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Resumen

En la presente investigacion, se procurd evaluar la incidencia del manejo de
documentos en la satisfaccion de los wusuarios al emitir certificados
correspondientes a antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar Policial
(FMP) durante el tercer trimestre del 2023. El método empleado estuvo basado en
una visién cuantitativa de la clase positivista correlacional casual. Se utilizd6 un
meétodo de investigacion hipotético-deductivo, caracterizado por la formulacion de
hipétesis y predicciones especificas, seguido de un analisis de regresion lineal para
probar estas relaciones. En cuanto a la evaluacion general de la gestién
documental, 36 usuarios manifestaron que estan de acuerdo como se gestiona los
documentos en el Fuero Militar Policial, 116 usuarios consideran que la gestion
documental tiene un promedio medio y bajo; en lo que respecta a la satisfaccion del
usuario, se tiene que 101 usuarios consideran que se sienten altamente y
meridianamente insatisfechos y 51 se consideran satisfechos; por lo que,
demuestra que hay un alto grado de insatisfaccion por el servicio prestado a los
usuarios. Sobre la implementacion, se tiene que el coeficiente Beta de 0.721,
muestra un mayor nivel de digitalizacion de procesos y estd fuertemente
relacionado con una mejor emision de los certificados de Antecedentes Penales y
Judiciales del Fuero Militar Policial.

En resumen, los resultados destacaron un vinculo significativo desde el
aspecto estadistico dentro de la gestibn documental y la satisfaccion del usuario en
el proceso de emisidon de estos certificados. Esos hallazgos subrayan lo relevante
gue es un manejo de documentos eficaz, con la finalidad de dar mejoras a la
satisfaccién de los usuarios en este contexto especifico del Fuero Militar Policial
durante el tercer trimestre del 2023.

Palabras claves: registro digital, plataforma digital, empatia, capacidad de

respuesta, complacencia.
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Abstract

In the present investigation, we sought to evaluate the impact of document
management on user satisfaction when issuing certificates corresponding to
criminal and judicial records of the Military Police Jurisdiction (FMP) during the third
quarter of 2023. The method used was based on a quantitative view of casual
correlational positivist class. A hypothetico-deductive research method was used,
characterized by the formulation of specific hypotheses and predictions, followed by
linear regression analysis to test these relationships. Regarding the general
evaluation of document management, 36 users stated that they agree with how
documents are managed in the Military Police Jurisdiction, 116 users consider that
document management has a medium and low average; Regarding user
satisfaction, 101 users consider themselves highly and clearly dissatisfied and 51
consider themselves satisfied; Therefore, it shows that there is a high degree of
dissatisfaction with the service provided to users. Regarding the implementation,
the Beta coefficient of 0.721 shows a higher level of digitalization of processes and
is strongly related to a better issuance of the Criminal and Judicial Records

certificates of the Military Police Jurisprudence.

In summary, the results highlighted a statistically significant link between document
management and user satisfaction in the process of issuing these certificates.
These findings highlight how relevant effective document management is, with the
aim of improving user satisfaction in this specific context of the Military Police

Jurisdiction during the third quarter of 2023.

Keywords: digital record, digital platform, empathy, responsiveness, complacency.
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Introduccion
La gestion documental, emerge como un pilar fundamental en cualquier
institucion al facilitar la organizacién, almacenamiento y acceso eficiente a la
informacion. En el contexto especifico del Fuero Castrense encargado de
administrar y resolver procedimientos legales vinculados a delitos de funcion de los
integrantes de las Instituciones Castrenses Yy la Policia, la relevancia de una gestion

documental efectiva se vuelve alin mas evidente.

La literatura académica en el campo de la gestion documental, proporciona
una base tedrica solida que respalda la necesidad de contar con sistemas
adecuados para crear, clasificar, conservar y disponer de la documentacion. Un
manejo deficiente de los documentos puede conllevar demoras en la atencién de
los casos, pérdida de informacién crucial, dificultades en la basqueda y acceso a
expedientes, ello impactando negativamente en la eficiencia y eficacia de esta
jurisdiccion especial, asi como en la percepcion de confiabilidad y transparencia por

parte de los usuarios.

Este estudio investigativo, ha permitido identificar aspectos clave en la
gestion de documentos dentro de nuestra area de investigacion y su influencia en
la satisfaccion de los usuarios. Los hallazgos obtenidos, serviran como base para
implementar mejoras en los procesos Y sistemas documentales, con el objetivo de
perfeccionar la atencion a los requerimientos, agilizar tramites y aumentar la

satisfaccion de los usuarios del servicio.

En este sentido, se empled un enfoque metodolégico cuantitativo para
analizar una gran cantidad de datos, elaborar encuestas y realizar estadisticas que

respaldaran nuestras hipotesis. Los cuestionarios cerrados autoadministrados a los
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usuarios del FMP, nos brindaron una vision amplia y enriquecedora sobre su

apreciacion y experiencia en relacion con el manejo de documentos.

Esta investigacidbn sobre la gestion documental y la satisfaccién de los
usuarios en el Fuero Castrense, se presenta como un elemento clave para
garantizar la excelencia en el servicio al usuario, optimizar recursos, fortalecer la
transparencia y cumplir con los requisitos normativos. Asimismo, permitira
identificar los aspectos del manejo de documentos que influyen en la satisfaccion
de los usuarios al recibir Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales. En
Ultima instancia, mejorar los procesos y servicios ofrecidos contribuird a asegurar
la recepciéon de servicios de excelencia, dado que esta entidad tiene la misién
primordial de gestionar e impartir justicia a los integrantes de las Instituciones

Castrenses y Policiales en casos de delitos de funcion.

En cuanto al método de investigacion, se basd en un enfoque cuantitativo,
también conocido como positivista, centrado en recopilar y verificar numeéricamente
informacion, representandola graficamente para mostrar los niveles de las variables
estudiadas. Se adoptd un disefio metodolégico no experimental de corte
transversal, con un enfoque correlacional-causal para determinar vinculos causales
y consecuenciales en el manejo de documentos y la satisfaccion de los usuarios

(Hernandez y Mendoza, 2018).

Este trabajo, con una escala basica, busca generar conocimientos practicos
para abordar problemas reales y facilitar la toma de decisiones concretas en el
mundo real (Quispe y Villalta, 2020). Se utilizaron métodos de correlacion para
cuantificar y analizar las relaciones entre los participantes, buscando reconocer la

magnitud de interaccién entre las variables y delimitar areas de variacion (Gonzales
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et al., 2020).

La poblacién objetivo de este estudio consistié en 220 usuarios del FMP, con
una muestra conformada por 152 usuarios recurrentes que solicitaron obtener su
certificado de antecedentes judiciales y penales siendo estos: personal en actividad
de las FFAAy la PNP, postulantes a las FFAA y PNP, postulantes a la asimilacion
alas FFAAy PNPy el personal civil para puestos estatales. Para la recoleccion de
informacion, se disefiaron cuestionarios con preguntas cerradas, entregados de
manera autoadministrada a los participantes. Esta metodologia proporciona un
enfoque riguroso y cuantitativo para abordar el problema de investigacion planteado

en este estudio.

La estructura de la tesis ha sido organizada de manera coherente, con una
serie de secciones y capitulos que guian al lector a través del proceso de
investigacion. Comienza con la portada, seguida de la dedicatoria y los
agradecimientos, donde el autor expresa reconocimiento y gratitud hacia las

personas e instituciones que contribuyeron en la formulacion de la tesis.

El indice de contenido, se presenta como una guia que enumera y organiza
los diferentes capitulos y secciones del documento, facilitando la busqueda de
informacion especifica. Se incluyen indices separados para las tablas y las figuras,

permitiendo una referencia rapida a los datos visuales relevantes en el trabajo.

La tesis continda con un resumen y abstract en dos idiomas, facilitando la
comprension de los hallazgos tanto para lectores de habla hispana como para
aquellos que se comunican en otro idioma. La introduccion, situada al inicio del
documento, establece el contexto del trabajo investigativo y presenta los propésitos

y objetivos de la investigacion.
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A partir de aqui, se desarrollan los capitulos principales de la tesis:

La Primera Parte, denominada "Marco Teérico", aborda los antecedentes del
trabajo investigativo a nivel internacional y nacional. Ademas, presenta la
fundamentacion tedrica que sustenta la investigacion y define los términos

fundamentales relacionados con el tema investigativo.

En la Segunda Parte, "Variables e Hipotesis", se formulan los supuestos
principales y derivados, proporcionando una definicion operacional de las variables

de estudio.

La Tercera Parte, "Método", detalla el enfoque de la metodologia utilizada,
incluyendo el disefio investigativo, el disefio muestral, el método para recolectar
informacion, la validacién del instrumento, los métodos estadisticos aplicados vy los

aspectos éticos involucrados en el proceso.

En la Cuarta Parte, "Resultados”, se presentan los hallazgos obtenidos en el
trabajo investigativo, incluyendo un estudio de la fiabilidad de los datos, estadisticas
descriptivas y pruebas de hipotesis. También se aborda el andlisis de las

entrevistas a profundidad realizadas.

Finalmente, la seccion de "Discusion” se centra en explicar los resultados,
discutiendo las implicaciones y relevancia de los hallazgos en el contexto
investigativo. Se presentan inferencias generales y se ofrecen sugerencias finales

basadas en los resultados obtenidos.
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Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1 Descripcion de la situacion problemética

En el ambito de la competencia policial y militar, se destaca la existencia de
un poder excepcional no dependiente de la justicia ordinaria, segun lo prescrito en
la Constitucion de 1993, especificamente en los articulos 139° inciso 1, 141°y 173°.
Este poder no solo se dedica a labores judiciales, sino que también realiza
procedimientos administrativos en concordancia con su Reglamento Organizativo y
de Funciones (ROF). Entre sus atribuciones, se encuentra la facultad de otorgar el
Certificado de Antecedentes Penales y Judiciales, especialmente solicitado por el
personal en situaciones de retiro o actividad, perteneciente a las Instituciones
Armadas y Policia peruana, para llevar a cabo gestiones en los ambitos publico o

privado.

En el afan de optimizar los procedimientos de manejo de documentos, se
reconoce la importancia de incorporar los avances tecnolégicos para garantizar la
celeridad en los tramites. Naser (2021) subraya la relevancia sobre las instituciones
gue prestan servicios al publico debiendo estos contar con plataformas tecnoldgicas
que permitan el acceso a informacion y certificados desde cualquier ubicacion
dentro del pais. Estas herramientas tecnolégicas no solo agilizan y simplifican los
procesos, sino que también mejoran la experiencia de los usuarios, proporcionando

un servicio mas eficiente.

En este contexto, se resalta la necesidad imperante de digitalizar y adoptar
plataformas tecnoldgicas en los entes publicos para asegurar la accesibilidad a la
informacion y la posibilidad de realizar tramites de manera remota. La tecnologia,

ademas de acelerar los procesos, contribuye a reducir la burocracia y mejorar la
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transparencia en la entrega de informacién; por ende, se considera fundamental
que las instituciones continlen adoptando estas herramientas para brindar un

servicio més accesible y eficaz a la ciudadania.

Sin embargo, se observa una brecha en la jurisdiccion castrense, que ha sido
objeto de criticas de los usuarios que quedaron insatisfechos con el servicio
ofrecido. Aunque se busca obtener mejoras en el proceso de tramitacion de la
documentacion, reduciendo el tiempo necesario, la implementacion de métodos
virtuales de manejo de documentos a través de la web aun no se ha llevado a cabo
en este ambito Castrense, a pesar de las ventajas que podrian ofrecer, como el
envio virtual de documentos, la firma digital y la posibilidad de uso en cualquier

Iugar con acceso a Internet.

La esfera local también enfrenta desafios, ya que, pese a la realizacién de
esfuerzos por algunos entes publicos para optimizar la eficiencia en el proceso de
tramitacion de documentos, no han logrado generar una gran complacencia entre
los usuarios. Se destaca el caso especifico de la Oficina de Expedicién de
Antecedentes y Certificados Judiciales del Fuero Militar Policial (FMP), que aun
requiere la presencia fisica del usuario o0 un representante en las oficinas para
obtenerla, a pesar de la disponibilidad de tecnologias que podrian cambiar este

proceso.

En el marco de la Ley que promueve la Actualizacion Estatal y la
implementacion del gobierno electronico, se enfatiza la necesidad de ofrecer
igualdad de oportunidades para toda la ciudadania en el acceso a datos,
garantizando la transparencia y la efectividad en el manejo publico. Ripalda (2019)

destaca la capacidad del gobierno electrénico para incentivar la intervencion
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ciudadana, mejorar la eficiencia en la gestion publica y fomentar la transparencia
en la informacién. Se subraya la importancia de agilizar los procesos de tramites,
generar ahorros econémicos y reducir la burocracia que afecta a los individuos que

usan el servicio.

Se evidencia la necesidad de modernizar y reorientar la gestion de las
instituciones publicas, lideradas por una visidn estratégica de los ejecutivos,
mediante el empleo en gran escala de tecnologias informaticas y comunicacion. La
implementacion de enfoques estratégicos de gestion, junto con la adopcion de
herramientas tecnoldgicas, se presenta como una estrategia elemental para lograr
una gestion publica mas efectiva y satisfacer las demandas de las personas que

utilizan el servicio.

1.1.1 Formulacién del problema

¢,Coémo incide la gestion documental en la satisfaccién del usuario en el
proceso de emision de los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del

Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023?

Como problemas especificos se tienen:

A) ¢Cuél es el nivel de implementacion de la gestion documental en el
proceso de emision de los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del

Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023?

