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Resumen

El trabajo titulado “Proceso técnico archivistico y calidades de servicios
en el archivo central del MININTER, Lima — 2019”, busca aportar en al
conocimiento y sensibilizacion del tema en la indicada institucion que es
materia de estudio, ya que es trascendental la aplicaciébn apropiada de las
normativas vigentes al tratamiento de los documentos de archivo, a fin
perfeccionar los servicios de préstamos y consultas del archivo central del
MININTER, probablemente también sea utilizado como un referente en las
demas instituciones publicas.

El trabajo de estudio tuvo por finalidad precisar la correlacion de la
primera y la segunda variable de estudio, a través de las herramientas
necesarias para precisar y evidencia los grados de vinculacion entre la primera
y segunda variable de estudio.

En ese sentido, se realizaron en el trabajo de investigacion la aplicacion
del disefio no experimental porque se tomd la muestra tal y como son,
asimismo es de corte transversal porque se aplico los instrumentos en un solo
momento a toda la poblacion conformada por 52 servidores publicos, que es el
100 % de los usuarios del archivo central del Ministerio del Interior; asimismo,
como instrumento de medicion se considerd, el formulario de preguntas que
fueron aprobados por juicios de expertos, el cual tuvo por objetivo medir y
vincular la primera y segunda variable de estudio. Al término de recopilar la
data solicitada, para ello se aplico el calculo estadistico p(rho), para medir la
asociacion y vinculacion de la primera y segunda variable de estudio.

El enunciado mas importante en el presente estudio infiere que si se da el nexo
entre la primera y segunda variable de estudio, corroborando que se relaciona
positivamente y significativamente ambas variables. De acuerdo a la relacion
de Spearman de 0.600, la correlacién es moderada y con resultados bastante
significativos. Resultado de p=0,000 es la significancia y nos sefial6 que p es
inferior a 0.05 y de conformidad con lo indicado por Bisquerra en la tabla de
interpretacion de escala, el resultado obtenido sera correlacion moderado.

Palabras clave: Procesos técnicos archivisticos, calidad del servicio, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad.



Abstract

The work entitled “Archival technical processes and quality of service in
the central archive of MININTER, Lima - 2019”, seeks to contribute to the
knowledge and awareness of the subject in the indicated institution that is the
subject of study, since the appropriate application of The regulations in force for
the treatment of archival documents in order to improve the quality of the
archival service of the central archive of MININTER, will probably also be used
as a reference in other public institutions.

The purpose of the study work was to specify the correlation of the first
and second study variables, through the necessary tools to specify and
evidence of the degrees of link between the first and second study variables.

In this sense, the application of the non-experimental design was carried
out in the research work because the sample was taken as they are, it is also
cross-sectional because the instruments were applied in a single moment to the
entire population made up of 52 public servants , which is 100% of the users of
the central file of the Ministry of the Interior; Likewise, as a measurement
instrument, the question form that were approved by expert judgments was
considered, which aimed to measure and link the first and second study
variables. At the end of collecting the requested data, the statistical calculation
p (rho) was applied to measure the association and linkage of the first and
second study variables.

The most important statement in the present study infers that the link does exist
between the first and second study variables, confirming that both variables are
positively and significantly related. According to the Spearman relation of 0.600,
the correlation is moderate and with quite significant results. Result of p = 0.000
is the significance and it told us that p is less than 0.05 and in accordance with
that indicated by Bisquerra in the scale interpretation table, the result obtained
will be moderate correlation.

Keywords: Archival technical processes, quality of service, reliability,

responsiveness, security.
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Introduccioén

Hoy en dia, la calidad del servicio toma gran protagonismo al poner en
practica la gestion de documentos en entidades privadas como publicas. Dia
a dia los usuarios exigen respuestas rapidas a sus requerimientos, no solo es
brindar informacion acerca de los archivos que es el producto final y resultado
de la aplicacion correcta de todos los procesos técnicos archivisticos.

Los procesos técnicos archivisticos son todas las operaciones de la
Archivistica, con el objetivo de aplicar procedimientos metodologicos a los
documentos, organizacion, descripcion, valoracion y conservacion de estos.

El presente trabajo esta dividido en cinco capitulos. El primer capitulo,
se inicia con el PROBLEMA DE INVESTIGACION, estableciendo la
problematica planteada y formulandolo, los cuales estan divididos en
problema general y los problemas especificos, asimismo, se expresa las
justificaciones, el objetivo general y especificos. El segundo capitulo los
CONCEPTOS TEORICOS, que hace mencién a citas de investigaciones y
estudios internacionales y nacionales que fueron utilizados como base de
estudio para el presente trabajo, luego se sefialaron los fundamentos tedricos
de la primera y segunda variable de estudio, conceptos teéricos de cada
dimensiéon en estudio, se mencionan un glosario de términos basicos
relacionados con titulo de la investigacion, facilitando y brindando adicional
informacion al trabajo de estudio. La hipétesis de investigacion general e
hipétesis de investigacion especifica fueron ejecutadas con la finalidad de
contar informacion de la actual situacion de la calidad del servicio. El tercer
capitulo, designado METODOLOGIA, se consider6 el enfoque de
investigacion cuantitativa, tipo basica, disefio tipo no experimental debido a
gue se tomo la muestra sin alteracion de corte transversal porque se ejecuto
los instrumentos en un solo momento a las variables de estudio, las
herramientas ejecutadas en el tema de recoleccion de datos para el estudio
formulado se efectuaron con la confiabilidad y validez de los cuestionarios a
través de juicios de expertos. El cuarto capitulo, nombrado DESARROLLO DE
LA INVESTIGACION, se hace mencion de todos los productos obtenidos del
trabajo de estudio, a través del instrumento estadistico informético SPSS,

herramienta que facilita procesar la informacién eficientemente de los
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instrumentos de ambas variables de estudio. El capitulo quinto, denominado
DISCUSIONES, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES, se desarrollo las
discusiones de acuerdo a los productos obtenidos de los instrumentos
aplicados en cada variable de estudio. Luego se continda con las
conclusiones como resultado de la investigacion sobre las variables de
estudios, dividiéndose en seis conclusiones. Finalmente se menciona las
recomendaciones en base al estudio de investigacion del presente trabajo y
particularmente de los resultados vinculados entre ambas variables de estudio
se desarrollan cinco recomendaciones.

BIBILOGRAFIA, las citas bibliograficas del presente trabajo de investigacion
estan relacionados con las dos variables de estudio y los indicadores de cada
de ellas.

ANEXOS, se hace mencion a los instrumentos de medicion de las encuestas
para ambas variables, se mencionan la validez de las herramientas validadas
por juicios de especialistas y se finaliza el trabajo de investigacion con la

matriz de consistencia que sintetiza el estudio e investigacion desarrollada.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Las producciones documentales nos llevan a una problematica que se
presentan en las empresas privadas e instituciones publicas, desarrollando
procesos y procedimientos inadecuados para la administracion y custodia de su
acervo documental, mostrandose como un cuello de botella para todos sus
colaboradores, quienes no pueden ejecutar correctamente con eficiencia la
administracion de sus documentos, no logran ubicar la informacién requerida
oportunamente, debido a que no ejecutan correctamente los procesos técnicos
archivisticos, garantizando la integridad fisica de todo su acervo documental en
custodia.

Existen trece paises en Latinoamérica, Chile, Uruguay, Colombia, Bolivia,
Argentina, México, Honduras, El Salvador, Guatemala, Ecuador, Brasil, Peru, y
Espafia, que conforman la Red de Transparencias y Accesos a las
Informaciones, con el objetivo de disminuir los problemas de corrupcién en las
entidades publicas, mejorando las gestiones y sus relaciones entre la
ciudadania y el estado. Asimismo, esta conformado por el Banco Mundial,
seguidamente por la OEA y la FIIAPP de Espafia, y con el apoyo de Eurosocial
se ha logrado fortalecer a la Red de Acceso a la Informacion a través de la
transparencia, permitiendo el impulso he intercambiar buenas préacticas y
experiencias relacionadas con las instituciones de Latinoamérica y homadlogos
de la Union Europea. Igualmente, la propuesta ha aportado diversas iniciativas
puntuales para tener acceso a través de un portal interactivo, mediante un
sistema de gestion de documentos. Del mismo modo con esta iniciativa se han
realizado apoyo de otros.

En el caso peruano, el AGN - Archivo General de la Nacién representa el
organismo superior que conduce nuestro Sistema Nacional de Archivos (SNA),
asimismo también forman parte del SNA los Archivos Publicos, los Archivos
Regionales, asi como los archivos mencionados en el art. 2° del D.L. N° 19414.
En tal sentido, el AGN dispone, gestiona y plantea la politica nacional
concerniente a la custodia y preservacion del acervo documental que es

considerado como bienes patrimoniales de la Naciébn y a su adecuada
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utilizacion, de manera consciente y con mucha transparencia. Para tal efecto,
establece normativas, reglamentos técnicos y organiza actividades para la
operatividad de este sistema. Mediante el Sistema Nacional de Archivos y los
encargados que laboran, se pone al alcance de la comunidad nacional e
internacional valiosa informacion, promoviendo la investigacion cientifica. No
obstante, aun disponiendo reglamentos e instrucciones técnicas archivisticas,
no son llevados a la practica en las instituciones del estado peruano.

Esta situacion también involucra al Ministerio del Interior, ya que es un
organismo de gobierno que pertenece al Poder Ejecutivo, encargado de
exponer, proyectar, gestionar, organizar, control y determinar normativas
publicas a nivel nacional y sectorizados a razén de orden interno y publico,
actuando en autoridad compartida en asuntos de las seguridades ciudadanas
en calidad de institucion superior implementando métodos y procedimientos
para garantizar los Sistemas a nivel Nacional sobre las Seguridades
Ciudadanas. Por lo tanto, como entidad publica es integrante del SNA, en
cumplimiento a la Ley N°25323, disponiendo de un Archivo Central; no
obstante, presenta inconvenientes en el desarrollo y aplicacion de
procedimientos en el tratamiento documental, el cual se ve reflejado cuando se
realiza la atencion a los requerimientos que solicitan en calidad de préstamo,
consulta, fotocopiado, entre otros y este servicio no se efectlia oportunamente
y se ve reflejado en la calidad del servicio, en ese sentido, se debe de tomar
acciones inmediatas para dar cumplimiento a la Ley N° 27806.

El Archivo Central del Ministerio del Interior, gestiona y resguarda
documentacion transferida de las unidades organicas que conforman su SIA,
ubicandose documentacion desde el afio 1877 hasta el 2017, la misma que
debera ser transferida al Archivo Central en forma organizada adjuntando los
inventarios de registros y transferencias, respectivamente, uno de los
inconvenientes que se presenta, que hacen caso omiso a las normativas
vigentes de transferencia documental, en ciertos casos las unidades organicas
interactian a nivel de jefatura y ordenan al Archivo Central proceder con la
transferencia, efectuandose en forma deficiente, sin tomar en cuenta las
disposiciones importantes para la transferencia de documentos,
identificAndose: documentacién desorganizada, sin incluir inventarios e

incumpliendo con la foliacion de documentos y con la transferencia documental
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de la ex Oficina Nacional de Gobierno Interior — ONAGI, documentacion que se
trasladd porque se fusiono al Ministerio de Interior en el afio 2017, ejecutd el
traslado de 5,768 cajas de documentos que son un aproximado de 1730
metros lineales que fue remitida por personal contratado para el traslado. La
citada documentacion fue enviada desorganizadamente, carente de inventarios
y falto de foliacion en la documentacion, en consecuencia, impide brindar un
Optimo servicio de préstamo y consulta de documentos, por no conservar
documentacion correctamente organizada. Por ello, se decide apoyar al
Archivo Central informando asertivamente sobre la adecuada implementacion
de los procesos técnicos archivisticos con el propésito de realizar un excelente
servicio de préstamo o consulta de informacion y conseguir atender
oportunamente a todos los requerimientos solicitados.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema principal:

¢ Como se asocian los procesos técnicos archivisticos y la calidad de los
servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima -2019?

1.2.2 Problemas especificos:
¢Como se asocian los procesos técnicos archivisticos y la fiabilidad de los
servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima -2019?
¢,COmo se asocian los procesos técnicos archivisticos y la capacidad de
respuesta de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima -2019?
¢ Como se asocian los procesos técnicos archivisticos y la seguridad de los
servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima -2019?
1.3 Justificacion

Justificaciéon Teorica

Se precisa que se efectien mas trabajos de investigacion sobre las
variables de estudio y aportar con mas investigaciones referentes a la
archivistica. La investigacién permitié establecer el vinculo entre la primera y
segunda variable de estudio.
Los productos obtenidos reafirman lo dicho por Garcia (2008), quien asevero
gue los procesos técnicos archivisticos son los instrumentos mas importantes
para el desarrollo y ejecucion de la organizacion de documentos. Asimismo,
manifestd que, si se aplican correctamente los procedimientos en la

administracion, organizacion y custodias del acervo documental, los servicios
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de atencion al cliente se brindaran con eficiencia y eficacia, satisfaciendo
oportunamente a sus usuarios con una rapida respuesta de la informacién
requerida, motivo por el cual es imprescindible su desarrollo y ejecucion.

