazinunca B vaces Nunza Avaces
4t Cai siempre Casisiemprs  Aveces Cazisiempre Aveces Avaces Cazisiempre  Casisiemprs  Aveces Casisiempre  Casinunca Siempre Siempre Siempre Hunza Nunza Cazi siempre
47| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
43 Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Hunza Nunza Siempre
4| | Aveces Casisiemprz  Casisiempre  Siempre Casisiempre | Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre | Casisiempre  Siempre
50| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Munza Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre | Munca Cazi siempre
Sk Casi siempre Casisiemprs  Aveces Cazisiempre Aveces Casisiempre Aveces Casisiemprs Avaces Avaces Cazisiemprs Avaces Casisiempre Aveces Casi nunca Casi nunca Avaces
52} Siempre Casisiempre Casisiempre  Casigiempre  Casisiemprs  Casisiempre  Casisiempre  Casigiemprs  Aveces Casisiempre  Siempre Casisiempre Casisiempre  Siempre Casisiempre | Casisiempre  Siempre
5k Ca siempre Casisiemprs  Siempre Siempre Casisiempre Casisiempre  Casisiemprs  Siempre Casi nunca Siempre Cazisiempre  Casisiempre  Casiziempre  Casisiempre  Casinunca Casi nunca Cazi siempre
5| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casiziempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Hunca Nunza Siempre
55| | Casinunca A vaces Casisiempre Aveces Casi nunca Avaces Avaces Aveces A vaces Avaces Aveces Casi nunca Casinunca Caziziempre  Casiziempre  Casisiempre  Aveces
55| Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Aveces Munza Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Hunca Nunza Siempre
5| Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre A vaces Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Avaces Hunca Nunza Siempre
53} Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Hunca Nunza Siempre
5 Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casiziempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Casisiemprs  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi nunca Casi nunca Cazi siempre
0| Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre | Casisiempre  Casisiemprs  Siempre Siempre Casisiempre Munca Nunca Siempre
61| | Casi siempre Casisiemprs  Aveces Casisiempre Aveces Avaces Avaces Aveces A vaces Casisiempre  Casiziempre  Casisiempre  Casisiempre | Aveces A vaces Avaces Avaces
62 | Siempre Casisiempre A veces Casisiempre Aveces Casisiempre  Siempre Casisiempre | Munca Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Siempre Munca Nunca Siempre
BF | Cas siempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre Siempre Munca Casisiempre Aveces Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Casinunca Casi nunca Siempre
6| | Casi sigmpre  Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Casisiempre  Siempre Munca Casisiempre Aveces Casisiempre A veces Siempre Casi nunca Casi nunca Siempre
65 | Siempre Casisiempre  Siempre Siempre Siempre Siempre Casisiempre  Casisiempre  Nunca Casisiempre  Siempre Siempre Casisiempre  Siempre Casi nunca Nunca Siempre
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