B) ¢ Cuél es el nivel de satisfaccion del usuario en el proceso de emision de
los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar Policial del

tercer trimestre del 2023?
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C) ¢De qué manera dinamizar el actual procedimiento para la emision de
los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar del tercer

trimestre del 2023?
1.2 Objetivos de la investigacion

Como objetivo general para la presente tenemos el determinar la incidencia
de la gestion documental en la satisfaccion del usuario en el proceso de emision de

los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar Policial del

tercer trimestre del 2023.

A continuacion de los objetivos especificos:

A) Identificar el nivel de implementacion de la gestion documental en el
proceso de emision de los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del

Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.

B) Identificar el nivel de la satisfaccion del usuario en el proceso de emisiéon
de los Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar Policial

del tercer trimestre del 2023.

C) Plantear un procedimiento para dinamizar el trdmite de emision de los

Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar Policial.

1.2.1 Justificacién de lainvestigacion

Justificacion teorica.

La gestion documental, es un aspecto fundamental en cualquier institucion,
ya que permite la organizacion, almacenamiento y acceso eficiente a la informacion;

en el caso especifico del Fuero Militar Policial, donde se lleva a cabo la
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administracion y resolucion de los procedimientos legales relacionados con los
delitos de funcion de los miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional, la

gestion documental cobra aun mayor relevancia.

La literatura académica en el campo de la gestion documental, proporciona
una base tedrica soOlida que respalda la importancia de contar con sistemas
adecuados para la creacion, clasificacion, conservacion y disposicion de los

documentos.

Justificacion practica.

Un deficiente manejo de los documentos, entre otros problemas, puede
generar demoras en la atencion de los casos, la pérdida de informacion relevante,
dificultades en la busqueda y acceso a los expedientes; estas situaciones, impactan
negativamente en la eficiencia y eficacia de esta jurisdiccién especial, asi como, en

la percepcion de la confiabilidad y la transparencia por parte de los usuarios.

La realizacion de esta investigacion, permitira identificar los aspectos clave
de la gestion documental en el Fuero Militar Policial y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios; los resultados obtenidos, podran ser utilizados como
base para implementar mejoras en los procesos Yy sistemas documentales, con el
objetivo de optimizar la atencién de los requerimientos, agilizar los tramites y

aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Justificacion metodoldgica.

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizara un enfoque metodolégico
cuantitativo, porque se analizaran gran cantidad de datos, se elaborard encuestas

y estadistica para establecer la hipétesis planteada.
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Se recolectara informacion, a través de cuestionarios cerrados auto
administrados a los usuarios del Fuero Militar Policial; esto permitir4, obtener una
vision amplia y enriguecedora sobre la percepcion y experiencia de los usuarios en

relacion con la gestién documental.

Ademés, se realizara un analisis de los procedimientos y normativas
existentes en el Fuero Militar Policial, con el fin de identificar las directrices
establecidas para la gestion documental y evaluar su grado de cumplimiento; esto
proporcionara, informacion objetiva sobre el estado actual de la gestion documental

y permitira identificar posibles brechas o areas de mejora.

1.2.2. Importancia de la investigacion

La investigacion en la gestibn documental y la satisfaccion de los usuarios
en el Fuero Militar Policial es crucial para mejorar el servicio al usuario, optimizar
recursos, fortalecer la transparencia y cumplir con los requisitos normativos.
Ademas, esta investigacion podria revelar los aspectos de la gestion documental
gue influyen en la satisfaccion del usuario al recibir Certificados de Antecedentes
Judiciales y Penales. Mejorar estos procesos y servicios es fundamental para
asegurar que los usuarios reciban un servicio de calidad, dado que el Fuero tiene
la importante misién de administrar e impartir justicia a los miembros de las Fuerzas

Armadas y la Policia Nacional en casos de delitos de funcion.

1.2.3. Viabilidad de la investigacion

La investigacién es factible ya que posibilitara el acceso a la informacion
necesaria. El Fuero Militar Policial, al igual que cualquier entidad publica, tiene la

obligacion de mantener registros y documentos en su actividad diaria, lo que
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asegura que la informacion requerida para la investigacion esté disponible.
Ademas, existen marcos legales y normativos que establecen los requisitos para la
gestion documental en el Fuero Militar Policial, lo que brinda un marco de referencia

s6lido para llevar a cabo el estudio.

1.3 Limitaciones del estudio

Una posible limitacion a tener en cuenta es la falta de abundante material
bibliogréfico que aborde experiencias nacionales relacionadas con la emision de
certificados obligatorios para el expediente del personal militar y policial en el
ambito publico. Sin embargo, esta limitacién puede superarse mediante el andlisis
de documentos similares provenientes de otros paises. La revision y estudio
detallado de estos documentos internacionales proporcionara un marco de
referencia valioso para nuestra investigacion, permitiéndonos identificar practicas
exitosas, desafios comunes y posibles soluciones que puedan aplicarse al contexto

del Fuero Militar Policial en particular.

21



Capitulo Il: Marco tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Para los antecedentes internacionales, los autores Hernandez, et al (2022),
realizaron una investigacion con el objetivo de reconocer la escala de complacencia
con la excelencia en el servicio de enfermeria desde la perspectiva de los usuarios
hospitalizados. El estudio se realizé en el Centro Médico Cira Garcia, ubicado en la
ciudad de La Habana, Cuba, durante el periodo comprendido entre 2016 y 2021.
Se utilizé6 un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo y de corte transversal.
La poblacion objetivo fue de 5433 usuarios y se selecciondé una muestra de 195
usuarios mediante un muestreo aleatorio simple. Para medir la complacencia, se
utilizé el cuestionario SERVQUAL. Los resultados mostraron que, en la dimension
de los elementos tangibles, la media de las expectativas fue de 6.19, mientras que
en las percepciones fue de 6.59, con una diferencia positiva de 0.40. En conclusion,
se identificaron altos niveles de complacencia en la vision de los usuarios con
relacion a la excelencia en el servicio de enfermeria ofrecido por el Centro Médico
Cira Garcia. Aunque se encontraron brechas negativas en la dimension relacionada
con la capacidad de respuesta, en general, los usuarios expresaron una
satisfaccion favorable con los servicios recibidos.

Del mismo modo, Castro y Padilla (2021) propusieron en su investigacion
verificar el direccionamiento e ingreso de documentacion al sistema para el manejo
de documentos, desde una perspectiva cuantitativa y descriptiva. Se utilizd un
disefio descriptivo y de corte transversal. La poblacion estuvo compuesta por 30
unidades departamentales y el ndmero de documentos ingresados al sistema

durante el periodo 2019. Los datos recopilados se analizaron utilizando porcentajes
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y distribuciones de frecuencia absoluta, asi como medidas de tendencia central
como la desviacion estandar y la media. Los resultados mostraron que el 22.38%
de la documentacién externa tenia una mayor demanda, seguido del 11.75% del
departamento de operacion y mantenimiento, y el 65.87% correspondid a la
ordenacion documental del afio 2019. En conclusion, se identific6 que la
clasificacion documental se realizaba de manera empirica y que el personal
desconocia las técnicas adecuadas para gestionar los documentos de manera
eficiente.

En cuanto a la satisfaccion de los pacientes, el autor Castellon (2019) se
plante6 como objetivo medir la complacencia de los pacientes en relacion con la
excelencia en el interés por la salud recibido en medicina interna y consulta externa
en el hospital Bautista, ubicado en la ciudad de Managua, Nicaragua, en el mes de
junio de 2019. Se utilizd6 un disefio descriptivo y de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 227 usuarios seleccionados de un universo de 550
individuos. La informacion se obtuvo a través de encuestas utilizando un
cuestionario adaptado del SERVQUAL, que constaba de 22 preguntas sobre
expectativas y 22 preguntas sobre percepciones. Los resultados mostraron que el
54.6% de los participantes eran mujeres y el grupo etario con mayor representacion
fue el de 50 a 59 afios, con un porcentaje del 34.3%. En términos de satisfaccion,
la dimension de empatia obtuvo el mayor porcentaje de complacencia en las
expectativas, con un 95.0%, mientras que, en las percepciones, la confiabilidad
obtuvo el mayor porcentaje, con un 89.49%. En conclusion, se observé que gran
parte de los participantes eran mujeres y que el grupo de edad mas representado
fue el de 50 a 59 afios.

El autor Molina (2019) realiz6 una investigacion con el propésito de obtener
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un método documental para el Laboratorio Investigativo en Toxicologia de Salud
Ambiental del Centro de Investigaciones y Laboratorios de Medicién de Efectos en
Salud Publica de la Universidad de Los Andes Simon Bolivar, con sede en Ecuador,
para el servicio colectivo, basado en la norma NTE INEN-ISO/IEC 17025:2018. Se
empleé una metodologia de enfoque cualitativo para presentar el "Planteamiento
del Programa de puesta en marcha del método de manejo de documentos”, donde
se determind la documentacién requerida y se propuso un programa para
implementar el método de manejo. Se realizaron entrevistas semiestructuradas y
se identificO la necesidad de implementar el plan documental para mejorar la

eficiencia de los procedimientos.

Por ultimo, los autores Cedefio, Secaira, (2016) realizaron un estudio el cual
se centrd en la creacion de un prototipo de gestor documental para la Unidad de
Documentacion y Archivos de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lopez. Para esto, se aplicé la metodologia DIRKS (Disefiar e
Implementar Sistemas de Registros), la cual se dividi6 en ocho etapas, de las
cuales se utilizaron siete en total. En la primera etapa, conocida como Investigacion
Preliminar, se empled un checklist para verificar los requisitos del departamento.
Posteriormente, en la Etapa de Analisis de las Actividades de la Organizacion, se
estudiaron en detalle los procesos archivisticos de la unidad. Se realiz6 una
comparacion entre diversos gestores documentales como Alfresco, quipux y nuxeo,
decantandose finalmente por Alfresco. Para la base de datos se optd por el gestor
MYSQL. En la Etapa de Identificacibn de los Requisitos se analizaron las
actividades especfficas del departamento, mientras que, en la siguiente fase,
denominada Identificacion de Estrategias para Cumplir con los Requisitos, se

definieron las estrategias necesarias. Luego, en la Etapa de Disefio de un Sistema
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de Gestion de Documentos, se adaptod el sistema a los requerimientos de la unidad.
Posteriormente, en la Etapa de Implementacién del Sistema de Gestion de
Documentos, se llevé a cabo la instalacion y puesta en funcionamiento del software,
junto con la capacitaciéon del personal correspondiente. Finalmente, en la Etapa de
Revision Posterior a la Implementacion, se realizaron pruebas de funcionalidad del
sistema. Como resultado de este proceso, se logré desarrollar un sistema que
facilita el 6ptimo almacenamiento y conservacion de los documentos, ademas de
mejorar significativamente la busqueda de los mismos. En conclusién, el prototipo
de gestor documental disefiado se ha mostrado como una solucion eficaz y
adecuada para las necesidades de la Unidad de Documentacion y Archivos,
contribuyendo a una gestibn maés eficiente y organizada de los documentos
institucionales.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Ahora, presentamos algunas tesis que contribuyen a optimar el enfoque de
la investigacion realizada:

En los antecedentes nacionales, se destacé la investigacion de los autores
Girao y Picho (2023) titulada "Manejo de Documentos y Servicios de Interés al
Usuario en la Corte Suprema de Justicia en Ica, afio 2021". El objetivo de esta
investigacion fue determinar el vinculo existente entre el manejo de documentos y
el interés del usuario en el area penal de la Corte Suprema de Justicia en Ica en el
aflo 2021. Para lograr este objetivo, se utilizd una metodologia de investigacion
aplicada y correlacional, con una muestra de 10 funcionarios de CSJ-ICA, 20
servidores de CSJ ICA y 30 profesionales del derecho a quienes se les aplicd una
encuesta. Entre las conclusiones mas destacadas, se encontrd0 que existe un

vinculo significativo entre el manejo de documentacion y el interés del usuario en el
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area penal de la Corte Suprema de Justicia en Ica en el afio 2021, demostrado
mediante el coeficiente correlacional RHO SPEARMAN (r=0.961). Ademas, se
observd que existe un vinculo significativo en la variable "Manejo de Documentos
e Interés en el Usuario".

En otro estudio, Aliaga (2020) se propuso implantar la incidencia del método
de manejo de documentos en la complacencia del usuario interno en acciones de
administracién en el Plan Nacional Aurora. Esta investigacion adopté un enfoque
no experimental cualitativo y se centr6 en una poblacién conformada por 312
servidores colectivos pertenecientes al Plan Nacional Aurora. Se seleccion6 una
muestra de 59 servidores mediante un muestreo aleatorio simple. A lo largo del
estudio, se exploraron conceptos clave como rendimiento y uso del método de
manejo de documentos, asi como la funcionalidad. Se utiliz6 una metodologia
descriptiva exploratoria y se empled la entrevista como principal técnica, utilizando
preguntas cerradas de naturaleza cualitativa. Los resultados revelaron que el
sistema de gestion documental tenia un impacto eficiente en la complacencia del
usuario interno. Segun los participantes del estudio, el método habia logrado
mejorar significativamente las actividades administrativas. Por ejemplo, ahora era
posible acceder a la informacion las 24 horas del dia, en contraste con las
restricciones anteriores que limitaban el acceso a los horarios laborales. Ademas,
se destaco la eficiencia que este sistema habia introducido en la comunicacién con
los usuarios, lo que permiti6 un flujo mas fluido en la gestion de los tramites
documentarios.