Justificacién Metodolbgica

La investigacion se justifica porque averigua la influencia existente entre
la primera y segunda variable de la investigacion. Asimismo, se elaboraran las
herramientas de medicion para la primera y segunda variable, las que se
evaluaran segun juicio de expertos, estudiando la validez y confiabilidad, en
una parte seleccionada, antes de ser aplicado a la poblacion total. Este estudio
podrd ser utii como evidencia cientifica con proyeccidbn a futuras
investigaciones, a fin de incentivar y contribuir con la archivistica peruana que
en la actualidad esta poco desarrollada.

Justificacion Practica

El estudio, es justificable debido al aporte que contribuye a los estudios
efectuados en archivistica, ya que en la actualidad son escasos. Sobre todo,
con las dos variables de estudios aplicadas en el Archivo Central del Ministerio
del Interior el cual permite colaborar con otras instituciones, remitiéndoles
informacion, acrecentando la satisfaccién de sus usuarios y afiadiendo valor
agregado a su calidad de servicio y resguardo de los documentos. Asimismo,
de la informacion que pueda ser de utilidad a los usuarios internos propios de la
entidad, instituciones externas y ciudadania en general.
1.4  Objetivo de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Determinar el vinculo existente entre los procesos técnicos archivisticos y
la calidad de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019.

1.4.2 Objetivos especificos.

Determinar el vinculo que se da entre los procesos técnicos archivisticos
y la fiabilidad de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019.

Determinar el vinculo que se da entre los procesos técnicos archivisticos
y la capacidad de respuesta de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima -2019.

Determinar el vinculo que se da entre los procesos técnicos archivisticos
y la seguridad de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima -
2019.

16



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio.

Antecedentes internacionales

Marcillo y Yagual (2019), con el titulo de “La gestion de documentos y los
procesos técnicos archivisticos. Guia metodologica para la administracion
organizacional”, con el objeto de obtener la Licenciatura en Bibliotecologia y
Archivologia en la Universidad de Guayaquil de Ecuador presentado en el
2019; Tuvo por finalidad de mantener la informacion debidamente organizada,
a fin de aportar con un recurso muy importante en el departamento de la
secretaria de la Unidad Educativa Fiscal “Emili Uzcategui Garcia”, con la
finalidad de que se realice con eficiencia el servicio hacia los usuario de la
Unidad Educativa. Para lo cual utilizé los instrumentos de investigacion por
medio de las encuestas realizadas a todos los involucrados (trabajadores
administrativos y usuarios). La investigacion se desarroll6 a través de la
investigacién cuantitativa, asimismo se utilizaron bases bibliograficas y trabajo
campo, evaluando y recopilando la informacién de todos los involucrados, cuyo
objetivo fue aplicar la guia metodologica para que la administracion de la
Unidad Educativa tome conciencia sobre la importancia de la asignacién de
recursos para la ejecucion correcta en la gestion del archivo del departamento
de la Secretaria. Entre las conclusiones, evidencian que sus documentos se
encuentran desorganizados porque no aplican las técnicas archivisticas
adecuadas para lograr una eficiente organizacion documental, asimismo,
indican que no cuenta con el personal capacitado en materia archivistica y no
cuenta con herramientas basicas para tener organizado los archivos. En ese
sentido, como resultado de la investigacién recomienda la aplicacién correcta
de las técnicas archivisticas, para obtener una adecuada organizaciéon y
clasificacion documental dentro del departamento y para ello proponen la
capacitacion del personal involucrado en el tratamiento documental, con la
finalidad de organizar todo el acervo documentario y aportar en la calidad del
servicio de préstamo de documentos de manera oportuna a todos sus usuarios

tanto internos como externos.
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Villamar (2018), con el titulo de “Los procesos técnicos archivisticos y
organizacion digital de documentos. Manual de procedimientos en gestion
documental”’, con el objetivo de obtener la licenciatura en Bibliotecologia y
Archivologia de la Universidad de Guayaquil en el afio de 2018, en el poblado
de Guayaquil - Ecuador; tuvo por finalidad primordial el proponer la elaboracion
de un disefio aplicado al tratamiento documental a través de la implementacion
del Manual de Procedimientos en Gestion Documental, teniendo como base a
la organizacion digital de documentos y los procesos técnicos archivisticos para
ser implementados en la Corporacion Nacional de Electricidad Empresa
Eléctrica Publica Estratégica CNEL EP, considerando las normas legales
vigentes en dicho pais, en ese sentido, consideraron como antecedentes las
experiencias y casos similares de éxitos a nivel regional y nacional, se citaron
las mejores practicas para realizar la elaboracion de un modelo de gestion
documental y archivistico del subproceso a cargo de la Secretaria General en
la empresa. El proyecto evidencia la politica a implementar en la institucién
para poder ejecutar correctamente la conservacion, la organizacion y la
eliminacién de los documentos innecesarios en soportes (fisicos y digitales),
ademas indica que los acervos documentales son seleccionados para el fondo
institucional. En la conclusién principal es evidente un riesgo institucional
debido a la no ejecucion del proceso de la gestion de documentos y la
incorrecta ejecucion del tratamiento documental como parte de la planificacion
estratégica institucional, tal como se refleja en los resultados de los
instrumentos, esto no ha permitido un lineamiento con los proyectos internos
dado que se toman como medidas aisladas y no planificadas en un conjunto
dentro de los objetivos estratégicos institucionales.

Fonda y Carrion (2015), hacen mencion en su tesis titulado “Analisis y
Disefios de un Modelo de Gestion Documental para las PYMES en el Cantén
Duran” con motivo de graduarse como Ingeniero Comercial en la Universidad
de Guayaquil en el poblado de Guayaquil — Ecuador en el afio 2015; tuvieron
ambos como iniciativa principal el proponer un disefio modelo para la Gestién
de Documentos para ser aplicados por las empresas medianas y pequefias de
la comunidad de Canton Duran, para lo cual seleccionaron la muestra como
materia de estudio el acervo documental de la empresa Constructora Luis

Baquero. Corroborando mediante la evaluacion y analisis correspondiente, la
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falta de normativas, inadecuado tratamiento de sus documentos, que
perjudicaban una adecuada gestibn en el manejo documental, métodos
inapropiados para la ejecucion de préstamos de documentos y demoras en las
actividades tributarias, legales y administrativas, el cual se ve reflejado en la
disminucién del rendimiento. Para el trabajo de investigacion se desarroll6 el
estudio descriptivo y no exploratorio porque se tomaron las muestras sin
ninguna alteracién, para el muestreo se aplicé el no probabilistico, en el que se
emplearon los instrumentos a través de las encuestas, las observaciones y
recopilaciones de datos. Proponiendo el funcionamiento del modelo de gestion
documental en forma fisica y digital, conformando la estrategia, que apoyara en
la mejora de las actividades y procesos administrativamente, el 6ptimo
tratamiento del acervo documental e informaciones, reducciones Yy/o
eliminaciones de los inconvenientes, para la ubicacion de los documentos.

Ortiz y Pérez (2015), con el titulo de “Estrategia para el Mejoramiento de
la Calidad de Servicios a los Usuarios en la IPS ASSALUD en Bucaramanga”
con motivo de graduarse de Ingeniero Industrial en la Universidad de
Santander en el afio 2015 en la cuidad de Bucaramaga de Colombia; tuvieron
como principal objetivo mejorar el servicio de atencion con calidad mediante
estrategias desarrolladas para de los usuarios de la IPS ASSALUD de la ciudad
Bucaramanga”. Desarrollo la propuesta de formulacién para implementarlo para
el mejoramiento de los servicios con calidad y eficiencia a todos sus usuarios,
en ese sentido, realizo las citas bibliogréaficas en base a las variables de estudio
estrategias y las calidades de los servicios, con la finalidad de comprender las
apreciaciones de los investigadores sobre el tema de los sistemas de las
seguridades sociales de la salud y las formas de cémo se brindan dicho
servicio. El trabajo de estudio se desarroll6 mediante un diagndstico situacional
de la corporacion, lo cual permitié contar con un panama mas amplio para
aclarar algunas dudas y contar con mayor informacion de la empresa, se aplicé
técnicas para medir la calidad mediante el andlisis de sus datos, seguidamente
de la peculiar percepcion de los usuario a través del desarrollo del diagnéstico
hacia los usuario externo, cuya herramienta permiti6 medir la satisfaccion de
los usuarios llamada Servqual, y considerando las normativas de la institucion
se realiz6 la homologacion del mencionado instrumento al atributo de la calidad

SOGC. De acuerdo al modelo Servqual, las encuestas de satisfacciones de los
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clientes se pudo definir las percepciones de los usuarios desde dimensiones
diferentes, resultado que se correlacionan con las cualidades de la calidad
indicados por el SOGC predominando como norma interna de la institucion. En
ese sentido, se logro las comparaciones del modelo para las identificaciones de
variable de calidad a fin de poder evaluar las satisfacciones de los usuarios que
implica una evaluacion para ayudar a identificar la manera mas eficiente de
como ejecutar los recursos, brindar los servicios, y el acatamiento de las
normativas. En conclusion, la presente investigacion facilito la recopilacion del
area de investigacion, permitiendo la adaptando a los conceptos planteados y
citados desde su inicio proporcionando propuestas de mejoras para la atencion
y satisfaciendo de sus usuarios de la IPS ASSALUD de la ciudad

Bucaramanga.

Antecedentes nacionales:

Cabanaconza (2017), con el titulo de “Proceso técnico archivistico y la
gestion de documentos en la OGAR — SIS, Lima 2016”, con el motivo de
graduarse de Maestra en Gestion Publica en la UCV publicado en el 2017 en
Lima - Peru; tuvo por finalidad precisar el grado de correlacion que existen
entre la primera y segunda variable de su investigacion: el primero los procesos
técnicos de archivo y su vinculacién con la variable de gestion documental,
pretendiendo aportar en la concientizacion sobre la importancia de la
aplicacion correcta del tratamiento documental a través de los procesos y
procedimientos de archivo en la gestién de documentos de la OGAR del SIS y
posteriormente sirva como referencia en toda la instituciéon. En ese sentido, su
objetivo lo planteé para establecer el nivel de vinculacion de su primera y
segunda variable de investigacion mediante el uso de las herramientas que le
permitié establecer la relacion de sus dos las variables, para lo cual aplico el
disefio no experimental porque considero las muestras tal y como los encontro,
y para ello realiz6 el corte transversal que le permitié aplicar los instrumentos
en un solo momento considerando a todos los trabajadores de la OGAR
conformando 44 personas (100%) servidores que laboran en las oficinas que
forman parte de la OGAR del SIS, como herramienta de medicion, utilizo el
cuestionario adecuadamente el cual fue evaluado por especialistas en el tema,

para indicar el grado vinculacion de ambas variables de estudio proceso

20



técnico de archivo y la gestion de documentos. En cuanto se proceso la
informacion solicitada se aplicé la Rho de Spearman, coeficiente correlacional a
fin de obtener con exactitud el grado de vinculacién de sus dos variables de
estudio. La conclusion principal del proyecto sefiala que si existe correlacion
entre la primera y segunda variable de estudio, corroborando la hipotesis
establecida para la primera y segunda variable se aplicé la formulacién de
coeficiente 0.731 y con lo alcanzando la sig. Bilateral a 0,000 como inferior a
0,05, y tiene un grado de asociacion de nivel alto, segun Bisquerra.

Betancour y Bustamante (2017), con el titulo de “Estrategias para mejorar
el proceso de conservacion de los documentos administrativos del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil — RENIEC”, para obtener el
Licenciamiento en Administracion de Empresas en la UPC publicado el afio
2017 en Lima - Perq; la finalidad del proyecto es estudiar el estado existente
del Archivo Central del RENIEC y del proceso actual de conservacion de los
documentos administrativos que se resguarda. A fin de proponer la
incorporacion de las series documentales de validez por tiempo limitado a
microformas, como tactica para optimizar la preservacion de los documentos
administrativos del RENIEC, aplicando la investigacion cualitativa - descriptiva,
basada en la teoria fundamentada por medio de entrevistas a profundidad a los
segmentos elegidos. Ademas, efectué una muestra con veinte (20) personas
del AGN, SGS del Peru (empresa certificadora de microformas), Archivo
Central del RENIEC y de la linea de producciéon de microformas del Archivo
Central y Registros Civiles del RENIEC. Finaliza indicando que la hipotesis es
factible, ya que tiene una linea de producciéon de microformas en el Archivo
Central, se ha identificado la necesidad de obtener herramientas que apoyen
en las actividades que realiza el personal, sobre todo para ahorrar tiempo en la
absolucion de consultas en la atencion de los servicios archivisticos y sefiala
integrar gradualmente series documentales de valor determinado a la linea de
produccion de microformas para actualizar los archivos e innovar los servicios
gue ofrecen.