Igualmente, Meza (2019) tuvo como objetivo reconocer la forma en que se
vinculaba la administracion de documentos y la complacencia de los beneficiarios

en la Municipalidad de la Provincia de Huari en el afio 2018. Se emple6é una
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perspectiva cuantitativa y cualitativa, utilizando un disefio descriptivo correlacional.
La poblacion de estudio fue conformada por 92 clientes que acudieron
mensualmente a la Municipalidad de la Provincia de Huari durante el afio 2018.
Para recopilar los datos, se hizo una prueba piloto de 20 preguntas en ambas
variables, utilizando la técnica alfa de Cronbach y cuestionarios de 20 preguntas en
una escala de Likert. Los resultados mostraron que existe un vinculo moderado
entre la administraciébn de documentos y la complacencia en los clientes de la
Municipalidad de la Provincia de Huari en el afio 2018. Esta relacion moderada
presentd un coeficiente similar a 0.838 en la variable 1 y 0.864 en la variable 2.
Ademas, se realizaron andlisis de informacion utilizando el software SPSS en su
version 23.0. En conclusion, se pudo determinar que existe un vinculo entre el
manejo de documentos y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad de la
Provincia de Huari durante el afio 2018. El factor correlacional obtenido fue de alta
confiabilidad, con un valor de 0.920. También se confirmaron los supuestos
especificos, observandose una relacion moderada en las dimensiones analizadas.
De esta manera, se lograron conseguir los objetivos planteados en la investigacion.

Por otro lado, Febres y Mercado (2020) se enfocaron en establecer la
complacencia de la excelencia en el servicio de los clientes de consulta externa y
medicina interna en el Hospital Daniel Alcides Carrion - Huancayo, desde julio hasta
noviembre del afio 2016. Se realiz6 un analisis de observacion con un enfoque
transversal y descriptivo. La muestra utilizada estuvo compuesta por 292 usuarios.
Para valorar la excelencia del servicio de salud en relacion conla complacencia del
cliente, se utilizé el cuestionario estandarizado SERVQUAL. Segun los resultados
obtenidos, el 57% de la muestra eran mujeres, con edades entre los 36 y 45 afos.

Ademas, el 36% de los clientes tenian educacion secundaria completa y el 63%

27



eran usuarios regulares. La complacencia global obtenida fue del 60.3%. Los
porcentajes de satisfaccion variaron principalmente en las dimensiones de empatia
y seguridad, con un 86.8% Yy 80.3% de satisfaccidon, respectivamente. En
conclusion, se recomendo la implementacion de tacticas de optimizacion en los
servicios de interés para los clientes.

En otro estudio, los autores Portal y Zea (2022) llevaron a cabo una
investigacion con el objetivo general de estructurar el planteamiento para optimizar
el manejo de documentos basado en la Norma ISO 15489 como sustento para la
norma ISO 9001 acreditada por SUNAT, utilizando los datos proporcionados por la
Divisién de Archivo Central. La implementacion del planteamiento estuvo basada
en el andlisis del manejo de documentos segun los lineamientos establecidos en la
Norma ISO 15489-1:2016. Para ello, se examinaron responsabilidades Yy politicas,
identificacion y valoracion de documentos, medios utilizados y procedimientos para
crear, capturar y manejar los documentos. Se utilizO una combinacion de revision
bibliografica, estudio de la documentacion existente en la unidad a ser estudiada,
entrevistas y verificacion de informacion para obtener los resultados necesarios y
establecer el grado de cumplimiento y las brechas existentes. Teniendo en cuenta
los principios y requisitos necesarios para instaurar un solido sistema de gestion
documental, se identificaron areas de mejora que abarcaban diversos aspectos,
como la gestion del personal, los recursos y la infraestructura, el redisefio de la
normativa archivistica y la modernizacién, asi como la implementacion de una
estructura de metadatos institucionales. La propuesta disefiada se fundamenté en
la Norma ISO 15489, que proporciona lineamientos para realizar un método de
manejo documental acorde con los principios establecidos. La implementacion de

este sistema conlleva multiples beneficios, entre los que destaca la optimizacion en
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rendicion de cuentas y transparencia.

Por ultimo, el autor Valverde (2017) llevé a cabo un estudio titulado "Nivel de
complacencia del cliente en el Poder de Justicia de Sihuas-Ancash-2017" con el
objetivo de establecer la escala de complacencia del cliente en el Poder de Justicia
de Sihuas, Ancash durante el afio 2017. Esta investigacion se enmarcé en un
enfoque cuantitativo y descriptivo simple, con una poblacion de 300 clientes que
acudieron al Poder de Justicia de Sihuas, Ancash durante ese afio. A estos clientes
se les aplico un cuestionario estructurado. Entre las conclusiones mas destacadas,
se encontré que el 88.14% del personal del Poder de Justicia de Sihuas expresé
falta de satisfaccidbn como clientes en la dimension de Sensibilidad, mientras que
solo el 11.86% restante expres6 complacencia como clientes en esa dimension.
2.2. Bases Teoéricas
2.2.1. Gestion Documental

Conforme a Ledesma (2022), el manejo de archivos y de documentos,
actualmente representa una practica basica, lo cual impacta de manera significativa
en cuanto a la optimizacion de transparencia en la gestion colectiva. Ademas,
permite a empresas hacer uso de los datos confiables, veraces, auténticos, Unicos
e irrepetibles, los cuales demuestran las actuaciones, los métodos, las funciones y
las transacciones desarrolladas, dejando registrada las actividades y elecciones.

De acuerdo con la UNESCO (2008), el manejo de documentos garantiza
sistematicamente el crear, organizar, gestionar, conservar Yy eliminar
documentacion. Se propone garantizar la efectividad, el cumplimiento y la
transparencia al ejecutar y apoyar las acciones del plan de Organizacion,

amparando las conveniencias financieras, legales y operacionales.
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Siendo asi, Ledesma (2022) como la UNESCO (2008), resaltan la relevancia
critica del manejo de documentos en la actualidad, no solo a fin de asegurar la
autenticidad y la integridad de los registros, sino ademas para fortalecer la eficacia,
el cumplimiento y la transparencia en las operaciones de las organizaciones. Esto
subraya la relevancia de este campo en un mundo que valora cada vez mas la
confiabilidad y la fidelidad de los datos.

En linea con estos principios, la OEA, como internacional organizacién
veladora de las potestades de sus administrados como ciudadanos y que busca
influir en la regulacion mundial de derechos, ha expresado en su Ley Modelo de
Manejo de Documentos (OEA, 2020) la importancia de un manejo de documentos
efectivo.

Por su parte, la Secretaria del Gobierno Virtual (SEGDI) de PCM,
conceptualiza el manejo de documentos como "la pieza del MGD (Patrén de Manejo
de Documentos) que debe controlar el despacho, el archivo, la emision y la
recepcion de documentacién" sistemético y eficientemente (Resolucion de
Secretaria del Gobierno Virtual N° 001-2017-PCM/SEGD). Este modelo, tal como
se plantea en la misma resolucion, debe ser implementado en diversas formas de
organizacion estatal y su funcionamiento debe ser efectivo para fomentar la
interrelacion entre las entidades.

En definitiva, tanto la OEA como la SEGDI de la PCM enfatizan la notoriedad
de una gestion documental eficaz al fomentar la eficiencia y la transparencia en las
entidades gubernamentales. Esta perspectiva refleja la relevancia universal de una
gestion documental sdélida en una amplia gama de contextos y su papel

fundamental en el fortalecimiento de las operaciones y la confianza del publico.
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La gestion documental es fundamental en multiples industrias y sectores,
incluyendo la administracion publica, el sector legal, la atencibn médica, las
empresas financieras y muchas otras (Camilo y Castro, 2020).

En definitiva, ayuda a disminuir el lapso de tiempo y los medios requeridos a
fin de buscar informacion, minimizar el riesgo de pérdida de datos importantes y
asegurar el acatamiento de reglamentaciones especificas. En esta era digital, la
gestion documental se ha vuelto aun mas crucial por la vasta cantidad de
informacion que se creay almacena en formato electrénico (Triana et al., 2018).

El manejo de documentos cumple un rol crucial en la administracion publica
y en diversas industrias. Garantiza la transparencia, la eficacia y la integridad de
los documentos, lo que es esencial en la era digital, donde la informacion fluye de
manera constante. La implementacion de modelos de gestién documental, basados
en estandares y buenas practicas, promueve la interrelacion entre entidades
gubernamentales y organizaciones, contribuyendo a la eficiencia y la confiabilidad
en la conduccion de informacion clave. Estos aspectos son vitales para el
funcionamiento adecuado de las instituciones y el aseguramiento de las potestades

y el interés publico.
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2.2.1.1. En el marco de la modernizacion del Estado. Es crucial en
la actualidad y una de las formas en que se puede avanzar hacia una gestion
colectiva, transparente y eficiente, es asi que se viene promoviendo el gobierno
electrénico. La modernizacién del Estado, implica adaptarse a los requerimientos
dentro de un circulo social més digitalizado a medida que transcurre el tiempo. El
gobierno electronico, es un componente esencial de esta adaptacion, ya que
permite la digitalizacion de los procedimientos documentales, agilizando asi los
procesos y mejorando la accesibilidad de los ciudadanos a los servicios
gubernamentales (Criado, 2016).

En su caso, la transparencia representa un fundamento primordial en la
gestion colectiva, bajo ese aspecto, el gobierno electrénico, es una herramienta
poderosa para promoverla. El gobierno electrénico, puede ofrecer un mayor acceso
a la informacion gubernamental, permitiendo alos sujetos participar activamente en
la eleccion de opciones y fiscalizar las acciones del Estado. Esto se logra mediante
la digitalizacion de los procedimientos, lo que facilita la publicacion y el acceso a
documentos y datos de interés publico (Hernandez y Martinez, 2019).

Nosotros concluimos que, la importancia de la modernizacion del Estado a
través del gobierno electronico es poder lograr un mundo digitalizado. Criado (2016)
sefiala que el gobierno electrénico, agiliza los procedimientos al digitalizarlos,
mejorando la transparencia y la eficiencia en la administracion publica. Hernandez
y Martinez (2019) destacan como el gobierno electronico promueve la
transparencia, al permitir una mayor accesibilidad a los datos gubernamentales,
empoderando a las personas para participar activamente y supervisar las acciones

del Estado a través de la digitalizacion de procedimientos. En resumen, el gobierno
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electronico es fundamental para un eficiente, transparente y participativo manejo
publico en la era digital.

Ahora bien, la sostenibilidad es otro elemento clave en la actualizacion de la
Nacion y el gobierno electrénico puede contribuir significativamente a este aspecto;
el uso de tecnologias electrénicas en la gestion gubernamental puede reducir el
consumo de recursos fisicos, como papel y energia, al tempo que disminuye la
necesidad de desplazamientos fisicos. En este sentido, el gobierno electrénico
ademas de impulsar la eficiencia administrativa, también apoya los esfuerzos hacia
una administracion mayormente amistoso y sustentable con el ambiente (Honores,
2021).

La modernizacion del estado, siendo un proceso integral y continuo procura
optimizar la transparencia, eficiencia, efectividad y excelencia en servicios y
funciones que ofrece la administracion publica a los habitantes. El principal
proposito de la actualizacion estatal, es adaptar y actualizar las instituciones
gubernamentales para enfrentar las demandas y los retos sociales
contemporaneos, aprovechando tecnologias comunicacionales e informéticas (TIC)
y aplicando mejores practicas de gestion. Es asi que mediante DS N° 103-2022-
PCM se aprobd la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030.

En palabras de Guzman, se comprende que “el procedimiento de
actualizacién en manejo Estatal guarda el fundamental propdsito de obtener niveles
mas altos en eficiencia del mecanismo de Estado, optimizando y dando prioridad al
empleo de recursos colectivos” (Guzman, 2020).

La conclusién en cuanto a lo que subraya el autor Guzman (2020), es que la
importancia de la modernizacion del Estado siendo un proceso integral procura

optimizar la calidad en los servicios del gobierno, la transparencia y la eficiencia
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adaptandose a las demandas de la sociedad actual aprovechando el progreso de
la tecnologia; ademas, hace referencia a la Politica Nacional de Modernizaciéon de
la Gestion Publica al 2030 (DS N° 103-2022-PCM) como un hito en este proceso.
El comentario de Guzman (2020) enfatiza que la modernizaciéon busca obtener una
mas amplia eficiencia en la administracion publica, priorizando el empleo eficaz de
recursos colectivos.

Este texto destaca la sostenibilidad como otro elemento clave en la
actualizaciéon Estatal, donde el gobierno electronico desempefia un papel
significativo al disminuir la utilizacion de medios fisicos y la necesidad de
desplazamiento. Este enfoque, como lo sefiala Honores (2021), no solo impulsa la
eficiencia administrativa, sino que también respalda los esfuerzos hacia una
administracibn mas amistosa y sustentable con el ambiente.

Por su parte el gobierno digital, conocido también como el e-gobierno o
gobierno electronico, esta referido a la aplicacion de tecnologias informativas y
comunicacionales (TIC) en gestion colectiva, con la finalidad de optimizar la
eficiencia, transparencia, accesibilidad y calidad de los servicios gubernamentales.
El objetivo principal del gobierno digital, es utilizar la tecnologia con el fin de
posibilitar el intercambio dentro del gobierno y de la ciudadania, asi como
perfeccionar procedimientos internos de los manejos publicos.

Entonces, con el transcurrir del tiempo, la modernizacion del Estado se ha
transformado en un proceso crucial para adaptar las instituciones gubernamentales
a las exigencias sociales més digitalizadas.