Arellano y Uriarte (2017), con el titulo de “El Sistema Institucional de
Archivos en la Gestion de Documentos de la Empresa Constructora Obras de
Ingenieria S.A., Lima, 2015”, con la finalidad de graduarse de Licenciados en

Archivistica y Gestion Documental en la UCSS publicado en el 2017 en Lima
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Peru; tuvieron por finalidad principal estudiar, profundizar y analizar los distintos
escenarios en relacion al funcionamiento de todos sus archivos administrativos
que forman pate de la Empresa OBRAINSA. Por lo que aplicé diversos
procesos y procedimientos en el tratamiento, conservacion y custodia de todo
se acervo documental, procesos que influyen directamente en la gestion
administrativa de en la empresa, como se evidencia en la organizacion, y que
se complementa con la gestion de documentos, motivo por el cual, para el
tratamiento de los documentos en grandes cantidades es necesario realizar
una adecuada identificacion de los documentos archivisticos y ejecutar una
correcta valoracion de los documentos de valor temporal y permanente. En ese
sentido, es necesario la implementacién de los procesos técnicos archivisticos
y sobre esta base postularon a la implementacién del SIA y enfatizar en la
gestion de documentos, ya que la dinamica de documentos ejerce mucha
relevancia en la administracion eficiente y toma decisiones efectivas e idoneas.
La empresa produce documentos en toda su estructura administrativa,
productiva y comercial, justamente el SIA a través de la gestion de documentos
administrativos todo el flujo o ciclo del manejo de documentos, desde la
recepcion hasta su eliminacion y conservacion indefinida. En conclusion, el
trabajo de investigacién desarroll6 una propuesta de como la implementacion
del SIA puede contribuir en la gestion de documentos de una empresa privada.

Huancas (2017), con el titulo de “Calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios del servicio de administracion tributaria de Lima - 2017”, con motivo
graduarse de Licenciado en Administracion en la UCV publicado en el 2017 en
Lima - Per0; propuso en su trabajo de estudio como finalidad principal medir el
nivel de vinculacion entre la primera y segunda variable de estudio. Para lo
cual, realizé la investigacion descriptiva, debido a que no realizé ninguna
modificacion y aplicOo la recopilacion de informacion existente, como
antecedentes teoricos para evaluar las dos variables de estudio. Asimismo,
realizd6 una muestra de 150 personas que realizaron requerimientos de
servicios ante la Administracion Tributaria de Lima, este numero es el
resultante de la férmula del muestreo aleatorio simple con un nivel confiable de
95% y un limite de error de 8%. Se aplicé los instrumentos previamente
validados por juicios de expertos, quienes certificaron la confiabilidad de los

cuestionarios, asimismo, mediante la formulacion del coeficiente Alfa de
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Cronbach se realiz6 su calculacion y a través de las encuestas se recopilo la
informacion de las variables de estudio, dicha encuestas estaban formuladas
en escala de Likert. Finalmente, se determind la existencia de una vinculacion
directamente en forma positivo, de la primera y segunda variable del trabajo de
estudio, con una correlacional Rho Spearman con resultado de 0.332; quiere se
interpreta de la siguiente manera; si se ejecuta con mejores calidades los
servicios mejores seran las satisfacciones de todos los involucrados de la
Administracion Tributaria de Lima.

Soriano y Siancas (2016), con el titulo de “Calidad de Servicio vy
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016”, con
motivo de graduarse de Magister de Administracion de Empresas en la UPN,
en el departamento de Trujillo — Perd, en el afio 2016; tuvieron como objetivo
analizar y evaluar como impactara la satisfaccion de sus clientes externos
mejorando la calidad de su servicio, en una entidad bancaria Trujillana. Por lo
cual, ambos realizaron el estudio asociado para examinar cémo se relaciona la
primera y segunda variables del trabajo de investigacion; calidades de servicios
y las satisfacciones de los clientes, utilizando para su investigacion el no
experimental como disefio debido a que tomo la muestra sin modificarlo y como
método consider6 el modelo Servqual. También, se realiz6 una muestra
conformada por una poblacién de 19,065 usuarios de la entidad bancaria,
registrados en su base de datos, para examinar la muestra se realiz6 la
formulacion de poblacion finita, tomando en cuenta un grado de confiabilidad
del 95%, con un error de muestra de 5%, asimismo una valoracién de P y Q de
50% (al no disponer de conocimiento previo), dentro de las herramientas
empleadas, se tienen dos instrumentos formulados, el primero aplicado para la
percepcion del cliente al momento de ingreso a la entidad bancaria y el
segundo para poder evaluar la expectativa del cliente al salir de la entidad
bancaria, ambos considerando el disefio elaborado segin modelo de Servqual,
asimismo, para la fiabilidad y corroboracién de las herramientas aplicé el Alfa
de Cronbach, obteniendo alrededor de 90%, siendo fiable el instrumento.
Finalmente se obtuvo como resultado la vinculacion entre la primera y segunda
variable de estudio; calidades de los servicios que se vinculan a las
satisfacciones de los clientes, infiriendo en la vinculacion de las dos variables

gue se efectla positivamente con 38.6% como valor, con respecto a la calidad
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percibida, de acuerdo al Coeficiente Rho de Spearman. En ese sentido, se
considera con un grado de calculo del 1 a 7, mejor grado de percepcién en las
calidades de los servicios, mejor es el grado de las satisfacciones de los
usuarios. El proyecto resuelve que la calidad de servicio influye de manera
positiva en satisfacer a sus clientes, indicando que hay una grieta entre lo
percibido y esperado, en tal sentido, perjudicando los grados de satisfacciones
de sus clientelas. Motivo por el cual, la Alta Direccidbn debe centrarse en
minimizar la problematica con la asignacion de recursos, dirigidos a acrecentar
la calidad de sus servicios y por consiguiente mejorar el grado de satisfaccion

de sus usuarios.

2.2 Base teoricas

Variable 1: Los procesos técnicos archivisticos

Padrén (2017), manifestd e indico sobre los procedimientos archivisticos
que se han solidificado sus preceptos teoricos, a partir la clasificacion seguido
por la valoracion y concluyendo en la trasmision. La descripcion, en particular,
tiene muy bien determinado, en esta nueva era, sus fundamentos conceptuales
(p.35).

Garcia (2006), conceptualizdé que los procesos técnicos archivisticos son
todos los procedimientos propios de la archivistica, que facilitan el tratamiento
documental en cada una de sus fases. Su aplicaciéon tiene como objetivo
brindar procedimientos practicos en el tratamiento documental con la finalidad
de ejecutar la organizacion, accesibilidad, conservacion y recuperacion de la
informacion de manera eficiente y brindar un buen servicio (p. 93).

Garcia (2002), determiné los procesos archivisticos como las operaciones
relacionadas al archivo documental, que favorecen el tratamiento versado de la
documentacion considerando todas las etapas. La intencidon de su utilizacion es
dar a conocer una técnica metodica para tratar los documentos archivisticos,
relativo a su ordenamiento, preservacion, disposicion y recuperacion de la
informacion de manera rauda, para que se cumplan con las metas trazadas
(p- 2).

Variable N°2: Calidad del servicio.

Torres y Vasquez (2015), sefalaron que la calidad del servicio, se

mantiene todavia vigente, inclusive después de décadas de estudio,

24



destacando el atributo hibrido de las propuestas. Con relacion a los atributos de
andlisis, se compruebaque en los diversos estudios evaluados, se observan
cualidades de calidad comunes como son: el aspecto tangible, la deferencia a
los usuarios y la fiabilidad de los servicios (p.59).

Pamies (2004), afirm6 que la calidad de servicio incluye a las empresas
industriales y de servicios, siendo ésta una herramienta estratégica que ayuda
a permanecer vigente en el mercado, sobre todo en escenarios muy
competitivos. Entre sus caracteristicas primordiales se mencionan las
siguientes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta y Seguridad (p.6).

Berry, Bennett y Brown (1989), definieron que la calidad en el servicio
adquiere autenticidad en la sensacion, tomandose en cuenta como una
intencibn mas que la sensacion, puesto que esta Ultima involucraria un
razonamiento y estudio precedente (p.1).

Dimension N°1: Fiabilidad
Prieto y Delgado (2010), indicaron que la fiabilidad se comprende como la
estabilidad o consistencia de la medida cuando el procedimiento de control se
repite (p.67).

Pamies (2004) lo conceptualizé como el talento para brindar los servicios
prometidos de modo diligente y confiable (p.23).

Berry et al. (1989) mencionaron que es realizar la promesa de servicio en
forma concisa y fiable. Es decir, sostener la promesa de servicio (p.1).

Gonzalez (2000), sefial6 que la fiabilidad en la persistencia de la vida
diaria se conserva gracias al “marco de seguridad ontoldgica” (p.167).

Dichas afirmaciones sustentan el trabajo de estudio; en la fiabilidad esta
la habilidad para poder brindar un servicio 6ptimo.

Dimension N°2: Capacidad de respuesta

Kotler y Keller (2012), afirmaron que la capacidad de respuesta es la
medida de apoyo al usuario de manera oportuna (p.374).

Pamies (2004), asever6 que se refiere a las disposiciones y voluntades de
los colaboradores, al apoyar a sus usuarios proporcionandoles una eficiente y
eficaz atencion en un tiempo minimo (p.23).

Berr, Bennett y Brown (1989), sostuvieron que es la rapidez para servir,

asi como la voluntad para atender a los usuarios de manera oportuna y
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eficiente. La duracion en cuanto al tiempo de respuesta, conlleva a comprobar
ante el usuario que se valora su preferencia y por ende, su fidelizacién (p.1).

Ambas definiciones sostienen, que la capacidad de respuesta rapida
ayuda a mejorar la calidad del servicio.

Se ha decidido contar con dichos conceptos en el presente proyecto.

Dimension N°3: Seguridad

Soriano (2014), considera que la seguridad es un servicio que permite
garantizar el sistema de informacion a través de transferencias de datos y
pueda contar con la seguridad del acceso. La seguridad se implementa a
través de instrumentos de seguridad y de acuerdo a sus politicas de seguridad.
(p-31)

Pamies (2004), alegd que son los conocimientos y la calidad en la
atencion, mostrada por el personal, con un buen trato, aplicando sus destrezas
para inspirar credibilidad y confianza al cliente (p.23).

Berry et al. (1989), se refirieron a la actitud y aptitud del colaborador, para
lograr inspirar confianza en los clientes, siendo necesario que se apliquen
ambos conceptos. Desde el primer instante en que los clientes interactian con
los proveedores de servicios, quienes son muy amables y tienen mucha
destreza, se les fideliza para que contintien siendo clientes de esa corporacion.
Asimismo, se debe tomar en cuenta, que la seguridad se da cuando el personal
asignado esta en el puesto adecuado (p.1).

Los autores en mencién sefalan que la seguridad infunde confianza en

los clientes. Dichos conceptos coinciden y seran considerados en el proyecto.

2.3 Definiciones de términos basicos

- Archivistica: describe las teorias y praxis de los procedimientos,
principios y problematicas relativos a los archivos y las funciones.

- Archivo: grupo de documentos independiente de su soporte, forma o
fecha elaborados por un ciudadano o instituciones publicas o privadas
en el desarrollo de sus actividades.

- Archivo Central: es el 6rgano encargado de elaborar el plan, estructurar,
conducir, reglamentar, coordinar, desarrollar y supervisar las actividades

en materia archivistica en una institucion. Asimismo, es responsable del
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2.4

asesoramiento, custodia y preservacion de fondos de documentos,
transferidos de las Oficinas Administrativas de cada entidad.

Documento: es considerado como tal, a toda representacion de la
comunicaciéon de modo convencional o lenguaje natural y algunas otras
representaciones gréaficas, sonoras o en imagenes, reunidas en tipos de
soportes materiales, inclusive los soportes informaticos.

Documentos con Valor temporal: de acuerdo al contenido, dejan de ser
importantes y sin trascendencia. Pierden su valor al cumplirse su
vigencia en temas fiscales, contables, legales, administrativos y otros
que motivaron su creacion.

Documentos con Valor permanente: son documentos mayores muy
importantes para la institucion que lo produce, asi como el resto de
organismos.

Principio de Procedencia: Determina que en la Organizacién Documental
los documentos elaborados por una entidad o empresa no deben
combinarse con los de otra instancia.

Principio de Orden Original: Consiste que en una Organizacion
Documental no se debe variar la organizacion transferida a un fondo, por
una unidad productora en el nivel de archivo respectivo.

Programa de Control de Documentos Archivisticos (PCDA): Trata sobre
los instrumentos de gestion para el desarrollo archivistico que establece
de manera jerarquica la agrupaciéon documental de una entidad (el
fondo, las secciones y las series), asi como, la valoracién y los plazos de
retencién del acervo documental correspondientes a una institucién del
sector publico. Incluye la Tabla de Retencion de Documentos
Archivisticos (TRDA) y la Ficha Técnica de Series Documentales
(FTSD).

Hipotesis de la investigacion

2.4.1 Hipétesis general

Existe una vinculacién directa entre los procesos técnicos archivisticos y

las calidades de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019.

2.4.2 Hipotesis especificos

Existe una vinculacién directa entre los procesos técnicos archivisticos y

la fiabilidad de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019.
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Existe una vinculacion directa entre los procesos técnicos archivisticos y
la capacidad de respuesta de los servicios en el Archivo Central del MININTER,
Lima - 2019

Existe una vinculacion directa entre los procesos técnicos archivisticos y

la seguridad de los servicios en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Método de Investigacion
Para el estudio se utiliz6 el procedimiento hipotético - deductivo, debido

a que las propuestas tedricas presentadas en este proyecto sirven de sustento
para efectuar el trabajo, facilitando datos acerca de la problemética tratada,
referente a la primera y segunda variable de estudio. Sanchez y Reyes (2015)
sefalaron que “Inicia de una hipétesis aceptable, como resultado de sus
argumentos de la reunion de datos empiricos o leyes mas generales o de
principios” (p.59). Asimismo, sera transversal, por cuanto el almacenamiento de
informacion se llevara a cabo en un solo momento de tiempo.
3.2 Enfoque de investigacion

Es cuantitativa, debido a que se efectuara la recoleccion de datos, el
procesamiento e interpretaciones de las informaciones obtenidas, para fijar el
nivel de vinculacion significativa y directa entre ambas variables de estudio; el
primero es procesos técnicos archivisticos y la segunda calidad del servicio
aplicados en el Ministerio del Interior en el afio 2019 en su Archivo Central.
Paitan, Mejia, Ramirez y Paucar (2014), sefialaron que se utiliza para
establecer el grado de correlacion entre variables que no sean una dependiente
de la otra (p.339).
3.3 Alcances de la Investigacién

Se determina el alcance correlacional transversal, ya que el propésito es
detallar las variables en un tiempo dado. Betanzos y Lépez (2017), sefialan que
se utiliza en investigaciones transversales, para realizar la medicion en un
tiempo determinado o Unico momento (p.22).
3.4 Disefio de investigacion

El disefio es no experimental, debido a que se tomd la muestra sin
ninguna alteracion. Tal como lo sefialan Baptista, Fernandez y Hernandez
(2014), los trabajos de investigacién se elaboraran sin el manejo premeditado
de las variables y en los que solamente se aprecien anormalidades en su
medio original, para luego examinarlos (p. 149).

Hernandez et al. (2014), manifestaron que la investigacion descriptiva

pretende detallar particularidades, cualidades y muestras relevantes de algun
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caso que se estudie. Analiza las inclinaciones de una muestra o publico
objetivo (p.80).

Por otro lado, Hernandez et al. (2014), indico sobre “los trabajos de
Investigaciones correlacionales que asocian las variantes a través de un
modelo predicho para una poblacion o grupo” (p. 81). Es correlacional debido a
que su proposito es disponer el grado de asociacion o vinculacién que se da
entre las variables.

Segun a Reyes y Sanchez (2015), el disefio es graficado como:

M = Significa la Muestra de la poblacion de estudio.

X,v,z = Significa los subindices en cada O

r = Significa Coeficiente de Correlacion.
Ox
-
.-"'-H-F---
____-"

M - Oy
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3.5 Variable 1: Procesos técnicos archivisticos

Padrén (2017), indico que los procesos archivisticos han solidificado sus
preceptos teoricos, a partir de la clasificacion de la valoracion y concluyendo en
la trasmision. La descripcion se encuentra muy bien determinada, en esta

nueva era, sus fundamentos son conceptuales (p.35).
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Tabla 1

Operacionalizacion de variable: Procesos Técnicos Archivisticos
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3.6 Variable 2: Calidad del servicio

Torres y Vasquez (2015), sefalaron que la

calidad del servicio, se

mantiene todavia vigente, inclusive después de décadas de estudio. Con

relacion a los atributos de analisis, se comprueba en los diversos estudios

evaluados las cualidades de calidad comunes como son: el aspecto tangible, la

deferencia a los usuarios y las fiabilidades de los servicios (p.59).
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Tabla 2
Operacionalizacion de variable: Calidad del Servicio
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3 |t ) .
mermsones Indicadores Lemeas Escaly v walores kT aEiBna e Mivel o rangn
Bajo
T 1]
Ep=cuftsr el servicippromekion f‘hz-li '_'
Fiabilidad de formasdecusds brindsnde L2 3 4 58 IL-E--:_: :i“
tonfanzs L
HRU E.a]q
|23 a 20| .
Excala de 183 41]
medician
oo dinad Bajo
La dispoaicion de ayudar u los [5a21]
Papnciad p= - - DL rROR LI O UORNA 0r Tipo Likertt  Woderadn Modarado
cliamtus y proveeios do s 7291011 ", t -
respiiesty Y, id |LT s 1E| Az a 5.5]
IR FEMA Murce [1] ARn )
Catlbuca |2]  [15a25]
& oyeces [3]
Ceasi stampre [4]
Siempes [5]
Bajo
[Fala]
Gerans or# darad Al
Sepuridad S C ooy 1213,14,15,16,17.18 Sl o
= credibilic s 117 s X5] 8T a 51:.]
ako ’
[t 8 %3]

3.7 Poblacion - Muestra

La Poblacion estd conformada por todos los usuarios internos del archivo
central del Ministerio del Interior. Ascendiendo a un total de 56 trabajadores.
Sanchez y Reyes, explican que “Una poblaciéon abarca a todos los individuos
que incluyen a las clases bien especificos de individuos, sujetos o eventos”
(2015, p. 155).

La Muestra esta constituida por la destreza o disponibilidad de utilizar el
instrumento, no existe la prioridad de disefiarse un modelo para el ajuste de las
herramientas para la aplicacién de encuesta del trabajo de investigacion, se
considera la informacion general de la localizacion como componente de la
actual publicacion. Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), se implican a
varios casos en el estudio ya que se pretende sistematizar los resultados de la
investigacion (p.12).

3.8 Tipo de Muestreo

Para el desarrollo del estudio se ha aplicado el muestreo probabilistico,

tal como lo manifiestan Sanchez y Reyes, quienes senalan que “el muestreo

probabilistico se puede medir con anticipo cual serd la posibilidad de que
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pueda alcanzar cada muestra que sean aceptables a partir de un universo o
una poblacién” (2015, p.157).
3.9 Criterios de inclusion

Colaboradores que trabajan como nombrados segun el DL N° 276 y del
Régimen CAS de acuerdo al Decreto Legislativo 1057.

3.10 Criterios de exclusién

3 servidores que no estaban presentes porque salieron de vacaciones.

1 servidor que no laboro por descanso médico.

En este sentido, nuestra poblacion y muestra inicial fue 56 usuarios
internos, sin embargo, segun lo indicado en el numeral 3.10 criterios de
exclusién la poblacién de usuarios internos es 52 personas en el momento que
se realizd la aplicacion del instrumento. Cabe precisar que por ser una
poblacién menor a 100 se esta considerando la misma cantidad para nuestra
muestra que vendria a ser un total de 52 personas.

3.11 Instrumentos seleccionados corresponden a la investigacion
planteada
3.11.1 Técnicas.

Se ejecutd la técnica de la encuesta, aplicandose en un tiempo de 10
minutos para la recoleccion de informacién de la primera y segunda variable del
trabajo de investigacion: calidades de los servicios y los procesos técnhicos
archivisticos. Al respecto, Reyes y Sanchez (2015), sefialaron sobre “la técnica
como medio por el cual se conduce a recaudar informacién solicitada de un
fendmeno o una realidad en competencia a las finalidades de la investigacion”
(p. 163).

3.11.1 Instrumento.

La herramienta aplicada al trabajo de investigacion es la encuesta a
través de un formulario de preguntas modelo de Likert, dirigidos a todos los
usuarios del archivo central del Ministerio del Interior, con la finalidad de
recolectar datos informativos necesarios para la elaboracién y desarrollo de la
investigacion.

Sanchez y Reyes (2015), argumentaron que el instrumento es la
herramienta utilizada para la recuperacion de datos, la cual es muy importante

para la investigacion; con respecto al cuestionario, sefialaron que es el
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instrumento que a través de los formatos escritos se efectian preguntas
relacionadas al propdsito de la investigacion (p.164).

3.11.1.1 Instrumento Variable 1: Procesos técnicos archivisticos.
Ficha técnica

Ficha técnica
Autor: Patricia Angélica Cabanaconza Tejeira
Adaptado: Eddy Cabezas Bonzano y Liz Magali Agapito Ulloa.
Afo: 2019
Descripcion:

Tipo de Instrumento: Cuestionario
Objetivo: Determinar el nivel de los procesos técnicos archivisticos segan

los trabajadores del Archivo Central del MIMNINTER, Lima -2019.
Poblacion: 52
Lugar: Archivo Central del MININTER, Lima -2019
MNumero de item: 18 Aplicacidn: Directa
Tiempo de administracion: 10 minutos
Escala de Medicidn: Siempre Munca, Casi Nunca, A veces y Casi Siempre.
Escala: Likert

Miveles Rango:

Bajo: [18 — 41]
Moderado: [42 — 66]
Alto: [67 — 90]

3.11.1.2 Instrumento Variable 2: Calidad de Servicio.

Ficha técnica

Ficha técnica
Autor: José Alberto Huanca Sifuentes
Adaptado: Eddy Cabezas Bonzano y Liz Magali Agapito Ulloa.
Afio: 2019
Descripcion:
Tipo de Instrumento: Cuestionario
Objetivo: Determinar el nivel de la calidad de servicio segun los trabajadores
del Archivo Central del MININTER, Lima -2019.

Poblacion: 52
Lugar: Archivo Central del MININTER, Lima -2019
Numero de item: 18 Aplicacion: Directa
Tiempo de administracion: 10 minutos
Escala de Medicion: Siempre Munca, Casi Nunca, A vecesy Casi Siempre.
Escala: Likert

Miveles Rango:
Bajo: [18 — 41]
Moderado: [42 — B6]
Alto: [67 — 90]




3.12 Validez y Confiabilidad

3.12.1 Validez
La autenticidad de los instrumentos para las evaluaciones lo aprueba
previamente un experto y asi otorgarle la aprobacion al argumento de cada
instrumento correspondiente a la primera y segunda variable de estudio. A
continuacion, se observa el resultado:
Tabla 3

Resultado de validez de instrumentos

Experto: Opinién
Lic. Jennifer Changana Aplicable
Gonzales Aplicable

Lic. Sofia Medina Escudero

Lic. Carlos Martinez Suarez
Mota: Elaboracion propia

Aplicable

3.12.2 Confiabilidad
Es muy importante precisar que se utilizo el Alfa de Cronbach, para
realizar la prueba de confiabilidad en el trabajo de estudio.

Soto (2015), expuso sobre la confiabilidad que es una herramienta de
calculo que muestra la veracidad de los instrumentos de evaluacion,
corroborando si al ejecutarlo en forma repetitiva se obtiene resultado similar
(p.71).

Tabla 4

Tabla de interpretacion de valores de Alfa de Cron Bach

WValores de alfa de cronbach niveles

a=0.9 Es excelente
09=a=0.8 Es bueno
0.8>a>0.7 Es Aceptable
0.7=a=0.6 Es Cuestionable
0.6=0=0.5 Es pobre
0.5>a Es inaceptable
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Tabla 5

Confiabilidad de Instrumento de Variable Procesos Técnicos Archivisticos

Alfa de Cronbach N de elementos

, 781 18

Nota: La fuente se obtuvo de los resultados de la prueba piloto

Explicacion
De los resultados de la tabla N°5: se concluye que es aceptable la confiablidad,
debido a que el resultado de Alfa de Cronbach es superior a 0.7 alcanzando

una valoraciéon de 0.78.

Tabla 6

Confiabilidad de Instrumento de Variable Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

908 18

Nota: La fuente se obtuvo de los resultados de la prueba piloto

Explicacion
De los resultados de la tabla N°6: se concluye que es aceptable la confiablidad,
debido a que el resultado de Alfa de Cronbach es superior a 0.9 alcanzando

una valoraciéon de 0.908.
3.13. Métodos de analisis de datos

Se utiliz6 el sistema estadistico informatico SPSS, asi como, la
metodologia estadistica para el andlisis de los datos, con el objetivo de realizar
los calculos y analisis estadisticos descriptivos, formulacion de tablas de
frecuencia, porcentaje y figura. Asimismo, se aplicé del mismo modo en la
inferencial estadistica, efectuando pruebas de hipotesis a través del p(rho), a
fin de establecer si las secciones de ambas variables de estudio estan
asociadas. Sobre el tema, Sampieri et al. (2014), mencionaron que el estudio
cuantitativo de la informacion, se efectian mediante programas de softwares
de andlisis estadisticos, donde se podran realizar aplicaciones, exploraciones
de datos, evaluacion de la confiabilidad y validacion logrados por los

instrumentos, evaluar la prueba estadistica de hipétesis en relacion a métodos
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y técnicas que permitan convencer, a partir de la informacion para obtener los

resultados (p.272).