El gobierno electronico, como un componente clave de esta modernizacion,
desempefia un papel decisivo al permitir la digitalizacion de los procedimientos

administrativos, agilizando asi los procesos y mejorando la accesibilidad de los
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ciudadanos a los servicios gubernamentales; esto se alinea con el principio de
transparencia, ya que el gobierno electronico facilita la accesibilidad a los datos
gubernamentales, permitiendo a la ciudadania involucrarse de manera activa en la
eleccion de opciones y supervisar las actividades del Estado.

Es preciso destacar la relevancia de la sostenibilidad en el marco de la
renovacion del Estado, toda vez que el uso de tecnologias electrénicas en la gestion
gubernamental, contribuye a la reduccion del consumo de recursos fisicos, asi
como papel y energia, con ello también se disminuye la necesidad de
desplazamientos fisicos. En consecuencia, el gobierno electronico mejora la
eficiencia administrativa y ademas respalda los esfuerzos hacia una administracion
con mayor amigabilidad y sostenibilidad hacia el ambiente.

Bajo esa linea, la modernizacién del Estado y el e-gobierno no solo estan en
sintonia con las tendencias globales de digitalizacion y transparencia, igualmente
ejercen un directo impacto en la eficiencia y en la calidad de servicios
gubernamentales, del mismo modo en la intervencion de la ciudadania. Este
enfoque integral en la modernizacién gubernamental resulta primordial al encarar
los retos del siglo XXI y garantizar una gestion mas efectiva y orientada al
ciudadano.

Respecto a la gestion documental, ésta ha sido objeto de estudio e
investigacion, y ha dado lugar a varias teorias y enfoques a lo largo del tiempo
(Montejo y Sousa 2021). En lo que sigue, son presentadas algunas teorias de las
mas importantes y enfoques relacionados con el manejo de documentos:

A) Teoria de la Administracién de Registros. Es un enfoque integral y
fundamental en el manejo de documentos, se centra en el circulo vital completo de

registros en una organizacién, desde su creacion hasta su disposicion, con un
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énfasis en la importancia de mantener registros precisos y confiables para cumplir
con los requisitos legales y regulatorios (Carmen & Masias 2018).

En la primera fase “creacion de registros”, se establece la base para la
gestion adecuada; los registros, deben generarse de manera precisa y completa
para reflejar con precision las actividades y transacciones de la organizacion. Esta
precision es esencial, no solo para tomar decisiones informadas, asimismo para
asegurar la integridad de los datos a largo plazo (Pereyra, 2020). Una vez creados,
los registros se utilizan en una variedad de contextos dentro de la organizacién, ya
sea para llevar un registro de las operaciones o para tomar decisiones basadas en
datos concretos; de modo que podemos decir que, la disponibilidad y accesibilidad
de los registros son esenciales para asegurar que la informacion esté al alcance de
quienes la requieren en el momento adecuado.

Sin embargo, la gestion de registros no se detiene en su uso, los registros
deben mantenerse adecuadamente durante un periodo de tiempo especifico de
acuerdo con los requisitos legales y regulatorios, lo que involucra garantizar que los
registros no se alteren y queden amparados contra la pérdida o dafio. El
mantenimiento adecuado es crucial, con el fin de testificar la autenticidad e
integridad de los registros en el transcurrir del tiempo.

Finalmente, al concluir el circulo vital, los registros deben ser eliminados de
manera apropiada. Indudablemente, la disposicibn de registros es un proceso
importante, ya que algunos registros pueden contener informacion sensible o
confidencial, por lo que cumplir con politicas y regulaciones establecidas es
esencial en este punto.

Los autores Carmen & Masias (2018), enfatizan la importancia de la

administracion de registros en la gestion documental de una empresa, abarcando

36



la totalidad del circulo vital de los registros. Destacan la necesidad de mantener
registros precisos y confiables para cumplir con requisitos legales y regulatorios. La
creacion precisa de registros es esencial, al igual que la disponibilidad vy
accesibilidad de los mismos. El mantenimiento adecuado preserva la integridad a
lo largo del tiempo y la disposicion responsable es crucial, especialmente para
datos sensibles. En resumen, la administracion de registros es crucial a fin de
asegurar la integridad y la eficiencia en gestion de la informacion.

B) Teoria de la Gestion de Documentos Electrénicos: Dentro del
contexto de la creciente digitalizacion de la informacion, esta Teoria se erige como
un enfoque esencial para abordar los retos asociados con la gestion de documentos
en formato digital. Esta teoria se centra en optimizar la organizacion, la acumulacion
y la accesibilidad a la documentacion electrénica de manera eficiente, al tiempo que
atiende cuestiones cruciales relacionadas con la autenticidad, integridad vy
preservacion a largo plazo de estos documentos digitales (Alvarez, 2020).

A medida que las organizaciones adoptan cada vez mas sistemas y
tecnologias digitales para crear y almacenar documentos, es vital asegurarse de
gue estos documentos electronicos sean gestionados adecuadamente. Esta teoria
se conecta con la necesidad de una transicion efectiva de la gestion documental
tradicional basada en papel a una gestion documental digital, lo que requiere una
planificacion cuidadosa y estrategias especificas.

En el ambito de la autenticidad, esta teoria acentla la importancia de
verificar la autoria y la integridad de documentacion digital, ello involucra determinar
mecanismos de seguridad y control de acceso para prevenir la alteracién no

autorizada de los documentos. La firmadigital y la trazabilidad de las revisiones son
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ejemplos de practicas que garantizan la integridad y autenticidad de documentacion
electrénica.

Ademas, ésta aborda el desafio de la preservacion en plazo largo de
documentacion electrénica, dado que las tecnologias y formatos digitales cambian
con el tiempo, siendo esencial desarrollar estrategias de preservacion que
aseguren que los documentos digitales sean legibles y accesibles en el futuro; esto
puede implicar la migracién de formas de archivo, el manejo de metadatos y la
perspectiva de la conservacion a largo plazo.

Bajo tal aspecto, el autor Alvarez (2020) enfatiza la importancia de la Teoria
del Manejo de Documentacién Electrénica en el manejo de documentacion digital,
resaltando su papel en la eficiencia y la garantia de autenticidad e integridad,
también subraya el requerimiento de transicion planificada hacia el manejo de
documentacion electrénica.

Por su parte, el autor hace hincapié en que esta teoria aborda la autenticidad
e integridad de documentacion digital por medio de mecanismos de seguridad y
control de acceso de la firma digital y la trazabilidad. Ambos autores coinciden en
gue la conservacion en el largo plazo de documentacion digital es un desafio y se
requieren estrategias para asegurar su accesibilidad futura.

En conclusién, segun los autores, la Teoria del Manejo de Documentacion
Electronica es esencial con el fin de un manejo eficiente y seguro de la proteccion
a largo plazo de documentos digitales en un entorno cada vez mas digitalizado.

O Teoria de la Informacion. La Nocion de los datos, es un enfoque
fundamental que se centra en la gestion de la informaciéon en un sentido amplio,
considerando la gestion documental como una parte integral de este proceso; esta

teoria se adentra en cobmose crea, procesa, almacena y utiliza la informacion dentro
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de una organizacion y cdmo estas acciones impactan en la eleccion de opciones y
en la efectividad operativa en todos los niveles (Garcia, 2018).

Por su parte, el manejo de datos abarca tanto la informacién contenida en
documentos como en otros tipos de activos informativos, como bases de datos,
registros digitales y datos estructurados y no estructurados, esta teoria se conecta
con varios aspectos clave (Montoya et al., 2019):

En la primera fase, se trata de la creacion de informacion, referida a la
generacion de contenidos e informacion que eventualmente se convertiran en
informacion valiosa para la organizacion. El manejo de documentaciéon solo es uno
dentro de los métodos de captura de datos en esta etapa.

Luego, en la fase de procesamiento de informacion, se analiza y transforma
la informacion en conocimiento Util; esto puede implicar la clasificacion,
categorizacion y agregacion de informacion de diferentes fuentes, incluyendo
documentos.

La siguiente fase es el almacenamiento de informacion, que se trata de
asegurar que la informacion esté al alcance cuando se necesite ya sea en formade
documentos, registros electronicos u otros medios de almacenamiento.

En cuanto al acceso y distribucién de informacion, se preocupa por como los
ciudadanos en una organizacion hagan posible que accedan y compartan
informacién de manera eficiente, esto puede implicar el uso de sistemas de manejo
de contenidos y colaboracion.

El manejo eficaz de la informacién, incluyendo el manejo documental, tienen
un impacto directo en la eleccién de opciones informadas, asi como en la mejora
de la eficiencia operativa de una empresa, por ellos los datos y la informacion de

calidad son esenciales para tal proposito.
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La Teoria de la Informacion, segun Garcia-Morales (2018), es elemental a
fin de abordar el uso de los datos en empresas, incluyendo la gestibn documental
como parte integral de este proceso. Esta teoria se enfoca en como se crea,
procesa, almacena y utiliza la informaciébn en una organizacién, teniendo un
significativo efecto en la eleccion de opciones y en la eficiencia operativa en todos
los niveles.

Bajo tal contexto, Montoya et al. (2019) afiaden que la gestion de la
informacion incluye tanto informacién contenida en documentos como en otros tipos
de activos informativos, como bancos de informacion y registros digitales. La Teoria
de la Informacién abarca varias fases clave en el circulo vital de los datos, partiendo
de la creacion y procesamiento hasta el almacenamiento, acceso y distribucion.

En conclusion, esta Teoria junto con la gestion documental, son primordiales
para elegir alternativas comunicadas, asi como para el aumento de la eficiencia
operativa en una organizacion. La calidad de los datos e informacion es elemental
en este proceso y su gestion adecuada es esencial en un medio cada vez mas
digitalizado.

Por su parte, la gestion documental cuenta con algunas dimensiones que se
ha considerado:

2.2.1.2. Dimensiones de la Gestion Documental. Se ha logrado
considerar las siguientes dimensiones en funcién al ISO 15489-1:2016, la norma
abarca los conceptos y principios fundamentales para el desarrollo de enfoques
efectivos para gestionar el manejo de documentos.

La norma I1SO 15489-1:2016, representa un instructivo importante que sirve
para determinar un sistema de gestion de registros eficaz, que asegure su

disponibilidad, integridad en los datos y autenticidad en una organizacion; al seguir
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estos conceptos y principios, las organizaciones pueden mejorar su gestion de
documentos y registros, lo que contribuye a una mayor efectividad de la
operatividad y la eleccion de opciones con fundamento. (ISO, 2016)

Dentro del empleo de la norma ISO 15489-1:2016 en una organizacion, se
pueden incluir los siguientes aspectos relacionados con la recepcion, el registro y
la digitalizacion de documentos:

A) Recepcion de documentos: La norma ISO 15489-1 considera
esencial tener un proceso claro y definido para la recepcion de documentos en una
organizacion. Por ejemplo:

. Establecer un punto de recepcion centralizado para la documentaciéon
entrante, ya sea fisica o electrénica.

. Definir procedimientos para recibir, clasificar y reconocer la documentacion
de acuerdo a su tipo y a lo que contiene.

. Verificar la integridad de los documentos recibidos para asegurarse de que
no se hayan alterado o dafiado.

. Registrar hora y fecha de la recepcion de todo documento para llevar un
seguimiento de su ingreso al sistema.

B) Registro de documentacién: Responde a solo una fundamental
parte del método de gestibn de registros y consiste en mantener un inventario o
indice de todos los documentos que la organizacién posee. Por ejemplo:

. Establecer un sistema de numeracion o identificacién Unico para cada
documento, que permita su facil busqueda y recuperacion.

. Mantener metadatos relevantes para cada documento registrado, como el
titulo, la fecha, el autor y otros detalles que faciliten la identificacion y clasificacion

de los registros.
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. Actualizar el registro cada vez que se agregue o retire un documento del
método de manejo del registro.

C) Digitalizacion de documentos: Corresponde al mecanismo de
transformar documentos fisicos en formato electronico. Al emplear la norma I1SO
15489-1, es esencial sequir ciertas practicas a fin de garantizar la autenticidad y la
conservacion de documentacion digitalizada. Por ejemplo:

. Establecer directrices claras sobre qué documentos se pueden digitalizar y
bajo qué criterios.

. Utilizar equipos de digitalizacion de alta calidad para asegurar una
reproduccion fiel de los documentos fisicos.

. Asignar metadatos adecuados a la documentacion digitalizada afin de hacer
mas facil su recuperacion y busqueda.

. Implementar medidas de seguridad para proteger los documentos
digitalizados contra pérdida, dafio o acceso no autorizado.

De lo antes mencionado, en el marco de la modernizacion del estado, el
Fuero castrense también encuentra funcionalidad en esto, en razén a que la Ley de
Modernizacion obliga a seguir una forma de adaptacion.

2.2.1.3. Niveles de la Gestion Documental. Los niveles del manejo
de documentos pueden variar segun la empresa y sus necesidades especfficas,
pero generalmente se dividen en varios niveles (Montoya et al., 2019).

A) Captura de Documentos. Este nivel se refiere a la fase inicial en la
gue se adquieren documentos, ya sea en formato fisico o digital; puede incluir
digitalizar documentacion en fisico y la captura de documentacién electronica desde

multiples fuentes.
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B) Indexacién y Clasificacion. Una vez que los documentos se han
capturado, es esencial indexarlos y clasificarlos adecuadamente para que puedan
ser facilmente identificados y recuperados cuando sea necesario. Esto puede
implicar la asignacion de metadatos, palabras clave y etiquetas.

C) Almacenamiento. En este nivel, los documentos se almacenan de
manera segura y organizada. Se pueden almacenar dentro de un servidor, método
de manejo de documentos (DMS), archivos fisicos o en la nube, dependiendo de lo
gue se prefiera y los requerimientos organizacionales.