Tabla 7
Tabla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman segun
Bisquerra

Valores Interpretacion

De-091a-1 Correlacion muyv alta

De-0,71a2-090
De-0.41a-0.70
De-0,21a-040
De0a-020
De0a020
De0.21 2040
De0.41a 0,70
De0.71 20,90
De(0lal

Correlacion alta

Correlacion moderada
Correlacion baja

Correlacion pricticamente nula
Correlacion practicamente nula
Correlacion baja

Correlacion moderada
Correlacion alta

Correlacion muyv alta

MNota: La fuente se obtuvo de Bisquerra (2009)
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CAPITULO IV
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados descriptivos
4.1.1. Descripcion del resultado de la variable procesos técnicos
archivisticos
Tabla N°8:
Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de la percepcion de los

usuarios sobre los procesos técnicos archivisticos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 0 0.0% 0.00% 0.01%
) Moderado 48 92 31% 92 .31% 92 .31%
Walido
Alto 4 7.69% 7.69% 100.00%
Total 52 100.00% 100.0%

Procesos técnicos archivisticos

Porcentaje

Moderado Alto

Figura 1. Distribucion porcentual de la percepcién de los usuarios sobre los Procesos técnicos
archivisticos

Tal como se detalla en tabla N°8 y figura N°1: Se observa cifra superior de
usuarios 92,31% estiman que la variable procesos técnicos archivisticos tiene
como resultado un grado moderado y el 7,69% estiman que la primera variable
tiene como resultado un grado alto.
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De los productos alcanzados se concluyé que la primera variable del
trabajo de estudio aplicado en el MININTER, en el afio 2019 en el Archivo
Central, obtiene como resultado moderado.

4.1.2. Descripcién del resultado de la variable calidad del servicio
Tabla N°9:

Distribucion de niveles, porcentaje y frecuencia de la percepcion de los

usuarios sobre la calidad del servicio

Paorcentaje Porcentaje

Frecuencia Parcentaje valido acumulado
Bajo g 17.31% 17.31% 17.31%
N Moderado 41 78.85% 78.85% 96.15%
Valido
Alto 2 3.85% 3.85% 100.00%
Total 52 100.00% 100.00%

Calidad de servicio

Porcentaje

Bajo Maderado Alto

Figura 2. Distribucién porcentual de la percepcion de los usuarios sobre la Calidad del Servicio

De acuerdo al resultado en la tabla N°9 y figura N°2: Se observa superior
cifra de usuarios 78,85% estiman que la segunda variable “calidad de servicios”
tiene como resultado un nivel moderado, entretanto el 17.31% estiman que la
segunda variable de estudio tiene como resultado un nivel bajo y el 3.85%
estiman que la segunda variable de estudio tiene como resultado un grado alto.

Se concluy6é que los productos conseguidos de la segunda variable de
estudio efectuado en el archivo central del MININTER, Lima 2019, obtiene

como resultado moderado.
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4.1.3. Descripcion de los productos de la dimension fiabilidad en el
archivo central del MININTER, Lima 2019.
Tabla N°10.
Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de la percepcion de los

usuarios sobre la fiabilidad.

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Bajo 6 11.54% 11.54% 11.54%
) Moderado 44 84 .62% 84 .62% 06.15%
Vlido
Alto 2 3,859 3.85% 100.00%
Total 52 100.00% 100.00%
Fiabilidad

Porcentaje

FREHEEE HHEE
T
Bajo Moderado Alto

Figura 3. Distribucion porcentual de la percepcion de los usuarios sobre la fiabilidad

De acuerdo al resultado de la tabla N°10 y figura N°3: Se observa
superior cifra de usuarios 84,62% estiman que la dimension Fiabilidad tiene
como resultado un nivel moderado, entretanto el 11.54% estiman que la
dimension Fiabilidad tiene como resultado un nivel bajo y el 3.85% estiman que
la dimension Fiabilidad tiene como resultado un grado alto.

Se concluyé de los productos conseguidos que la dimension Fiabilidad en
el archivo central del MININTER, Lima 2019, obtiene como resultado

moderado.
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4.1.4. Descripcion de los productos de la dimensién capacidad de
respuesta en el archivo central del MININTER, Lima 2019.
Tabla N°11.
Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de la percepcion de los
usuarios sobre la capacidad de respuesta.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Bajo 21 40.38% 40.38% 40.38%
_ Moderado 30 57 .69% 57 .69% 98.08%
Valido
Alto 1 1.92% 1.92% 100.00%
Total 52 100.00% 100.00%

Capacidad de respuesta

60

a0

40

30

Porcentaje

20

B 909 FE ]
Bajo Moderado Alto

Figura 4. Distribucion porcentual de la percepcion de los usuarios sobre la capacidad de respuesta

De acuerdo al resultado de tabla N°11 y figura N°4: Se observa superior
cifra de usuarios 57,69% estiman que la dimensidon Capacidad de respuesta
tiene como resultado un nivel moderado, entretanto el 40.38% estiman que la
dimension Capacidad de respuesta tiene como resultado un nivel bajo y el
1.92% estiman que la dimension Capacidad de respuesta tiene como resultado
grado alto.

Se concluyd de los productos conseguidos que la dimension Capacidad
de respuesta en el archivo central del MININTER, Lima 2019, obtiene como
resultado moderado.
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4.1.5. Descripcion de los productos de la dimensién seguridad de
respuesta en el archivo central del MININTER, Lima 2019.
Tabla N°12.
Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de la percepcion de los

usuarios sobre la seguridad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Bajo 8 15.38% 15.38% 15.38%
] Moderado 44 84.62% 84.62% 100.00%
Vlido
Alto 0 0.00% 0.00% 0.00%
Total 52 100.00% 100.00%
Seguridad

100

Porcentaje

Baijo Moderado

Figura 5. Distribucién porcentual de la percepcién de los usuarios sobre la seguridad

De acuerdo al resultado de tabla N°12 y figura N°5: Se observa superior
cifra de usuarios 84,62% estiman que la dimension Seguridad tiene como
resultado un nivel moderado y el 15.38% estiman que la dimension Seguridad
tiene como resultado un grado bajo.

Se concluy6 de los productos conseguidos que la dimensién Seguridad en
el archivo central del MININTER, Lima 2019, obtiene como resultado

moderado.
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4.1.6. Descripcion de los productos de la relacion de los procesos
técnicos archivisticos y la calidad del servicio en el archivo central del
MININTER, Lima 2019.

Tabla N°13
Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de los procesos técnicos y la

calidad del servicio.

Calidad del servicio

Bajo Moderado Alto Total
Recuento
%, del & 38 2 48
Moderado tgtg)
Procesos técnicos 15.39% 577% 3.85% 92 31%
archivisticos
°  total
1.92% 0.73% 0% 7.69%
uRecuento 9 A1 2 59
Total "o del
total

17.31% 78.85% 3.85% 100.00%

Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios

Calidad del servicio

2 2000% T - )

= 15.00% o

= ! ——

g 10.00% | —————

w L —

o .,-*

= 5.00% —

(] . —_—

& L /" Alto
3 0.00% " I

u . Te—— /" Moderado
S Bajo Moderad —

o oderado Alto

Figura 6. Distribucién porcentual de los usuarios segun los procesos técnicos archivisticos y la calidad

del servicio

De acuerdo al resultado de tabla N°13 y figura N°6: se contempla la
presencia de un género caracteristico de 15,39%, que representa el resultado
moderado de los usuarios y por otra parte con resultado bajo indicado en la
primera y segunda variable de estudio, asimismo el 1.92% presenta un nivel

alto y bajo en la primera y segunda variable.
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Segun los productos representativos que indica la tabla N°13 y figura N°6

se traduce que existe una vinculacion positivamente entre ambas variables.
4.1.7. Descripciéon de los productos de la relacion de los procesos

técnicos archivisticos y la fiabilidad del servicio en el archivo central del
MININTER, Lima 2019.
Tabla N°14
Distribucion de niveles, porcentaje y frecuencia de los procesos técnicos y la
fiabilidad.

Fiabilidad Total
Bajo Moderado Alto
Recuento 0 0 0 0
Bajo % del
total 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
p técni Recuento 25 23 0] 48
ro;&i?asﬁgggcos Moderado % del
total 48.08% 44 23% 0.00% 92 31%
Recuento 1 3 1 4
Alto % del
total 1.92% 2.77% 0.00% 7.69%
Recuento 26 26 52
Total % del
total 50.00% 50.00% 0.00% 100.00%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
Fiabilidad
il -
] I
[m] o
B 60.00% -
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]
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Figura 7. Distribucion porcentual de los usuarios segun los procesos técnicos archivisticos y la
fiabilidad

De acuerdo al resultado de tabla N°14 y figura N°7:. se contempla la
presencia de un género caracteristico de 44.23% que representa el resultado

moderado de los usuarios en la primera variable de estudio y por otra parte en



la dimension fiabilidad, asimismo el 1.92% presenta un nivel alto y bajo en la

variable y dimension.

De los productos descriptivos representados tal como se indica en la tabla

14 y la figura 7 se traduce que la vinculacion entre la primera variable y

dimensién es positivamente.

4.1.8. Descripciéon de los productos de la relacion de los procesos

técnicos archivisticos y la capacidad de respuesta del servicio en el

archivo central del MININTER, Lima 2019.
Tabla N°15

Distribucidon de niveles, porcentaje y frecuencia de los procesos técnicos y la

capacidad de respuesta.

Capacidad de respuesta

Total
Bajo Moderado Alto

Recuento 0 0 0 0]

Bajo % del
total 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Procesos técnicos Moderado iegglento 19 28 1 48
archivisticos total 36.53 53.84 1.92 92.31
Recuento 2 2 0 4

Alto % del
total 3.85 3.85 0 7.60
Recuento 21 30 1 52

Total % del
total 40.38%  57.69% 1.92%  100.00%

Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios

Capacidad de respuesta

§ Y. 4.:-’..’...............
i 60.00%
: |
= ”
E |
bl 40.00% L
m
m |
B | 2
E 20.00% .|,
= -~
D .,.J"'
ﬂ 0.00% _l(____—_____-l___
E A ; _
K s
2 N
Obé ?,.\
<

-/ Alto
/" Moderado

/" Bajo

Figura 8. Distribucion porcentual de los usuarios segun los procesos técnicos archivisticos y la

capacidad de respuesta
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De acuerdo al resultado de tabla N°15 y figura N°8: se contempla la
presencia de un género caracteristico de 53.84% que representa el resultado
moderado de los usuarios en la primera variable de estudio y por otra parte en
la dimension capacidad de respuesta, asimismo el 3.85% representa un grado
alto y bajo en la primera variable y la dimension.

Segun los productos representativos que indica la tabla N°15 y figura N°8
se traduce que existe una vinculacion positivamente entre la variable y la
dimension.

4.1.9. Descripcion de los productos de la relacién de los procesos
técnicos archivisticos y la seguridad del servicio en el archivo central del
MININTER, Lima 2019.

Tabla N°16

Distribucién de niveles, porcentaje y frecuencia de los procesos técnicos y la

seguridad.
Segundad T sl
Hajo o eraso AT
Recuerio 0 3 0 0
Bajo % del
fotal 0L00% 0, 00% 0.00% 0.00%
Procesas I:rl:m:n: N E‘E;:rrﬁ' T 41 o 48
B e total 13 46%  7ASS%  0.00% 92 31%
RecUenio 1 3 o 4
Altn % del
1otal 1.922% B.77% 0. D TE0%
Recusrio & ad 0 o2
Tola & el
1aial 15.38% 84,.62% 0,00%  100.00%
Nota: la fuente se obtuvo de los cuestionarios
Seguridad
L
2
=
[m]
=
= BULES T
bl
o 60.0089 -
[m]
[}
= 40.0086 1
-
n 20.00% -— -/ Alo
E — = - =/ Moderado
=] ’ 1 e / 5
fus ! ¢ Bajo
= s 2 f
% c:.bé ‘?.‘\xo

Figura 9. Distribucion porcentual de los usuarios segun los procesos técnicos archivisticos y la seguridad
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De acuerdo al resultado de tabla N°16 y figura N°9: se contempla la
presencia de un género caracteristico de 78.85% que representa el resultado
moderado de los usuarios en la primera variable de estudio y por otra parte en
la dimension seguridad, asimismo el 1.92% presenta un nivel alto y bajo en la
variable y dimension.

Segun los productos representativos que indica la tabla N°16 y figura N°9
se traduce que existe una vinculacion positivamente entre la variable y la
dimension.

4.2. Prueba de normalidad de los procesos técnicos archivisticos y la
calidad de servicio en el archivo central del MININTER, Lima - 2019

Tabla N°17

Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnowe

Estadistico gl Sig.
Procesos técnicos archivisticos 819 52 000
Calidad del servicio 536 52 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
De acuerdo a la tabla N°17 prueba de normalidad se evidencia que los
componentes de la variable proceso técnico archivistico y de la variable
calidades de los servicios, aplicada en una muestra de 52 usuarios del archivo
central del MININTER. En ese sentido, la decisién que considero de acuerdo a
Kolmogorov-Simimov?, alcanzando la sig. Bilateral a .000 como inferior a 0.05,
motivo de ello se aplica la Ho. Obteniendo como producto No paramétrico a la
prueba. Concluyendo que los antecedentes no cuentan con normalidad, en ese
sentido la prueba estadistica fue Rho Sperman.
4.3. Contratacion de las hipotesis
Ho Los procesos técnicos archivisticos no tienen una vinculacion directa y
significativa con la calidad de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima — 2019.
Ha Los procesos técnicos archivisticos tienen una vinculacion directa y
significativa con la calidad de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima — 2019.
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Tabla N°18.
Significancia y correlacion entre los procesos técnicos archivisticos y la
calidad del servicio en el archivo central del MININTER, Lima — 2019.