D) Retencion y Disposicion. La documentacion tiene un ciclo de vida y
es importante cuanto tiempo deben mantenerse antes de ser eliminados o
archivados de manera permanente; esto se basa en requisitos legales y politicas
internas de la organizacion.

E) Recuperacion y Acceso. Este nivel se centra en la capacidad de
buscar, recuperar y acceder a documentos de forma rapida y eficiente cuando sea
necesario. Las herramientas de busqueda y recuperacion desempefian un rol
esencial en este proceso.

F) Distribucion y Colaboracion. La gestion documental eficaz también
implica la distribuciébn y colaboracion en documentos entre empleados vy
departamentos de la organizacion, esto puede incluir la capacidad de compartir
documentos de manera segura y controlada.

G) Seguridad y Cumplimiento. La seguridad de los documentos vy el
cumplimiento de las regulaciones son esenciales. Los documentos deben
protegerse contra el acceso no autorizado y cumplir con las leyes y regularizaciones

asociadas con la privacidad y la retencion de informacion.
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H) Auditoria y Seguimiento. Deben realizarse auditorias de manera
periddica para avalar el cumplimiento de las politicas de manejo documental y
realizar un seguimiento de quién ha accedido, modificado o eliminado documentos.

) Automatizacion y Flujo de Trabajo. A medida que las
organizaciones avanzan en su gestion documental, la automatizacién de flujos de
trabajo puede agilizar procesos como la aprobacion de documentos, la revision y la
distribucion.

J) Mejora Continua. El manejo de documentos se refiere a un
procedimiento en constante evolucion. Las empresas deben revisar y mejorar sus
practicas de gestion documental de manera regular para adaptarse a las
cambiantes necesidades y tecnologias.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, se ofrece una perspectiva
integral de la gestion documental, explorando diversas teorias y enfoques que han
rodeado esta préactica a lo largo del tiempo. En primer lugar, se destaca la relevancia
de la Teoria de la Administracién de Registros, que se apunta al ciclo completo de
los registros en una organizacion. Se resalta la importancia de la creacion precisa
de registros, su utilidad en mdltiples contextos y su adecuada retencion y
disposicion.

Luego, se examina la Teoria de la Gestion de Documentos Electronicos, que
gana importancia con un mundo cada vez mas digitalizado. Este enfoque pone
énfasis en la necesidad de gestionar eficazmente documentos electrénicos,
centrandose en aspectos como la autenticidad, la integridad y la preservacion a
futuro.

Finalmente, se explora la Teoria de la Informacion, que adopta un enfoque

mas amplio al considerar cdmo se crea, procesa, almacena y utiliza la informacion

44



en una organizacion, incluyendo tanto documentos como otros tipos de activos
informativos. Se enfatiza la gestion eficiente de los datos como un impulsor crucial
de la eleccién de opciones informadas y la eficiencia operativa.

Ademas, se presentan las dimensiones del Manejo de Documentos basadas
los canones del ISO 15489-1:2016, que guia el manejo del registro, la capturay la
creacion en organizaciones. Esta norma subraya la importancia de procesos claros
y definidos para recibir documentacion, registrar documentacion y la digitalizacién
de documentacién, también se enfoca en la disponibilidad, autenticidad e integridad
de la informacion.

Del mismo modo se identifica niveles del manejo de documentos, partiendo
de la captura de documentos a la distribucion, colaboracién, seguridad y
cumplimiento; ademas, destaca aspectos como la auditoria y el seguimiento, la
automatizacion de flujos de trabajo y el perfeccionamiento continuo en el manejo
de documentos.

En consecuencia, ofrece una vision completa de la gestion documental y
como se ha desarrollado a lo largo del tiempo para abordar los desafios de la
documentacion en formatos tanto fisicos como digitales, subrayandose la
importancia de conservar precision, integridad y autenticidad de los registros, asi
como de adaptarse a las tecnologias cambiantes y las necesidades organizativas.
Es decir, la gestion documental eficiente es prioritaria cuando de elegir alternativas
comunicadas se trata, lo que conlleva a una operacion eficiente en las
organizaciones modernas.

En resumen y a modo conclusivo de acuerdo con esta variable, se ha
explorado un enfoque integral de la gestion documental a lo largo de este texto. Se

han destacado diversas teorias y enfoques que han influido en esta practica a lo
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largo del tiempo. La Teoria de la Administracion de Registros, ha enfocado su
atencion en el ciclo completo de los registros en una organizacion, haciendo
hincapié en la creacion precisa, el uso en multiples contextos y la retencién
adecuada.

La Teoria de la Gestion de Documentos Electronicos, cobra relevancia con
un mundo digitalizado, centrando su atencion en el uso eficaz de documentacion
electrénica destacando la autenticidad, integridad y preservacion a futuro.

La Teoria de la Informacién, adopta un enfoqgue mas amplio al considerar
como se crea, procesa, almacena y utiliza la informacion en una organizacion,
abarcando tanto documentos como otros tipos de activos informativos, destaca la
gestion eficiente de los datos como un impulsor clave de la eleccion de opciones
informadas y la eficiencia operativa.

Se ha identificado también, los niveles del manejo de documentacién, desde
la captura de documentos hasta la distribucion, colaboracion, seguridad vy
cumplimiento, incluyendo aspectos como auditoria, automatizar flujos del trabajo y
mejora continua en el manejo documental.

En conclusion, se ha ofrecido una vision completa de la gestion documental
y su evolucion para abordar los desafios de la documentacion en formatos fisicos
y digitales. La gestion documental eficiente es primordial a fin de elegir opciones
comunicadas y la operacion eficiente en las organizaciones modernas.

1.2.2. Satisfaccion del Usuario

Es un concepto béasico en la gestion de productos, servicios y sistemas, que
estan referidos a la magnitud en que necesidades, expectativas y deseos de
clientes son cumplidos y superados de manera efectiva; entonces, la complacencia

del cliente, es un indicativo clave de la calidad y el éxito de un servicio o producto
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y tiene un significativo impacto en la fidelidad del cliente y la reputacion de una
empresa.

Asi pues, es una nocion referida a la escala de conformidad, contento o
complacencia que experimenta una persona o0 cliente respecto a un producto,
servicio o experiencia que ha recibido. Es un indicador esencial, a fin de evaluar la
calidad y el éxito de una empresa, organizacion o entidad, ya que demuestra la
magnitud del cumplimiento de las expectativas y necesidades del usuario (Rey,
2000).

Por consiguiente, la nocidon de la complacencia al cliente, esta sustentada en
la idea de que la experiencia del cliente al interrelacionarse con productos, servicios
0 métodos tiene un impacto significativo en su actitud hacia dicho producto o
servicio.

De este modo, el autor Rey (2000), destaca la relevancia de la Teoria de la
Administracion de Registros, que se enfoca en el ciclo completo de los registros en
una organizacion, haciendo hincapié en la creacion precisa, el uso en mdultiples
contextos y la retencion adecuada; asimismo, aborda la Teoria del Manejo de
Documentacion Electrénica, que se concentra en un manejo eficaz de documentos
electronicos, poniendo énfasis en la autenticidad, integridad y preservacion a largo
plazo.

El mencionado autor, introduce la Teoria de la Informacién, que adopta un
enfoqgue mas amplio al considerar cémo se crea, procesa, almacena Yy utiliza la
informacién en una organizacion, abarcando tanto documentos como otros tipos de
activos informativos. Destaca la gestion eficiente de la informacion como un

impulsor clave para tomar decisiones de manera informada y la eficiencia operativa.
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En conjunto, se ha proporcionado un enfoque completo de la gestidon
documental y su perfeccionamiento a lo largo del tiempo. Se ha enfatizado la
importancia de mantener la precision, la integridad y la autenticidad de los registros,
asi como de adaptarse a las tecnologias cambiantes y las necesidades
organizativas. La gestion documental eficaz se ha identificado como fundamental
para una toma de decisiones informadas y una operacion eficiente en las
organizaciones modernas.

Esta teoria se centra en entender como las expectativas, las percepciones y
los resultados influyen en la satisfaccion del usuario. Aqui se presentan los
principales conceptos y componentes de esta teoria:

. Expectativas del usuario: antes de interactuar con un producto o
servicio, los usuarios tienen ciertas expectativas sobre lo que esperan obtener.
Estas expectativas se basan en la informacion previa, la publicidad, las
recomendaciones de otros usuarios y la reputacion de la marca.

. Experiencia del usuario: la satisfaccion del usuario, se formaa través
de la experiencia real de usar un producto o servicio; durante esta interaccion, las
personas que hacen uso de los servicios evallan si sus expectativas se cumplen o
no. La calidad de la experiencia cumple un rol decisivo para fijar la satisfaccion.

o Comparacion entre expectativas y resultados; la satisfaccion del
usuario, se calcula comparando las expectativas iniciales con los resultados
percibidos después de la interaccion. Si los resultados superan las expectativas, es
mas probable que los usuarios estén satisfechos. Silos resultados no cumplen con
las expectativas, puede haber insatisfaccion.

. Percepciones de calidad; la percepciéon de la calidad del producto o

servicio, es un factor clave en la satisfaccion del usuario. Los usuarios valoran la
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calidad en funcién de la eficiencia, la confiabilidad, la seguridad, la facilidad de uso
y otros atributos relevantes.

. Facilidad de uso y accesibilidad; la facilidad, con la que los usuarios
pueden usar un producto o servicio también influye en su satisfaccion. Los sistemas
intuitivos y las interfaces amigables tienden a aumentar la satisfaccion del usuario.

. Retroalimentacion y mejora continua; las organizaciones pueden
utilizar la retroalimentacién de los usuarios, para optimizar sus productos y
servicios. La implementacion de cambios basados en esta retroalimentacion puede
aumentar la satisfaccion a lo largo del tiempo.

. Fidelidad del cliente; la satisfaccion del usuario, esta estrechamente
relacionada con la fidelidad del cliente. Los usuarios satisfechos son mas
propensos a seguir utilizando un producto o servicio y a recomendarlo a otros, lo
gue puede conducir a una base de clientes leales.

. Medicion de la satisfaccion; para evaluar la satisfaccion del usuario,
las organizaciones suelen utilizar métodos como encuestas, cuestionarios y analisis
de métricas de uso. Estas herramientas ayudan a recopilar datos sobre la
satisfaccion y a identificar areas de mejora.

La teoria de la complacencia del cliente estd basada en la relacion dentro de
las expectativas, la experiencia y las apreciaciones de calidad de los usuarios al
interactuar con productos, servicios o sistemas. Comprender esta relacion es
esencial para las organizaciones que desean mejorar la satisfaccion y fidelidad del
usuario.

El proceso de formulacion de politicas publicas comienza con la creacion de
un plan o estrategia por parte de las autoridades gubernamentales, con el objetivo

de abordar problemas especificos o satisfacer las necesidades de la sociedad.
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Estas politicas no solo implican tomar acciones, sino también decidir qué no se
hard, priorizando ciertos objetivos sobre otros. En este sentido, el gobierno no solo
se compromete a realizar ciertas acciones, sino también a abstenerse de realizar
otras que podrian haberse llevado a cabo. (Saldafia, et al.2020)

La implementacion de politicas publicas busca alcanzar un objetivo
determinado, lo que implica tomar decisiones, elegir entre diferentes opciones y
renunciar a algunas acciones que podrian haberse tomado. Estas decisiones son
tomadas por las autoridades gubernamentales que tienen el poder politico y la
capacidad direccion.

En el ambito de la era digital y la creciente importancia de la e-gobierno, las
politicas publicas también se centran en optimizar la eficiencia y la accesibilidad de
los servicios gubernamentales a través de la tecnologia. La implementacion del
gobierno electronico busca acelerar los procesos burocraticos, reducir la
tramitologia y ofrecer un mejor servicio a los ciudadanos. Esto se logra mediante la
digitalizacion de tramites, la creacion de plataformas en linea para realizar
gestiones vy la integracion de sistemas gque permitan un intercambio de informacién

mas fluido entre diferentes entidades gubernamentales. (Saldafia, et al.2020)

1.2.2.1. Caracteristicas. La satisfaccion del usuario tiene algunas
caracteristicas

. Conformidad con las expectativas.

. Sentimiento de complacencia.

. Opinién positiva sobre el producto o servicio.

. Lealtad hacia la marca o entidad.

. Probabilidad de recomendacion positiva.

. Retroalimentacion favorable.
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. Experiencia positiva en general.

Siendo de esta manera, se comprende que en el &mbito de satisfaccion no
se esta hablando de algo que sea netamente estatal o legal como lo es en la gestion
documental, sino que es mas personal con el usuario. No se puede decir que haya
satisfaccion con el solo hecho de cumplir la norma, sino que ademas debe haber
una confirmacion del usuario y por ende la realizacion de sus niveles de aceptacion
si dependeran de la gestion (Maguira, 2023).

En modo conclusivo la complacencia del cliente, es un indicativo clave de la
excelencia y el éxito de un servicio o producto y tiene un significativo impacto en la
fidelidad del usuario y la reputacion de la organizacion.

Se destaca que la nocién de la complacencia del cliente esta basada en
cémo las expectativas, las percepciones y los resultados influyen en la satisfaccion.
Las expectativas de los que usan el servicio, se forman antes de interactuar con un
producto o servicio y la experiencia real determina si esas expectativas se cumplen.
La comparacion entre expectativas y resultados es esencial para medir la
complacencia y la estimacion de la excelencia es un factor clave.

El contexto anterior, manifiesta la relevancia de factores clave que
intervienen en la complacencia del cliente en el ambito de la gestion documental.
En este sentido, es importante destacar que la complacencia del cliente esta
basada en diversos elementos interconectados que afectan su experiencia y su
percepciéon de un producto o servicio.

En primer lugar, se resalta la importancia de la facilidad de uso y la
accesibilidad. Estos dos aspectos son fundamentales para garantizar una
experiencia positiva por parte de los usuarios. Cuando un producto o servicio es de

facil acceso y uso, los usuarios tienden a estar mas satisfechos. Por lo tanto, éstas
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estan estrechamente relacionadas con la satisfaccion del usuario.

Otro elemento esencial que se destaca en el texto, es la retroalimentacion
de los usuarios; escuchar y atender las opiniones y sugerencias de los usuarios es
una practica fundamental para la mejora continua. La retroalimentacion de los
usuarios proporciona informacién valiosa que puede ser utilizada para ajustar y
optimizar productos y servicios, lo que, a su vez, impacta positivamente en la
satisfaccion del usuario.

Por ultimo, el texto hace hincapié en que la complacencia del cliente esta
relacionada con la conformidad de sus expectativas. Cuando los usuarios
experimentan lo que esperaban y sienten complacencia, su satisfaccion aumenta.
Esta satisfaccion esta directamente relacionada con la lealtad hacia la marca o
entidad, asi como con la probabilidad de recomendar el producto o servicio a otros.

Consecuentemente, el manejo documental exitoso esta basado en la
interconexion de la facilidad de uso, la retroalimentacion de los usuarios y la
conformidad con las expectativas. Estos factores se complementan entre si vy
cumplen un papel esencial en la complacencia del cliente. Asegurarse de que los
usuarios tengan una experiencia positiva y satisfactoria es primordial para
conservar la lealtad y el compromiso a futuro.

1.2.2.2. Satisfaccion del usuario segun el SERVQUAL. Para el
desarrollo de las dimensiones se ha tenido en cuenta el modelo SERVQUAL, el
cual estd establecido en la brecha dentro de las expectativas del usuario y las
percepciones de su experiencia real con el cual tiene cinco (5) dimensiones de las
cudles se ha tomado tres (3), por guardar relacion con la materia del tema a
correlacionar.

El método SERVQUAL, utiliza encuestas donde los usuarios miden la
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excelencia percibida del servicio en todas estas dimensiones a través de una serie
de afirmaciones o0 preguntas; luego se comparan las puntuaciones de las
expectativas y las percepciones para calcular las brechas de calidad en cada
dimension, al tratarse de una adaptacion debe tener el instrumento confiabilidad y
la validacion por la junta de expertos.

Segun el autor Pizzo (2013), la satisfaccion del usuario se relaciona
estrechamente con las acciones que una entidad toma para comprender las
necesidades y demandas de sus usuarios. Estas acciones incluyen la oferta de
productos o servicios que sean faciles de acceder, flexibles y utiles, incluso en
situaciones inesperadas o ante posibles errores. A finde la complacencia del cliente
es fundamental que los que usan el servicio se sientan oidos y atendidos con
dedicacion y eficiencia.

El modelo SERVQUAL, que se basa en la brecha entre las expectativas del
cliente y las percepciones de su experiencia real, ha sido utilizado como referencia
para desarrollar dimensiones vinculadas con la satisfaccion del usuario. Este
modelo se aplica a través de encuestas en las cuales los clientes evaltuan la calidad
percibida del servicio en diversas dimensiones, utilizando afirmaciones o preguntas.
Luego, se comparan las puntuaciones de las expectativas y las percepciones para
calcular las brechas de calidad en cada dimension.

Nosotros concluimos que la complacencia del cliente, en consonancia con el
modelo SERVQUAL, esta basada en el entendimiento de los requerimientos de
usuarios, la flexibilidad en la oferta de servicios y la eficiencia en la atencion. La
medicién de la complacencia del cliente se realiza a través de encuestas que
evallan la calidad percibida en varias dimensiones. Este enfoque busca identificar

y cerrar las brechas.
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1.2.2.3. Dimensiones de Satisfaccion del Usuario

A) Fiabilidad. Es la habilidad de un colaborador para ofrecer un servicio
en acuerdo con confiabilidad y precision; servicio ofrecido fiable y auténtico; la
facilitacion para que funcione algo. En términos més simples, la fiabilidad se
relaciona con la habilidad de un producto o servicio para realizar su funcién de
manera efectiva y predecible. Los usuarios esperan que el producto o servicio
funcione correctamente y esté disponible cuando lo necesiten, sin fallos o
interrupciones significativas (Gonzéalez et al 2019).

B) Capacidad de respuesta. Esta referida a la rapidez y eficiencia con
la que un proveedor de servicios atiende las necesidades, preguntas o solicitudes
de los usuarios.

La capacidad de respuesta puede medirse mediante indicadores como el
tiempo de espera para obtener una contestacion, el tiempo para solucionar un
problema o la efectividad de las respuestas proporcionadas. Un servicio con una
buena capacidad de respuesta se caracteriza por tener canales de comunicacion
eficientes, personal capacitado y sistemas agiles para gestionar las solicitudes de
los usuarios de manera oportuna. (Febres et al 2020).

C) Empatia. Es la habilidad de comprensién hacia otras personas, entrar
en su forma de pensar, empatizar y comprender desde la perspectiva de los otros,
mejorar los vinculos, incentivar la comunicacién efectiva, generar la compasion, la
ternura y la comprension; para alcanzar un mayor desarrollo de estas capacidades,
debe tenerse en cuenta habilidades varias del comportamiento, asi como:
excelencia en la relacion entre las personas, el desarrollo de la ética, altruismo y
comunicacion efectiva. Asimismo, también este sentimiento posee funciones que

motivan e informan, pues, intenta hacer mas facil los requerimientos de los otros,
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proveyendo de esta manera, informacion acerca del modo de evaluar la escala de
felicidad del otro (Mendoza et al 2020).

Las magnitudes de complacencia del cliente, tal como se presentan en el
texto, ofrecen un enfoque completo de los elementos fundamentales para evaluar
la experiencia del usuario en relacién con un producto o servicio. Gonzalez et al.
(2019) resaltan la importancia de la fiabilidad, sobre la capacidad de un producto o
servicio para funcionar de forma predecible y efectiva. Esta dimension es esencial,
ya que los usuarios esperan que los productos y servicios estén disponibles y
funcionen correctamente cuando los necesitan.

Por otro lado, la capacidad de contestacion, como plantea Febres et al.
(2020), se centra en la rapidez y eficiencia con la que un proveedor de servicios
atiende las necesidades y preguntas de los usuarios. Esta dimensién se relaciona
con la agilidad y efectividad en la gestion de solicitudes, lo que favorece en gran
forma a la satisfaccion del usuario.

Finalmente, la empatia, segin Mendoza et al. (2020), trata de la capacidad
de entender y empatizar la formade pensar del usuario. Esta dimension destaca la
relevancia de las habilidades interpersonales, la comunicacion efectiva y
consideracion hacia las necesidades y deseos del usuario.

En conclusion, la satisfaccion del usuario se basa en estas tres dimensiones
interconectadas; la fiabilidad garantiza que los productos y servicios cumplan su
funcién de manera constante, mientras que la capacidad de respuesta asegura una
atencion oportuna a las necesidades del usuario, la empatia, por su parte, crea un
ambiente propicio para entender al usuario y satisfacer sus expectativas. Estas
dimensiones trabajan en conjunto para lograr una experiencia del usuario de gran

calidad y fomentar la fidelidad del cliente.
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Es importante destacar que, en un entorno altamente competitivo,
comprender y aplicar estas dimensiones es esencial para mantener a los usuarios
satisfechos y fortalecer la reputacion de la organizacion.

1.3 Fuero Militar Policial — FMP

Conforme ya se reconocia en la Constitucion Politica del Peru del afio 1979,
los jueces militares tenian competencia para conocer los delitos de funcién que
cometian los miembros de las Fuerzas Armadas y Policiales, y en los casos de
ilicitos de traicion a la patria cometidos por civiles en situaciones de guerra exterior.
(Donayre, 2004).

Es con la Constitucion Politica del Pertu de 1993, se delimité la competencia
de la justicia castrense, que conforme sefiala en su articulo 139° numeral 1, el Fuero
Militar Policial, constituye una jurisdiccién excepcional e independiente del Poder
Judicial y su competencia abarca Unicamente el ambito penal militar y policial.

En el Articulo 173°, de nuestra Carta Magna se establecié que conoceria los
ilicitos de traicion a la patria y terrorismo cometidos por civiles, como también de
infracciones a la norma del servicio militar obligatorio, no obstante, la Ley N° 27235
le retird la facultad para conocer éstos ilicitos cometidos por civiles, los cuales
debian ser trasladados al Fuero Comun (Donayre, 2004).

Existen dos areas reconocidas como tradicionales por el ordenamiento
juridico militar, la primera que es la del “derecho penal militar” y la segunda lo
relacionado alo “disciplinario militar”, caracterizandose la primera de los nombrados
por poseer naturaleza autbnoma y de competencia propia, sustentado y orientado
por un cuadro de valores propios, diferente ala tipologia delictiva del Derecho Penal

comun (Blume, 2010).
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En esta linea, conforme lo sefiala el articulo | de la Ley de Organizacion y
Funciones del FMP, Ley N° 29182, se tiene que “en el gjercicio de sus funciones y
atribuciones, el FMP se cifie a los principios y garantias de la funcion jurisdiccional
y al pleno respeto de los derechos fundamentales de la persona”.

En el caso particular de este Fuero, éste se encuentra regido por un lado,
por el Sistema Nacional del Archivo, que como sefiala la Resolucion Administrativa
N° 066-2022-FMP/SG vy la Ley N° 25323, Ley que crea el Sistema Nacional de
Archivos, realiza funciones de archivo en el @mbito nacional para lograr objetivos
en la defensa, conservacion, organizacion y servicio del Patrimonio Documental de
la Nacion empleando principios, normas, técnicas y métodos de archivo
(Resolucion Administrativa No. 066-2022-FMP, 2022). Por otro lado, también se
encuentra administrado por el Sistema institucional del Archivo del FMP, como
encargado de regular, e integrar normativa, técnica y funcionalmente los diferentes
niveles de archivo de la entidad.

De manera que, la satisfaccion del usuario y su evaluacion a través del
modelo SERVQUAL, es esencial comprender las dimensiones utilizadas para medir
este concepto. El modelo SERVQUAL se basa en la brecha que puede existir entre
las expectativas de los clientes y las percepciones de su experiencia real. En este
analisis, se destacan tres dimensiones clave de este modelo.

Lo que explica en términos mas simples, la fiabilidad se relaciona con la
confiabilidad y autenticidad del servicio proporcionado. Los usuarios aspiran a que
los productos o servicios funcionen de forma efectiva y predecible, esto significa
gue los productos o servicios deben estar disponibles y funcionar correctamente

cuando los usuarios los necesiten, sin experimentar fallos o interrupciones
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significativas. La fiabilidad es esencial para ganar la confianza de los usuarios y
brindarles una experiencia satisfactoria.

Del mismo modo, la segunda dimension de esta variable se evalia mediante
indicadores como el tiempo de espera para obtener una respuesta, el tiempo
necesario para resolver problemas y la efectividad de las respuestas
proporcionadas. Un servicio con una buena capacidad de respuesta se caracteriza
por tener canales de comunicacion eficientes, personal capacitado y sistemas
agiles para gestionar las solicitudes de las personas que usan el servicio de manera
oportuna. El modo de contestacion es crucial para satisfacer a los usuarios y
brindarles una experiencia positiva.

Y por ultimo la empatia se relaciona con el modo de la institucién o entidad
gue ofrece servicios para entender y responder a lo que necesitan los usuarios
desde su perspectiva. Esto implica desarrollar destrezas de comportamiento, como
la calidad de las relaciones interpersonales, la ética, la comunicacion efectivay el
altruismo.

La empatia busca no solo comprender las necesidades de los usuarios, sino
también optimizar las relaciones, promover una comunicacion efectivay generar un
entorno de humanidad y comprension. Ademds, la empatia tiene un papel
motivador e informativo, por su busqueda de facilitar las necesidades de los
usuarios y dar informaciéon en como medir su nivel de felicidad y satisfaccion.

Estas dimensiones del modelo SERVQUAL son fundamentales para
comprender y medir la satisfaccion del usuario. Evaluar como las expectativas de
los usuarios se alinean con sus experiencias reales en términos de fiabilidad, modo
de respuesta y empatia es esencial para optimizar la calidad de los productos y

servicios, fortalecer la relacién con los usuarios y avalar su satisfaccion continua.
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En el contexto del FMP, es importante comprender su evolucion a lo largo
de las diferentes constituciones y leyes que han delineado su competencia y
jurisdiccion. Inicialmente, en la Constitucion de 1993, se le asigné un amplio
espectro de competencias, incluyendo casos de traicion a la patria y terrorismo
cometidos por civiles. Sin embargo, la Ley N° 27235 restringié estas facultades,
transfiriendo ciertos procesos al Fuero Comun. Esta evolucion refleja la adaptacion
del FMP a las cambiantes necesidades legales y circunstancias del pais. El respeto
por los principios y garantias de la funcién jurisdiccional y por los derechos
fundamentales de las personas es esencial para mantener un sistema de justicia
justo y equitativo.

Respecto ala gestion documental, el FMP opera bajo normativas especfficas
y sistemas de archivo destinados a preservar el Patrimonio Documental de la
Nacién, garantizando la defensa, conservacion, organizacién y servicio de estos
documentos. La gestion eficiente de archivos es decisiva para mantener la
integridad de la informacién y asegurar su disponibilidad cuando sea necesario.