Procesos técnicos Calidad del
archivisticos Servicio
Coeficiente de "
Procesos técnicos correlacion L v
archivisticos Sig. (bilateral) 074
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de -
correlacion 0.600 1.000
Calidad del servicio  Sig. (bilateral) 074
N 52 52

= La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo a la tabla N°18: se evidencia que el resultado asignado a p es
igual a 0.000 el cual es inferior a 0,05, motivo de ello se desecha la hipotesis
nula, procediendo con la aprobacién de la (Ha) hipétesis alternativa, sefialando
la existencia de una vinculacién de la primera y segunda variable del trabajo de
investigacion aplicadas en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019;
obteniendo el resultado p (rho) = 0.600 de conformidad con lo indicado por
Bisquerra en la tabla de interpretacion de escala, el resultado obtenido sera
correlacién moderado.

Hipdtesis especifica 1:

Ho Los procesos técnicos archivisticos no tiene una vinculacion directa y
significativa con la con la fiabilidad de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima - 2019

Ha Los procesos técnicos archivisticos tiene una vinculacion directa y
significativa con la con la fiabilidad de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima — 2019.
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Tabla N°19
Significancia y correlacion entre los procesos técnicos archivisticos y la
fiabilidad en el archivo central del MININTER, Lima — 2019.

Procesos técnicos

archivisticos Fiabilidad

Coeficiente de correlacion 1.000 0.307==

Procesos 1€cnicos  gig. (pilateral) . 144
archivisticos

Rho de N 52 52

Spearman Coeficiente de correlacidn 0.307= 1.000

Fiabilidad Sig. (bilateral) 144 .

N 52 52

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo a la tabla N°19: se evidencia que el resultado asignado a p
es igual a 0.000 el cual es inferior a 0,05, motivo de ello se desecha se
desecha la hipotesis nula, procediendo con la aprobacién de la hipétesis
alternativa, indicando que si existe una vinculacion entre la primera variable
proceso técnico archivistico y la dimension fiabilidad aplicado en el MININTER,
en el afio 2019 en el Archivo Central; obteniendo el resultado p (rho) = 0.307 de
conformidad con lo indicado por Bisquerra en la tabla de interpretacion de
escala, el resultado obtenido sera correlacion baja.

Hipotesis especifica 2:

Ho Los procesos técnicos archivisticos no tiene una vinculacion directa y
significativa con la capacidad de respuesta de los servicios en el Archivo
Central del MININTER, Lima — 2019.

Ha Los procesos técnicos archivisticos tiene una vinculacion directa y
significativa con la con la capacidad de respuesta de los servicios en el
Archivo Central del MININTER, Lima — 2019.

Tabla 20

Significancia y correlacion entre los procesos técnicos archivisticos y la

capacidad de respuesta en el archivo central del MININTER, Lima -

2019.

Procesos tecnicos Capacidad de

archivisticos respuesta
Coeficiente de correlacion 1.000 0.665
Procesos tecnicos  gjg. (pilateral) . 061
archivisticos
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de correlacion 0.665™ 1.000
Capacidad de Sig. (bilateral) 061 )
respuesta
M 52 52

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
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De acuerdo a la tabla N°20: se evidencia que el resultado asignado a p
es igual a 0.000 el cual es inferior a 0,05, motivo de ello se desecha la hipétesis
nula, procediendo con la aprobacion de la hipétesis alternativa, indicando que
si existe una vinculacidon entre la variable proceso técnico archivistico y la
dimensién capacidad de respuesta aplicado en el MININTER, en el afio 2019
en el Archivo Central; obteniendo el resultado p (rho) = 0.665 de conformidad
con lo indicado por Bisquerra en la tabla de interpretacion de escala, el
resultado obtenido ser& correlacion moderado.

Hipotesis especifica 3:

Ho Los procesos técnicos archivisticos no tiene una vinculacion directa y
significativa con la seguridad de los servicios en el Archivo Central del
MININTER, Lima - 2019

Ha Los procesos técnicos archivisticos tiene una vinculacion directa y
significativa con la con la seguridad de los servicios en el Archivo Central
del MININTER, Lima — 2019

Tabla 21

Significancia y correlacion entre los procesos técnicos archivisticos y la

seguridad en el archivo central del MININTER, Lima — 2019.

Procesos técnicos

archivisticos Seguridad
Coeficiente de correlacion 1.000 0.588*
Procesos técnicos Sig. (bilateral) . 077
archivisticos
M 52 52
Rho de _ - -
Spearman Coeficiente de correlacion 0.588 1.000
Seguridad Sig. (bilateral) 077 .
M a2 52

## La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo a la tabla N°21: se evidencia que el resultado asignado a p es
igual a 0.000 el cual es inferior a 0,05, motivo de ello se desecha la hipodtesis
nula, procediendo con la aprobacion de la hipétesis alternativa, indicando que
si existe una vinculacidon entre la variable proceso técnico archivistico y la
dimensién seguridad aplicado en el MININTER, en el afio 2019; en el Archivo
Central; obteniendo el resultado p (rho) = 0.588 de conformidad con lo indicado
por Bisquerra en la tabla de interpretacion de escala, el resultado obtenido sera

correlacion moderado
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

En el trabajo de investigacion titulado: Procesos Técnicos Archivisticos y
Calidad del Servicio en el Archivo Central del MININTER, Lima - 2019, de
acuerdo a los resultados obtenidos ambas variables se relacionan directamente
segun el procesamiento de informacion ejecutado a través de las herramientas
aplicadas.

De conformidad con los productos obtenidos de los instrumentos, se

presenta un nivel aceptable de confiabilidad para la variable procesos técnicos
archivisticos de 0,781 y un nivel excelente de confiabilidad para la variable
calidad de servicio de 0,908, en tanto se puede confirmar que es aceptable la
muestra.
De los resultados obtenidos de la prueba de normalidad aplicada en una
muestra de 52 usuarios del archivo central del Ministerio del Interior se
evidencio que los componentes de las variables procesos técnicos archivisticos
y calidad del servicio, de acuerdo a Kolmogorov-Simimov?, indico que la sig.
Bilateral alcanzo a .000 como inferior a 0.05, motivo de ello se aplica la Ho.
Obteniendo como producto No paramétrico a la prueba. Concluyendo que los
antecedentes no cuentan con normalidad, en ese sentido la prueba estadistica
aplicada fue Rho Sperman.

De los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a una poblacion
de 52 usuarios del Archivo Central del Ministerio del Interior sobre la aplicacion
de los procesos técnicos archivisticos para la calidad del servicio son
moderados equivalentes al 92.31%, por tal motivo, el indice de
desconocimiento de los procesos técnicos archivisticos por parte de usuarios
del Archivo Central del Ministerio del Interior es preocupante. La calidad del
servicio sobre los servicios de Archivo es minima equivalente al 7.69%,
considerando que generan constantes requerimientos de consulta y prestamos
de documentos que son requeridos por las unidades organicas del MININTER.

Sobre la hipétesis general: segun la tabla de interpretacion de Bisquerra
el resultado obtenido sera correlacion moderado y existe una relacion directa y
significativa entre los procesos técnicos archivisticos y la calidad del servicio en

el Archivo Central del MININTER, Lima — 2019, considerando el coeficiente de
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correlacion rho de Spearman obtenido (r=, 0,600) y el p valor=0,074 (p<.01), se

rechazd la hipotesis nula y se aceptd la aprobacion de la (Ha hipétesis

alternativa, determinandose de ese modo la existencia de una relacion directa y

significativa entre los procesos técnicos archivisticos y la calidad del servicio en

el Archivo Central del MININTER, Lima — 2019.

Existe también coincidencia en los resultados obtenidos de la
investigacion, donde también se determind la existencia de correlacion
significativa y positiva entre las variables los procesos técnicos archivisticos y
la calidad del servicio, con la diferencia que se trabajé con el estadistico r de
Spearman con el cual obtuvo como resultado (r=0.600).

En referencia a la hip6tesis especifica relacionada con los antecedentes
de estudios y marco tedrico citados como referencia en la investigacion, la
vinculacion entre las variables procesos técnicos archivisticos y la calidad del
servicio se evidencia que son distante a los resultados obtenidos de las
encuestas. Asimismo, las dimensiones de la calidad del servicio (fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad) no han sido consideradas por los usuarios
del archivo central del MININTER para poder concientizar sobre la importancia
de los procesos técnicos archivistico para mejorar la calidad del servicio.

Teniendo en cuenta la realidad del Archivo Central del Ministerio del
Interior, se ha elaborado herramientas para mejorar la calidad del servicio del
archivo, el cual involucra la actualizacion de sus documentos de gestion
archivisticas de conformidad con las normativas del Archivo General de la
Nacién y su implementacion en todos sus niveles de archivo, con la finalidad de
ejecutar correctamente los procesos técnicos archivisticos.

5.2 Conclusiones

De las investigaciones realizadas respecto a las variables procesos
técnicos archivisticos y la calidad del servicio en el Archivo Central del
MININTER, en el afio 2019, se concluye lo siguiente:

Primero: De acuerdo a los resultados de la investigacion ejecutada se
puede confirmar que existe una vinculacién positiva entre los
procesos técnicos archivisticos y la calidad del servicio, resultado
que indica a la primera variable con un nivel moderado debido a
gue los diferentes niveles de archivos no cuentan con personal

capacitado en materia archivistica para su correcta ejecucion de
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Segundo:

Tercero:

Cuarto:

los procesos técnicos archivisticos, a esto se suma la falta de
actualizacion de sus normativas archivisticas internas y como
consecuencia de ello el resultado de la calidad del servicio es de
un nivel bajo, lo cual se ve reflejado en las atenciones de los
requerimientos fuera de los plazos establecidos e impide brindar
un optimo servicio de préstamos y consultas de documentos a sus
usuarios.

El nivel de conocimiento sobre la aplicacion correcta de los
procesos técnicos archivisticos en todos los niveles de archivos
del Ministerio del Interior es de un nivel moderado, debido a que
no se cuenta con personal capacitado en materia archivistica para
su correcta ejecucion. Es por ello, que el resultado de las
encuestas sobre la dimension fiabilidad sefiala un resultado muy
bajo debido a que las solicitudes de informacién no son atendidas
oportunamente generando reclamos y desconfianza en el servicio
gue brindan.

El grado de conocimiento sobre la aplicacion correcta de los
procesos técnicos archivisticos en todos los niveles de archivos
del Ministerio del Interior es de un nivel moderado, debido a que
no cuenta con personal con formacion en materia archivistica para
su correcta implementacion. Por consiguiente, el resultado de las
encuestas sobre la dimension capacidad de respuesta se obtiene
un resultado moderado debido a que los requerimientos de
informacion son atendidos en un gran porcentaje fuera del plazo
establecido, generando malestar en sus usuarios por el deficiente
servicio.

La magnitud de conocimiento sobre la aplicacion correcta de los
procesos técnicos archivisticos en todos los niveles de archivos
del Ministerio del Interior es de un nivel moderado, debido a que
no cuentan con profesionales en materia archivistica para su
correcta aplicacion. En consecuencia, el producto de las
encuestas sobre la dimension seguridad tuvo como resultado
moderado debido a que el servicio de préstamos y consultas de

documentos no garantizan la seguridad del acceso a la
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informacion de manera oportuna debido a que carecen de
politicas de seguridad de informacién, generando desconfianza y
pérdida de credibilidad del servicio que brindan.

5.3 Recomendaciones

Basandonos en el desarrollo del presente trabajo y de las vinculaciones

entre ambas variables y los resultados obtenidos: proceso técnico archivistico y

las calidades de los servicios aplicados en el MININTER, en el afio 2019 en su

Archivo Central, se plantea recomendar lo siguiente:

Primero: Se recomienda la implementacion del archivo central, la
contratacion de profesionales con formaciébn en materia
archivistica y la reformulacion de los instrumentos internos de
gestion archivistica, en concordancia con la normatividad
archivistica formuladas por el Archivo General de la Nacion y
programar su implementacion a través de actividades de
capacitacion a todos los responsables de los diferentes niveles de
archivos de Lima y Provincia que conforman parte del Sistema
Institucional de Archivos del Ministerio del Interior.

Segundo: Con la finalidad de ejecutar el servicio prometido de forma
eficiente y adecuada garantizando la fiabilidad del servicio,
recomendamos que se realicen mas investigaciones sobre el
tema, a fin de aportar y contar con mas alternativas para dar
soluciones a las probleméticas que son frecuentes por la
incorrecta ejecucién de los procesos técnicos archivisticos que da
como resultado el mal servicio y perdida de la confianza de los
usuarios.

Tercero: Con la finalidad de mejorar la capacidad de respuesta en la
atencion de las solicitudes de informacion, se recomienda ejecutar
capacitaciones y asistencias técnicas a todos los colaboradores
involucrados en el tratamiento documental de todos los niveles de
archivos del Ministerio del Interior.

Cuarto: Con el proposito de garantizar la confianza, credibilidad y aportar
en el mejoramiento del servicio archivistico con seguridad, se

recomienda elaborar mecanismos de control para el monitoreo de



documentos cedidos en calidad de préstamo a los 6Organos y

unidades organicas del Ministerio del Interior.
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ANEXOS
INSTRUMENTO DE MEDICION

Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo, desarrollar la Fase de
Aplicacién del Estudio de los procesos técnicos archivisticos, para asi con su
opinién, mejorar la calidad del servicio en el Archivo Central del MININTER.

Antes de responder, por favor tener en cuenta lo siguiente:

El cuestionario es andnima y confidencial.
Responder de manera sinceray honesta.
Completar con boligrafo.

Aseglrese de responder todos los enunciados.

Tener en cuenta que se tiene una sola opcién para contestar
por cada uno de los enunciados.

INSTRUMENTO PARA EL ESTUDIO DE LOS PROCESOS TECNICOS

ARCHIVISTICOS
S |zs| L |52 | E
N° PROCESOS TECNICOS ARCHIVISTICOS % S % y S E E
= 2| = w| @
ORGANIZACION
1 | Ha considerado Ud. almacenar sus documentos en caja archiveras
Los documentos que ya cumplieron su funcion los transfieren al
2| archivo central
3 |Piensaqueelespacio asignado al archivo central es insuficiente
Ha considerado que por circunstancias ajenas a usted documentos
4 importantes podrian extraviarse
5 | Ha sufrido pérdidas de documentos impresos
DESCRIPCION
& |Teme Ud. que los documentosasu cargo se pierdan
Considera que la documentacion deberia ordenarse por serie
7 | documental
8 | Le solicitan bisqueda de documentos de afios anteriores
VALORACION
9 Considera Ud. que las series documentales que transfirid estan bien
evaluadas su plazo de retencién
10 | CuentaUd.con el PCDA
11 Transfiere usted al archivo central de acuerdo a los plazos de
retencion de sus series documentales.
CONSERVACION
12 Los documentos impresos almacenados sin tratamiento archivistico sufren
deterioro
13 | Le preocupa la seguridad de sus documentos
14 | Protege zus documentos retirando los agentes externos del soporte papel
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SERVICIOS ARCHIVISTICOS

Ha sufrido reclamos por parte de su superior al no poder encontrar un

13 documento de importancia

16 Para tomar decisiones sobre su trabajo consulta documentos de afos
anteriores

17 Lleva un control cuando consulta o presta los documentos a otras unidades
administrativos

18 Le solicitan en calidad de préstamo los documentos que estan bajo su

custodia

INSTRUMENTO PARA EL ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO

A VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

N® = §
FIABILIDAD
1 Su reclarmo es atendido en el tiempo establecido.
2 El funcionariole otorga el iempo neceserio para la atencion
3 El areadonde se atendio resolvio toda su consulta la primera vez.
4 Considera que los empleados estdn demasiado ocupados para responder las
preguntas que realiza
5 El personal conoce procedimiento para escalar su consulta.
3] La informacion qgue brindan considers gue &3 integrs
CAPACIDAD DE RESPUESTA
T Percibe que el personal tiene todas las ganas de solucionar su reclamao.
] Los empleados muestran buena disposicion en atenderio.
9 El personal le informa adecuadamentes de los servicios que ofrecen.
10 | Los empleados realizan fos servicios rapidos v de calidad.
11 | Bl personal que brinds el servicio s dindmico
SEGURIDAD
12 | E personal de atencidn conoce sus funcionesy los servicios ofrecidos.
13 | Bl personal gue lo atendid muestra dominko &n su puesto de trabajo
14 El personal de atencion se muestra amables y cortes con los usuarios.
15 | El personal de atencién inspira confianza
16 | Ante un reclama el jefe inmediato estd presto a salir y dar solucion.
17 | Las dreas estdn bien sefalizadas.
18 La institucidn tiene horarios de atencion convenlentes para todos los

USUATIos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: PROCESOS TECNICOS ARCHIVISTICOS

M= DIMENSIOMNES [ items Pertinencia® [Relevancia? Claridads Sugerencias
CIMENSTON 1: ORGANEZACTON Si Mo Si Mo Si Mo

1 =5 comsdersdo Ud. simacensr sus documanios 2n C5)3 SrCniverss o " o

2 LS doCcumeamia:s que v CUmobenin Su unaon oS Fanshensn Sl Secnmd centes - - [

3 Tiemss que 2l espsce ssgnado 5l srchres centesl es msufoenis o o

4 Ha consdesde que porcrcun SiSnciss 3pEn as 3 usied documenios emporisnies ' S "
podrian extraviarss

] Ha suindo perdidas de documenios empreasas " 'S "
IMENSTON 2 DESCRIPCION - " -

L] Temes Ud. que los documenios 3 su cargo s2 pierdsn o o o

T Consders que I3 documeniscon deberis ordenarse por sene documenis o " -

E:] L2 sobcisn busqueda de documenios de anos anlenores " "3 "
I : Si No i Mo Si No

I Lonsaders Ud gue 35 semes documenises que rsnstng 2sisn D evaluadss su 'S S "

olazo de relenccn

iL] Cuenis Ud. con el PCDA "2 S o

11 Tramsier2 wsied 3l arcaneg central de acuerdo 3 los plazos de relenoon de sus o o [
sanes documentsias,
5] R " 'S "

I Los documasios impeasos slmacenados an ralamanio arcvishon sufen delissom S e o

T3 Lz preccups 15 segundad de sus documenios Si Mo Si Mo Si Mo

14 Froiege sus doecumenios retrande los agenies exiemos del soporie pape o " -
CIMENSTON 5: SERVICIOS ARCHN IS TIC0S " "5 -

13 Ha suindo reclamas por parie de su superor 3l no poder enconirar un documenoc de " 'S "
mpariancis

14 Hara iomar decsones SE0e SuU rabao consults documenios de anos anienares ' S "

17 Lizwa un control cuando consulls o presis los documenios 5 ofras unidades "2 S o
administrafvas

18 L2 sobcsian en caedad de presiamo bos documenios que 255N 03po su cusiodes 'S S "

Observaciones [precisar si hay suficiencia): 51 havw suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic/Mag: ...59fia Elena Madma Escudera.. ... DMNI: 40505578

Especialidad del validador . ... 10, Srchivistica v Gestion Docum ental e eeeeeeea e e e e e—eaeae———ns

'Pertinencia ] f=m corresponde al concaptotedncn formuado 08 de junio del 2020
*Relevancia Bl fem & speooEdo DErs repessentise Sloom ponsnE o '
dimm ension espaciica del comstirucio F,

Glandad: Se erfisnde sin dficuiisd slquns ol eruncisdods Bem_ e

Comciso, exmcioy diracio " {9‘" ¢
.....ﬁ&'ni..fnagigm.:gn;.-.;_.‘....

Nota: Suficiercia 5= dios suficiencs cuando los iems piarissdos Firma del Experto Informante
son suficientss paramedir la dmension L
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CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO (QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICID

M® DIMEMNSIOMNES [ items Pertinencia' |Relevancia® Claridads Sugerencias
CIMENSION 1: FIREICIRAD Si Mo Bi Mo 5i No

1 au reclama esalenddo en elbempao estsblecda. o ' '

2 El func@onaro k2 olorga & fempo necesaso para B Siencion. - - -

3 £l area donde se siendio resohic foda su consulia L3 prmera vez. o ' '

F | Consders quelos engesdos esisn demnasiade coupsdos pars resoondes (a5 Si Mo Si Mo Si No
oreguniss que maiza
El persansl conoce prcedimisTio pars 2scalar Su consdis. - - -

L] L3 micrmacon quebendan consders que =s mmegrs o o o
CIMERSTON - CAFATIDAD DE RESPUEST. Si Mo 5i Mo 5i Mo

T Sarcige que el person & tens i0d 35 (55 9SN 55 08 SOOI NS S O " w w

] Los emglesdos muestran Dusns ASposcon 2n iendenio. o - -

d £l personal B miocema sdecuadamean e de bos senimaos que cirscan. IS W W

10 Laos empleadas e adizan los seeacos smdoes yde caedad. Si Mo Si Mo Si No

11 El personsl que bend 5 el servicic 25 dnamico o o o
¥ : AD e o o

14 =l personsl de SN0 CONCCE SUS TNCKENES Y bOS SSMICHEs O iMeados. i Mo i No i No

13 =l personsl que bo 3iEndo muestrs demines 2n SJd puesic d= rabae. " w w

14 =l personsl d2 FENcon 52 IMUMESES AME0ISS ¥ CONES oo bos USUEnos. IS W W

Lk =l persanal de Flencion mspra conmianza e o o

14 Amnie un reclamo 2 e mmedisic 2515 presio 3530 Y dar Souceon . Si Mo Si Mo Si MNo

17 L35 are3s esian Dien sensizadss. e o o

LE:] L5 mstiucon tene horanos de slencon comvanianies pars lodoslos usuanas o o o

Obszervaciones (precizar si hay suficiencia):

51 hav suficiencia

Opinion de aplicabilidad : Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic./ Mg: .. .Sofia Elena Medina Escudero
Lic. Archivistica v (Gestion Docum ental

Especialidad del validador:......ciiciseamramssnisnsimssniansansnnnan

'Pertinencia ] i=m corresponde & concapiotednon form wiado
*Redevancia E fem &5 speopsdo pars reprasaniar 3l 0om ponene o
diim ension especiiica del construcio

landad: Se srisnde sin diicutzd slguna sl srunciado da Bem, =
conciso, sxscioy dirscio

Mota: Suficiercia se dics suficienca cuando ks Rems planissdos
som suficieniss parameadirla dmarsion

Aplicable después de cormegir [ ]

Mo aplicable[ ]

DMNI: 40505578

08 de junic del 2020,

i

/ | [ & &‘ . L
.....m;’l:—hhﬁti‘!ﬁﬂqﬁﬂﬁﬁd.".

Firma del Experto Informante
|
"
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: PROCESOS TECNICOS ARCHIVISTICOS

H" DIMENSIOMNES [ items Fertinencia® |Relevanciat Claridad Sugerencias
DIMEMSION 1: DRGANEZACION Si L1 Si Mo Si L[]

i Ha considarado Ld. aimacenar sus documenibos en caje achivanms v " "

2 Los documentos que ya cumplieron su funcitn los ranshieran al erchivo cantral W " W

3 Fiansa qua el aspacio asignado al achao canbral a5 insufcients " v

a Ha corsiderado gue por cicunsiancias gpenas 8 usted documenios imporiamies w " w
podrisn esdravansa

5 Ha sufrido pésdidas de doocumentas impresos w " w
DIMENSION 2: DESCRIFCION v v v

B Teme Ud. gue fos documeanios a s5u cango sa peesdan " " "

T Considera que la documentacion deberia ordenarss por sena documendal al vl al

8 La sobcitan isgueda de documenios de afos amienans W v W
DIMEMSION 3: VALORACION Si Mo Si N 5i Mo

8 Considera Ud. gue las sanes documentales que fransfind estén bien evaluadas su W w W
plaro de redencion

L1 Cuenita Ud. con of PCOA v v v

11 Transhera ushbad al archivo central de acuendo a los plarce de refencion de sus w " w
sanes documentaias.
DIMEMNSION &: CONSERVACION o ' o

iz Los documenios impresos aimacenados =n iralemiento archivisioo suden dederion w w w

13 La preccupa |a seguridad de sus documanios i M Si Mo Si L V)

4 Prodege sus documenios efrando los egendes exdernos del soporte paped al v v
DIMENSION 5: SERVICIOS ARCHIWVISTICOS W v W

15 Ha: sufrido rediamos por parte de =u superiar al no poder ancontrar un documenio de W - W
importancia

16 Fama tomar decisiones sobre su fmbajo consulta documenios de afos anberiores l ol l

7 Lbava wn conirod cuando consclle o presta fos documentos 3 oires wredadaes " ' "
sdminisiratives

18 Le sobcitan en caidad de préstama los documerdos que estén bajpo su cusiodia ' ' '

Obsarvaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hav suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corragir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic/ Mg: ... Jennifer Chaneana Cionzales .. DNI: 42071952

Lic. Archivistica v Gestion Documental
Bl al T el il N O . o i e s R e e T o 5 i i 1 B S e P o e e e e o o o B o B o e e

08 de junio del 2020.
1Pertimencia:El fem cormesponde al concepio ednco formulado. "

*Relevancia: El Hem es epropiado para represantar al componants o g A -

dimersian especifica del constructo e - i I'I;__ :-;1_1-:;:5._;_'_’.---.__ ::' e R
Hlaridad: Se enliende =in dificultad slguna el enunciado del #em, es it iy S S

conciso, exacto y directo RRLPOPUTIALESL &y sy rrgiprttrumtee et o S B
Motac Suficencia. 58 dice suficiencia cuando bos items planteadas N N VU TITTS B py rropererr
som suficientes para medi la dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

M- DIMENSIONES | items Fertinencia' |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMEMSHION 1: FEABILIDAD 5i M Si Mo Si M
1 Su reclamo as atendido an e fiempo eslablacdo. ol v vl
2 El funcionario ke gtonga & empo necesario para la atencion. v W
3 El araa donde sa atendid resoivid foda su consulta la primeana vez v W ol
q Considera que los empleados estdan demasiado ocupados para mspondar l&s 5i M Si Mo Si T ]
pregunias que raaliza
5 El personal conoce procedimianto para escalar su consutia. W w v
B L3 informaciin gue brindan considera que es inbegra " " al
DIMEMNSION 2: CAPACIDAD DE RESPFUESTA Si M Si No Si M
T Pamabe que el personal eme fodas las ganas de solucionar su reclamo W' "
B Los ampi=adas muestran buena dispasicion en alenderdo. v w v
] El personal le informa adecuadamenie de los senicios gque ofrecen. v v "
10 Los ampiaadas realizan los senvicos Epidos v de calidad. i P Si Mo 5i M
11 El pessonal qua brinda al sarvicio as dndmeco W W W
DIMENSION 3: SEGURIDAD - " -
iz Bl personal de abencidn conoce sus funciones y las servicos ofreddos. Si Mo Si No i M
LE] E personal gue lo atendid muasira dominia en su puesio de bebajo. " w' '
14 El perscnal de abencitn se muesira amablas v cordes con los usuanos. " v al
i5 Ei personal de atencitn inspia confiarza v W Ll
16 Ante un reclama el jefe inmediaio esia presio a salir y dar sofuciin i Mo i MNo Si M
17 Las amas esian bien safisizadas. - w e
18 La insftucion tiane horarics de slencidn comversentas para todos los usuanios w w w
Observaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hav suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apeillidos y nombres del juez validador. Lic/ Mg: .......Jenntfer Chansana Gionzales . DNI: 42071952

Lic. Archivistica v Gestion Documental
R il mi ol ol il I i s . o o e i i e e e A 5 /Ao e A e e B o e 20 2 et 2 e 2 e e 2

1Partinencia:El ilem comasponds & concegio bednico formuiado.