En este contexto, el uso de las dimensiones del modelo SERVQUAL, que
son fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, es relevante para medir la
satisfaccion del usuario. La fiabilidad, que se enlaza con la autenticidad y
confiabilidad de los servicios prestados, es esencial en un entorno donde la
precision y la integridad son cruciales; la capacidad de respuesta, que implica una
atencion eficiente a las necesidades de los usuarios, es especialmente
transcendental en situaciones que requieren respuestas rapidas y efectivas y la
empatia que desempefia un papel significativo al demostrar comprension y atencion
a las necesidades de los usuarios, fomentando relaciones efectivas y un ambiente

de compasion.
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En conclusion, estas dimensiones del modelo SERVQUAL son aplicables y
fundamentales en el contexto del FMP. Evaluar la satisfaccion del usuario en
términos de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia es decisiva para mantener
la calidad de los servicios prestados y fortalecer la relacion entre la institucion y los
usuarios, por lo que estas dimensiones resultan esenciales para lograr estos
objetivos en un entorno tan especializado y dinamico como es el caso del Fuero
Castrense.

Seguidamente, presentamos el organigrama de la Alta Direccién del Fuero

Militar Policial vigente, segun su Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF).
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Figura 1

Estructura Organica de Alta Direccion del FMP segun el ROF-2022
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Figura 2
Ciclo de informacién que servira para la emisiéon del certificado de antecedentes judiciales del FMP
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La Alta Direccion lo componen, entre otros, la Secretaria General, la cual
tiene a su cargo diferentes oficinas siendo éstas: Asuntos Generales, Gestion
Documentaria, Expediciéon de Certificados de Antecedentes Judiciales, Archivo
General, Registro Central de Condenas, y Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica.

En ese sentido, segun el ROF, la Secretaria General, tiene entre sus
funciones centralizar, organizar, procesar, analizar y evaluar la documentacion
interna y externa que ingresa y egresa de la entidad ademas de ejecutar los
procesos Yy actividades vinculadas con la expedicion de Certificados de
Antecedentes Judiciales y/o Penales; bajo tal aspecto, la Oficina de Gestion
Documentaria cobra importancia, al ser una unidad organica encargada de
proponer normas y ejecutar los sistemas de tramite documentario la misma que
tiene entre otras las siguientes funciones: Organizar, coordinar, controlar, registrar,
numerar y tramitar los documentos externos recibidos y elevarlos a la Secretaria
General; evaluar, conducir y ejecutar el proceso de trdmite documentario, brindando
informacion y orientacion al ciudadano, aplicando la normativa vigente.

Es asi como, la Oficina de Registro Central de Condenas cobra relevancia
antes de la emision de los certificados de antecedentes, al ser la unidad organica
gue se encarga de registrar condenas, para mantener un control de los autos
intermedios, sentencias, resoluciones finales a nivel nacional. Sus principales
funciones: 1. Ingresar al sistema de procesos judiciales las aperturas de
investigacion preparatoria, autos, resoluciones, sentencias y ejecutorias supremas,
gue remiten los Juzgados y Fiscalias Militares Policiales a nivel nacional; 2. Emitir
informes de antecedentes judiciales y/o penales solicitados por los Juzgados y

Fiscal Militares Policiales a su cargo a nivel nacional; 3. Efectuar la biusqueda de



antecedentes judiciales para los ascensos del personal Militar y Policial en actividad
y demas tramites administrativos, solicitados por los Institutos Armados y Policiales;
4. Archivar las resoluciones emitidas por los 6rganos jurisdiccionales en el sistema
de gestacion documentaria; y 5. Las demas funciones inherentes a su cargo que la
Ley y el reglamento le asignen.

De tal forma que, las Oficinas antes mencionadas proporcionan el soporte
de informacion a través de sus diferentes funciones, a fin que el usuario pueda
obtener el documento oficial que certifigue o no, si una persona ha cometido o
registra delito de funcién a través de la Oficina de Expedicion (ROF-2022).

En el contexto anterior se resalta la importancia de varias oficinas dentro de
la Alta Direccion, en particular, la Secretaria General, la Oficina de Gestidn
Documentaria y la Oficina de Registro Central de Condenas en el proceso de
emision de certificados de antecedentes judiciales y/o penales en el FMP. Cada
una de estas oficinas cumple un papel primordial en el manejo y procesamiento de
documentos, asi como en la generacion de estos certificados.

La Secretaria General se encarga de centralizar, organizar, procesar y
evaluar la documentacion que ingresa y egresa de la entidad, ademas de ejecutar
los procesos relacionados con la expedicion de certificados de antecedentes
judiciales y/o penales. La Oficina de Gestibn Documentaria, por su parte, tiene la
responsabilidad de proponer normas y ejecutar los sistemas de tramite
documentario, organizando, coordinando, controlando y tramitando los
documentos, brindando informacién y orientaciéon a los ciudadanos.

Por otro lado, la Oficina de Registro Central de Condenas juega un papel
crucial en el registro de condenas, manteniendo un control de procesos judiciales a

nivel nacional, emitiendo informes de antecedentes judiciales y realizando
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busquedas para diversos tramites administrativos, esta oficina contribuye
significativamente a la generacion de certificados de antecedentes.

En conclusion, estas oficinas trabajan en conjunto para proporcionar el
soporte necesario y la informacion solicitada para que los usuarios obtengan los
certificados oficiales que certifican si una persona ha cometido o registra un delito
de funcion. El proceso involucra una serie de actividades, desde la gestion
documentaria hasta el registro de condenas, lo que garantiza la precision vy
veracidad de la informacion en los certificados emitidos.

1.3.1. Oficina de Expedicion de Certificados y Antecedentes Judiciales del
Fuero Militar Policial

Segun el Reglamento de Organizacion y Funciones del Fuero Militar Policial
(ROF), la Oficina de Expedicion de Certificados y Antecedentes Judiciales, es la
unidad organica encargada de efectuar los procesos y actividades en la emision de
los certificados de antecedentes judiciales y/o penales, la misma que constituye
como 6rgano de apoyo bajo la direccion de la Secretaria General del Fuero.

Ahora bien, la Presidencia del Consejo Ejecutivo del FMP dispuso el 1 de
julio de 2020 retomar el servicio de emision de certificados de antecedentes
judiciales y penales militares policiales a través de la Oficina de Expedicion de
Certificados y Antecedentes Judiciales de la sede central, ubicada en la cuadra tres
de la Avenida Arequipa. (Fuero Militar Policial, 2023). Es asi que, “el Certificado de
Antecedentes del Sistema de Justicia Militar Policial es requerido para una serie de
gestiones de los integrantes de las Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional,
aplicandose de igual manera a personal en situacion de retiro y ciudadanos en
general, a quienes se solicite para los fines pertinentes, ya sean para aspectos

laborales en los ambitos puablico o privado” (Fuero Militar Policial, 2023).
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Por ello, el Estado promueve su obtencion para confirmar o no, si el
ciudadano cuenta con antecedentes provenientes de ilicitos de funcion en el ambito
militar o policial, para ser empleado en diversos tramites en el territorio nacional;
como es el caso para el ciudadano comun, puede solicitar este certificado a la
Policia Nacional del Peru en formato Unico estandar en formato fisico o digital,
segln lo establece su Texto Unico Ordenado (TUPA), a través de la Direccion de
Criminalistica, con la caracteristica de no ser un documento renovable y que su
vigencia es de 90 dias calendarios a partir del dia de emitido (MININTER, 2023).

El papel fundamental de la Oficina de Expediciébn de Certificados y
Antecedentes Judiciales del Fuero Militar Policial, esta oficina desempefia una
funcion vital al emitir este certificado, el cual es esencial para diversas gestiones
tanto dentro como fuera de las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional, asi como
para ciudadanos comunes. Estos certificados permiten confirmar si una persona
tiene algun historial de delitos relacionados con su labor en contextos militares o
policiales.

La obtencion de estos certificados no solo es relevante para personal activo
de las fuerzas de seguridad, sino también para quienes se encuentran en situacion
de retiro y para los ciudadanos comunes que necesiten para tramites laborales o
administrativos. El Estado promueve activamente la obtencion de estos certificados
como una herramienta crucial para verificar la idoneidad de una persona en
distintos @mbitos laborales y para asegurarse de que no haya antecedentes que
puedan afectar su desempefio o su elegibilidad para ciertas responsabilidades.

La importancia de la emision de estos certificados en el contexto nacional,

destacando su relevancia tanto para la seguridad y la confiabilidad en el @mbito
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militar y policial como para la ciudadania en general en su busqueda de empleo y
cumplimiento de requisitos legales.

El Fuero Militar Policial y el Ministerio del Interior subrayan que el Estado
promueve activamente la obtencién de estos certificados, ya que desempefian un
papel crucial al verificar la idoneidad de las personas en varios ambitos laborales y
garantizar que no existan antecedentes que puedan afectar su desempefio o
elegibilidad para responsabilidades especfificas.

En conclusion, los autores resaltan que los certificados de antecedentes
judiciales y penales son documentos de gran importancia en la sociedad peruana
actual. Estos certificados son vitales tanto para garantizar la seguridad y
confiabilidad en el entorno militar y policial como para facilitar a los ciudadanos
comunes en su busqueda de empleo y el cumplimiento de requisitos legales. Su
emision y disponibilidad son cruciales para el desarrollo de la sociedad y la
adecuada gestion de la fuerza laboral en el Peru.

Nota final

Esta investigacion se origina por una parte ante la necesidad de abordar las
persistentes deficiencias que emergen anualmente, por un lado, por la imposibilidad
de obtener el “certificado” desde cualquier lugar en que el personal se encuentre y
por otro, durante en el proceso de postulacion ala formacion militar o policial, donde
se observa un aumento significativo en la demanda de esta documentacion
generando largas filas que se forman para llevar a cabo este procedimiento. En
este contexto, la investigacion propone una solucién concreta: la implementacion
de un sistema de entrega virtual para dicho documento.

La recomendacion primordial de este estudio, es la instauracion de una

plataforma electronica que permita la presentacion virtual de los antecedentes
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penales y judiciales. Esta medida no solo simplificaria y agilizaria significativamente
el proceso, sino que también mitigaria las congestiones y optimizaria la eficiencia
en la gestion de la documentacion requerida.

2.3. Definicion de términos basicos

Acceso controlado:

Se refiere a los mecanismos y politicas que se implementan con el fin de
garantizar que Unicamente las personas autorizadas puedan acceder a documentos
o informacion de caracter confidencial. Este sistema busca asegurar la privacidad
y seguridad de los datos, permitiendo un acceso restringido y protegido (Machuca
et al., 2022).

Segun el autor, la implementacion de politicas y mecanismos para proteger
la informacion confidencial es crucial en la actualidad, estos sistemas de acceso
restringido garantizan la privacidad y seguridad de los datos, protegiendo tanto a
individuos como a organizaciones contra posibles amenazas.

Archivo documental:

Es un conjunto de documentos, independientemente de su forma o formato,
producidos o recibidos por una institucion, organizacion o persona en el transcurso
de su actividad, conservados en relacién con las funciones y tareas especificas de
su productor y utilizados para la informacion, la administracion y el conocimiento.
(Mundet, 2011)

Lo referido por el autor estd enmarcado, por cumulos de documentos tanto
fisicos como electronicos para respaldar la informacion que maneja una institucion.

Auditoria Documental:

Se trata de un proceso de examen y evaluacion sistematicos de los

procedimientos y practicas relacionados con la gestion de documentos. El fin
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primordial es garantizar que se cumplan las normativas y politicas establecidas,
identificando posibles &areas de mejora y asegurando el correcto manejo de la
informacion documental (Salcedo et al., 2018)

De acuerdo a esto, la auditoria documental es un proceso clave de examen
y evaluacion para asegurar el cumplimiento de normativas y politicas. Busca
mejorar practicas y garantizar un manejo correcto de la informacion.

Digitalizacion:

Este término se refiere a la conversion de documentos fisicos a un formato
digital, admitiendo su almacenamiento y gestion electrénica. La digitalizacion facilita
el acceso, la distribucién y el manejo eficiente de la informacién, reduciendo la
dependencia del papel y mejorando la organizacion de los archivos (Machucaet al.,
2022).

Por ende, la digitalizacion de documentos es un punto crucial hacia la
eficiencia en la gestion de la informacion. Al convertir documentos fisicos a formato
digital, se facilita el acceso, la distribucion y el manejo de los archivos.

Gestion documental:

Es un proceso sistematico que abarca la creacion, captura, organizacion,
almacenamiento, recuperacion y disposicion de documentos. El objetivo principal
de la gestion documental es facilitar el uso eficiente de la informacion, garantizando
su disponibilidad cuando sea necesaria y asegurando su preservacion a lo largo del
tiempo (Caimari, 2020).

Infiriéndose que, la gestion documental es un proceso esencial para toda
organizacion, abarcando desde la creacion hasta la disposicion de documentos.
Politica de Gestion Documental:

Se refiere al conjunto de directrices y procedimientos determinados por una
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organizacion para regular la creacion, uso, almacenamiento, conservacion y
eliminacion de sus documentos. Esta politica busca estandarizar los procesos
documentales, asegurar la observancia de normativas legales y facilitar la gestion
eficiente de la informacion (Jiménez y Pérez, 2020).

Es asi que se considera segun el autor una politica de gestibn documental
bien establecida, no solo es una herramienta para cumplir con requisitos legales,
sino también una estrategia clave para optimizar la productividad y el rendimiento
de una organizacion en un entorno cada vez mas centrado en la informacion.
Satisfaccion del Usuario:

Es la medida de la percepcién y experiencia positiva que tienen los usuarios
en relacion con la calidad y el cumplimiento de sus necesidades y expectativas en
el uso de los servicios de gestion documental. Es un indicador clave para evaluar
la efectividad de los sistemas y servicios de gestion documental ofrecidos (Machuca
et al., 2022).