IRebevanciac El lem es apropado para represeniar al componanta o 05 chy 1l elnl 2000,
dimensidn aspecifica dal consinucio

iClaridad: Sa enbende sin dficutad alguna &f enunciado del item, &

conciso, axacha y directa )

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ibams planteadaos e i i B
son suhcentes pars medir la dimansion £im smiriies dlas i RO s AL

Firma del Exparto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOQ DEL INSTRUMENTC QUE MIDE: PROCESQS TECNICOS ARCHIVISTICOS

M= DIMENSIONES / 1tems Fertinencia® |Relevancias Claridad= Sugerencias
CIMENSTON T: ORGANLIZACTON Bi Mo Bi Mo 5i Mo
1 H3 consdersdo Ud. simscenar sus documeanios en C3)3 Srcverss - - -
2 Los documenics que ya cumplieron su funceon los ransheren al arndhive centra - - -
k] ~nss que 2l espaco asgnadao 3l archvs central 25 msubcaenia - -
4 Ha cons=dessde que porcrcunsisnciss 3penas 3 usied documenios emporianies - - -
podrian extraviarss
2 Ha sufndo perdidas de documenios Empresos - - -
CIMENSION 2: CESCRIPCION "2 "2 "2
Li] Teme Ud. gue los docurmenios 5 su csrgo 52 pierdsn - - -
T sonsdera gue 5 documeniscon deberis ordenarse por sene documenis - - -
] Le sobcian tusqueda de documenios de ancs anienores - - -
|5 : i Mo i No i Mo
B Con=ders Ud gue I35 sefas documenises que anstro esisnbien evalusdas su - - -
olaro de refencian
0 Cuenia Ud. con 21 FTDA S S S
11 Transiers usied al archiva centrsl de scuerdo 5 los plazos de relEncon de sus S S S
sermes documenisies.
¥ T - - -
T2 Los documenics impresos shmecensdos sin ralsmanio sscavishoo sufen deleroxc - - -
13 Le preccups I3 segumdad de sus documeanios Si Mo Si Mo Si Mo
14 Froiege sus documenios retrando los agenies exiemos del scporie pape - - -
CIMENSION 5: SERWICIOS ARCGHIVISTICOS "3 "3 "3
T35 H3 sufado reciamos por parie de su supesor 3l no poder encon rar un document: de - - -
mporisncis
L] Hars lomar decsones sobe su rsbhao consulis documenios de anos snienores - - -
17 Lieva un contol cuando consulla o presh los documenios a otrasunidades "2 "2 "2
admmnistratvos
T8 Le solicisn en caidad de presisme fos documenios que esisn bajo su cusiodis - - -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si1 hav suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Lic/ Mg: ....... Carlos Félix Martinez Sudrez DMI: 25751648
Especialided del valldedor ... ..o meenenn i Archivistica y Gestion Documental =~ e
1Pertimencia:El item comesponda al concepio tadrico formulado.
IRelevanciac El ilem es apropiado para representar al componants o 08 de unio del 2028,
dimensidn aspecifica dal corstnucio
}Claridad: S& enbende sin dificuitad alguna el snunciada del item, ==
conciso, axacta y dirscto
Mota: Suficiercia, se dica suficiencia cuando los iteams plantsadaos ’ kA
son suficientes para medir la dimansion ': F’ 2 ,E,.I_ I-r.’,-

Firma &:I Experto Informante

65




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

N" DIMENSIOMES | items Fertinencia' JRelevancias Claridsd? Sugerencias
DIMEMNSION 1: FIABILIDAD 5i M Si Mo Si Mo

1 Sau reclamo as atandido en & fiempo eslablecdo. o o -

2 El funconanio ke olorga el bampo nacesanio para fa atencion W' W' W

3 El ama donde e aiendid resoivit ioda su cansulta la primsara vez W W' W

q Considera que los empleadios estén demasiado ocupados para mspondar =z Si M Si Mo Si Mo

pregunias que realiza.

El personal conoce procedimiento para escalar su consulia. ' v
La informacion gue brindan considera que es inteapa ' "
DIMEMSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Mo Si Mo i My
T Parcibe ques el pesrsonal bene iodas las ganas de solucionar su reclemo. ' v
1] Los empleados muestran buena deposicon en atenderio. o
] El pessonal le informa adacuadamenie de los seracios gus olrecen. ol
1
1 El personal gue brinda el servicio as dindmico v
DIMEMNSION 3: SEGURIDAD .

2 El pessonal de abancitn conoce sus funciones y los senicos offeddos.

13 El pessonal gua lo atemdiy muastta dommeo en su puesio de mabajo.

14 El pessonal de atancitn se muasira amablas v cortes con hos wsuanos

15 El personal de ablancitn inspi@ cormhanza

"

v

5i

w'

' v

w W
5] Los amplaados mealizan kos senicos regidos v da calided. 5i M Si Mo Si Mo
1 W Ll

. .

5i

-

'

Ll

5i

'

w

16 Ante un raciama &l jefa inmedisio esia presio a safir y der sofucian. N Si Mo Si Mo
17 Las areas esidn bien sefigzadas. w -
18 La insfiucidin fiane horerios: de atencian conversantas para todos |os usuEnios ' o
Observaciones (precisar si hay suficlencia): 51 hawv suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicabla [ x] Aplicable después de corragir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Lic/ Mg: ....... -C ﬂ.t:l.?.sﬁ..}:ﬁ]:!'?:. &Iar'tmezﬁuarﬁz; .............................. DMz 25751648
Lic. Archivistica v Gestion Documental
Espacialidad del Walldatom .. ......cooeeecseenscmsmsmsnsiessessnonserseerennn E ey s e o o ooy e o
1Perfinencia:El ilem comasponds &l concepio lednco formulado. 08 de junio del 2020

iRelevanciaz El ilem es apropiado para reprasentar 3l companente o
dimensidn aspeciiica dal consinucio

¥Claridad: Se enbends sin diicuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, axacha y direcha

Nota: Suficiencia, se deoa suficiencia cuamndo los ibems planbeadas ,-’- f:} g k;.-'f,p‘r "
son sufcerThes para medir la dimansion 5 gdA AJ.___L’ ]

srrnaaa Erraaa e

Firma del E:peﬁu FI_'I-f-CI-I'I'I".I-E-I'ttE
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MATRIE DE CONSISTENCIA

TITUL: Procesns wonloes archivisticos y calldad del senvicio en eof Srchive Central del MININTER, Lima - 315,
AUTOR: Lix Agapito Wloa y Fddy Cabezas Bonzang

PROBLEMA

OBJETNWOE

HEPOTESIS

VARIABLES EBMDICADORES

Probisma princpal;

iComo- 3= msorian  los  procesos
técnicas archivisticos y [y calidad del
servicia 2n & Archivo Cepdral del
MININTER, Lime -20197

Problsm as supeoifiens,
Prokd=ma espacifico 1

iCémo e asocian  loe  procescs
tecricos archivistcoos v la flabilidad
ded servicio om el Archiva Cantral del
MPENTER, Lima-20137

Proflema expecifico 25

iCbmo e aociam  los  procesoe
técricos archivisticas v la capaddad
de recpuatta dal servico an el
Brohivg Cantral del - WMINMINTER, Lima
-30187

Profsbe it 2 specificn 32
iCome 3¢ mapcisn los  procesos
LECriCos arChNIEIoos ¢ B cegLricac
del servicio en el Archivo Centrad de|
MIPENTES, Lirms-200587

Dhjetivo gererat

Determinar &l vinculo exizhe nke
ertre ks procesos oo
archikisticasy la calidad delservicio
er el drchivg Centrad dal WIRNTES,
Limta -2019

b jetivos Especifoos,

(hjetive eapecfios 1

Dabarrminar «l wincule oue e da
arfre los procesas . EEcnicos
mrchivisticos ¢ la fiebilidsd o=l

servicio en el Archko Centra del
MEBENTER, Lima-2015.

Ohjetivn eipeclion 2:

Detarminar &l wincule oue s= da
erire  lom procesos REcnicos
archivisbcos vy la cepecidad de
respussts de| servicio =m el Srchivo
Cartral del MIKINTER, Lirma -2019

Oibjetivo especifios 3
Daterminar el wircule cue @ da
epfre los procesas  becnicos
srohivisticos v 18 segurided  del
wryvipio en &l Archrg Central del
MIBINTER, Lima -2018.

Hepdtesls. germ=rak

Exist= uma relacidn directa entre los
procesg: fEcniccm archivistitos v b
ralidlad Bl corvicio @n @l Archiug
Cenfry del MINENTER, Lima -3019

Hapat esis Especificas.

Hi1; Exirle une relcian directs enbre
bk proceccs Bicnicos archivishicoe v
b fiabilidad dalsandcio em &l Archivo
Central de=| MINFRTER, Lima -3019.

HI: Exicte uns relacion directs entre
ko3 procescs tecricos wchivistioos ¥
b capacidad do respuecta  dal
servicio en el archive Cemtral del
MIMNTER, Lira -XDLS

HY; Exicte ure relac dn directs snkrs
oy procesos Ecricos srchivirlioos v
b segurided del servicio an el
Archivo Cantral del MINPMTER, Lima
2010

Wariakes 1: Preceses Thonicos Aachivisticos

[m=ns irss Indc adores Items Nicales
Crgenizasin Bcciones orenmsdas 1 olasificer, ordenar y sIgran 1-§
|derhficer, snefzar y debermingr b cemmcteney
Descripoion ¥ I Wunia
matemos & Imemoe de los documerios 68
2. Casinurea
.2, i Avers
Walarackan Iderhifcar, sraficer y evelsar todes s series 911
Sew it A&, i tlomere
Comtervad & GEmamizer |8 inegridsd fsice del topome y del L34 B R
cen de los documenios : e
Tandoia Coreiste en poner 8 clsposiclon de ke ususrics |e
srohisnioa coCuEnEON 08 Gt Sniodd oon fees o 15 .43
Informsaciin
Venable /; Laleind del ierncia
Dimeralmes Irudit i Iems Mikiirs
Fabiidea Eiecstar al serecio prometids de forme adecusds w 1-B
omtante
1. Wungs
Coperidad de La dfspoacion de ayudar B 1S Cliendss y prowseros 7-11
Frapueaty oE U Lo rp ek . Cagi ALk
2 Averes
§apFioe Garanizar cosanza v oremiioag i 4. Lasiviempre
b riampra
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ESTADMSTICA &

Tipo y diseno de investigacicn Pohlacion y muestra TECHICAS E INSTRLUMENTOS UTRIFAR
Fama la vahdacicn de
; las metrumertce
Eﬂl I?Dli'-:fl:c:nﬂ:dﬂ - Variable 1: {cusslionano) s
- slac mmada par 57 usuanos weilizard: juidoda
E::?H::: Ll intemo=s  dod Archive Central Sxpatos
Blintstano dal nteriar
g3 Para la conliabikdad
TE— TeuELE ¢ log inatrumentos
[cuestiananc] sa
Instrumanis Cupslionana ulilzari Alfa de

Tipo de la |nvestgacion:
Basica

Disafoy Nivel de Investigacion:
El dizafia de la meestigacidn fue da
tipa no axperimantsl

Conts da Investigacian:
Cara transvarsal

Lo muesira:

Esld confammacda par 12 usuanos
intemoe  odel  Amhive  Caniral
Bhimistenc ol Interor

E=cala de Medicitn

ORDINAL Porqus 88 describen calegortas para el desamcdo de la vanabi)

Conbachf

E=calade Liceri [nunca. cas nunca, a veces 5iavecss na, casi siempre

Fara cantraglacidn e

L =) P e
Variable #:
TEcnica Encuesta
Instrumanata Cugsticnan

ExCala de Medicitn

DROINAL (Porgue ge dasoriben caleprias para el degarcda de la vanabis)

¥ o uzo del programa
astadistico SP3E
Version 21
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