Por lo tanto, la satisfaccién del usuario en la gestion documental es decisivo
para evaluar la calidad de los servicios, al ser la medida de como los usuarios
perciben el cumplimiento de sus necesidades y expectativas. Este indicador clave
ayuda a identificar areas de mejora en los sistemas y servicios prestados.

Metadatos:

Los metadatos son informacion adicional que se afiade a los documentos
para describir sus caracteristicas, contenido y contexto. Estos datos facilitan la
identificacion, busqueda, recuperacion y organizacion de los documentos dentro de
un sistema de gestion documental. Incluyen detalles como el titulo del documento,
autor, fecha de creacion, palabras clave, formato de archivo, entre otros (Machuca

et al., 2022).
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De acuerdo a esto, la importancia de los metadatos en la gestion documental
es innegable, porque estos datos adicionales proporcionan una descripcion
detallada de los documentos, lo que ayuda a su identificacion, blasqueda y
recuperacion dentro de un sistema.

Flujo de trabajo (Workflow):

En gestion documental, se refiere al conjunto de pasos y procedimientos
predefinidos que un documento sigue desde su creacion hasta su archivo o
eliminacién (Machuca et al., 2022).

Segun el autor un flujo de trabajo bien disefiado no solo mejora la
organizacion y accesibilidad de los documentos, sino que también agiliza los
procesos internos y garantiza la observancia de las exigencias legales y de
seguridad de la informacion.

Indexacion:

La indexacion es el proceso de asignar términos, etiquetas o palabras clave
a los documentos para facilitar su identificacion y recuperacién; al indexar los
documentos, se crea un indice que permite a los usuarios buscar y encontrar
rapidamente los documentos relevantes (Machuca et al., 2022).

Segun el autor al utilizar una indexacion precisa y consistente, se optimiza la
organizacion Yy clasificacion de la informacion, lo que trae como consecuencia una

gestion mas eficiente y efectiva de los documentos en un sistema documental.
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Capitulo Ill: Preguntas y operacionalizacion de variables

3.1. Formulacién de hipotesis principal y derivada
3.1.1. Hipotesis principal

Existe incidencia entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario en
el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales del
Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.

3.1.2. Hipotesis derivadas

Existe un nivel medio en la implementacion de la gestion documental del
usuario en el proceso de emision de los certificados de precedentes penales y
judiciales del Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.

Existe un nivel bajo de la satisfaccion del usuario el proceso de emision de
las certificaciones de precedentes penales vy judiciales del Fuero Militar Policial del
tercer trimestre del 2023.

La implementacion de un procedimiento digital dinamiza el tramite de
emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar
Policial.

3.2. Variables y Definicion Operacional
3.2.1. Variables de Estudio

Gestion documental

Satisfaccion del usuario

3.2.2. Definicién Operacional de las Variables
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Tabla 1

Matriz de la Operacionalizacion de las variables

programa de la
Organizacion.
(Unesco, 2008)

considerando las
3 dimensiones

ahor,ro de costos
b. Indice de
automatizacion

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
La gestion Es_e_l conjunto de L1 T'e.rT‘PO de Cuestionario
documental actividades y recepcion:
arantiza de procesos a. Indice de
?n anera organizados que documentos
sistematica  la 1. Recepcion involucran la b. Indice de
creacion de los creacion, captura, rechazo de
T documentos. clasificacion, documentos
organizacion, organizacion c. Indice de Escala de
gestion, 9 ! ' medicion
conservacion y almacenar_n,lento, doc_umentos
climinacion  de conservacion, registrados 1-5 1 Nunca
Gestion documentos acceso, 2.1 Cumplimiento 5 Casi
documental Cuvo  obi e.tiv o 2. Registro recuperacion y de los plazos de 6-10 nunca
y ) de los disposicion de los registro: .
es avalar la . 3 Casi
oficacia a documentos doc_umentos y a. Inpllp_e de 11- nunca
S registros de una accesibilidad de 15
responsabilidad : 4 A veces
entidad u los documentos :
y a organizacion registrados 5 Siempre
gsn; paéz Tjjlgién 3. Se medra a 3.1 Tiempo de
vel apoly s Digitalizacion | través de un | ejecucion de
actividades del de procesos ggrensstlonarlo de 18 grocl,isdciJ(;s(:a e




Satisfaccion
del usuario

Una medida
por medio de la
cual sé que
quiere valorar
si una
biblioteca

cumple su meta
principal, esto
es, si ofrece
servicios de
calidad que
satisfagan a
Sus usuarios.
(Rey, 2000)

1 Fiabilidad

2 Capacidad
de respuesta

3 Empatia

Se define
operacionalmente

como la
evaluacion
subjetiva y
positiva gue
realiza un
individuo

respecto a su
experiencia 0

percepcion de un
producto, servicio
O proceso en
particular
relevante para el
usuario.

Se medira
mediante un
cuestionario  de
18 tems
considerando las
3 dimensiones

1.1 Cumplimiento
de expectativas
1.2 Fiabilidad del

producto 0
servicio

2.1 Tiempo de
respuesta:

2.2 Nivel de
cumplimiento de
plazos

2.3 Accesibilidad
y disponibilidad
3.1 Escucha
activa
Resolucion de
problema

1-5

10

11-
15

Rango
15-75

Alto
56-75

Medio
37-55

Bajo
15-35

Nota. Elaboracion propia.
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Capitulo IV: Metodologia

4.1. Disefio Metodolégico

Es una investigacion cuantitativa, en tanto los resultados se muestran en
nameros y en estadistica descriptiva e inferencial.

Dado que no se realizaron manipulaciones sobre las variables, el estudio
presenta un disefio no experimental, cuyo corte es transversal dado que las
mediciones se realizaron en un espacio y tiempo definido (Hernandez y Mendoza,
2018) ademés, es de alcance correlacional-causal, porque se detallaron las
caracteristicas percibidas de las variables y dimensiones, se busco establecer una
causa y efecto dentro del manejo de documentos y la complacencia del usuario.

El enfoque cuantitativo, se eligid6 como enfoque principal debido a la
naturalidad de las variantes y los objetivos de la investigacion. El manejo de
documentos y la complacencia del cliente, son conceptos que se pueden medir
cuantitativamente mediante la recopilacion de datos numéricos; esto permitié un
andlisis mas preciso y objetivo de la relacion entre estas dos variables.

Sobre el disefio de investigacion, fue elegido el no experimental con corte
transversal por la naturaleza de las mediciones y el objetivo del estudio. La
investigacion no implico la manipulacion de variables, nila observacion de cambios
a lo largo del tiempo; en cambio, se busco analizar las caracteristicas percibidas
del manejo de documentacion y la complacencia del cliente en un momento
especifico. Otros disefios, como los experimentales o longitudinales, no se
consideraron apropiados para este tipo de estudio, ya que no se ajustaban a los
objetivos planteados.

El método hipotético-deductivo se eligid, debido a su capacidad para probar

relaciones causales entre variables. En este estudio, se buscd establecer una



causa y efecto dentro del manejo de documentos y la complacencia del usuario. El
meétodo hipotético-deductivo, es coherente con este objetivo, ya que comienza con
la formulacion de hipétesis y predicciones especificas que pueden someterse a
pruebas empiricas, esto permiti6 analizar de manera sistematica y légica la
incidencia de la gestion documental en la complacencia del cliente.

Sintagma

Ox: Gestion documental

M I

Oy: Satisfaccion del usuario

Doénde:

M: Muestra de la investigacion

X: Andlisis de la variable: Gestiébn documental

y: Analisis de la variable: Satisfaccion del usuario
I: Influencia entre las variables.

En este estudio, se optd por utilizar una perspectiva cuantitativa, ademas se
conoce como positivismo, ya que se enfoca en elementos de numeros en la
recoleccion, el andlisis y la verificacion de datos. Los datos recolectados se
representan graficamente para mostrar las escalas de variantes en estudio
(Rasinger, 2020).

El estudio de indagacion, se define por su enfoque basico, ya que tiene como
objetivo generar conocimientos que sean practicos para resolver situaciones
problematicas concretos o elegir opciones reales (Quispe Yy Villalta, 2020).

El método hipotético-deductivo, es ampliamente utilizado en investigaciones

causales debido a su estructura logica y su capacidad para probar relaciones
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causales entre variables. Se basa en una estructura logica y sisteméatica. Comienza
con la formulacion de una hipotesis, que es una suposicion o afirmacion sobre una
relacion causal entre variables. Luego, se deducen predicciones especificas a partir
de esta hipotesis. Estas predicciones pueden someterse a pruebas empiricas a
través de experimentos, observaciones o andlisis de datos. (Gonzales et al., 2020).
4.2. Diseiio Muestral

Es el proceso utilizado para seleccionar una porcion muestral del universo
poblacional total de un estudio; por ello, se utilizd la técnica probabilistica, como
indica Arias (2016); es decir, es el progreso probable sabido que tiene cada
integrante para componer la muestra, aplicando un procedimiento de muestreo
estratificado que radica en fragmentar la poblacion en subgrupos de integrantes
con caracteristica comun, lo que quiere decir, estratos homogéneos internos.

Teniendo en cuenta que los usuarios anuales bordean los 10,000, que han
hecho uso del servicio de Emision de Antecedentes Judiciales y Penales, tenemos
gue el promedio mensual es de 833 usuarios que solicitan el Certificado.

Por lo antes sefalado, se procedio a realizar la regla inclusion y exclusion
siendo estos:
Inclusion
Personal en actividad FFAA'y PNP
Postulantes a las FFAA y PNP
Postulantes a la asimilacion a las FFAA y PNP
Puestos estatales

La inclusién se debié a que, este segmento de usuarios son los de mayor
afluencia durante todo el afio; sin embargo, en los meses de verano debido a la

postulacién a los centros castrenses y policial, se quintuplica la cantidad de
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usuarios, lo que genera grandes colas en las calles adyacentes al local del Fuero
Militar Policial, como se evidencia en las fotos que se encuentran en los anexos.
Exclusion

Al personal en situacién de retiro de las FFAA y la PNP, por ser los menos
recurrentes en la obtencion de este certificado.

Haciendo la regla de inclusion y exclusion, se ha tomado en cuenta los de
mayor recurrencia, siendo estos: personal en actividad de las FFAA y la PNP,
postulantes a las FFAA y PNP, postulantes a la asimilacion a las FFAAy PNP y el
personal civil para puestos estatales; por lo que realizando esta deduccion
tenemos, el numero de usuarios se reduce a 220.

Se aplicd el procedimiento para saber las dimensiones de la porcion
muestral.

Muestra probabilistica

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+ (2"2(p*q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de [a poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
2= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Error 5%

Nivel de confianza % 95

n = (220 * 1.95"2 * 0.5 * (1-0.5)) / ((220-1) * 0.05"2 + 1.95"2 * 0.5 * (1-0.5))

N: 152

En base a la ecuacion es una muestra probabilistica que asciende a 152
usuarios del FMP que han requerido obtener su certificado de antecedentes.

La poblacién estuvo compuesta por 220 usuarios del Fuero Militar Policial,
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de estos 220 se seleccionaron 152 usuarios que se ha detallado como
poblacién recurrente que han requerido obtener su Certificado de Antecedentes
Judiciales y Penales.
3.3 Técnica de recoleccion de datos

Cada variable cuenta con un cuestionario, el mismo que considera las
dimensiones de las variables, esta compuesto por preguntas cerradas, su

aplicacion se realizé en un solo momento y es de manera auto administrado.

3.3.1. Validez

Tabla 2

Validacion de los Resultados

Experto Cargo Conformidad
Dr. Santiago Abarca Leén  Presidente de Sala Conforme
Suprema de Guerra del
Tribunal Supremo Militar

Policial
Mag. Luis Miguel Gutiérrez Vocal de Sala Suprema Conforme
Sotelo de Guerra del Tribunal
Supremo Militar Policial
Mag. VYullissa Degollar Asesora jurisdiccional del Conforme
Lopez Tribunal Supremo Militar
Policial
Mag. Cristal N. Villar Luna  Auxiliar jurisdiccional del Conforme
Tribunal Supremo Militar
Policial

Nota. Elaboracion propia.
3.3.2. Confiabilidad
Tabla 3

Resultados prueba piloto del instrumento

Variable Valor [tems evaluados
Gestién documental 0.895 15
Satisfaccion del usuario 0.880 15

Nota. Produccion propia.
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3.4. Técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la
informacion

Al recabar los datos se elaboré un banco de informaciony se aplicé la prueba
de normalidad Smirnov Kolmorov, para establecer si esta referida a una
distribucién, paramétrica, normal o no paramétrica, en base a ello se tomé una
decision, esto es, que estadigrafo utilizar.

Segun Hernandez et al (2014) en una investigacion correlacional causal,
donde se procura establecer un vinculo causa y de efecto dentro de ambas
variantes, una de las herramientas estadisticas utilizadas comunmente es la
regresion lineal, este tipo de regresion hace posible la modelacion en el vinculo
dentro de una variante bajo dependencia y una o mas variantes no dependientes,
y determinar la influencia o efecto que tiene la variante no dependiente en la
variante con dependencia.

En este tipo de investigacion, se realiza un estudio de lineal regresion a fin
de establecer que existe y la medida de la relacion entre las variables; asi como,
para estimar los coeficientes de la ecuacion lineal mejor ajustada a la informacion.

3.6. Aspectos Eticos

La investigacion elaborada, ha respetado los derechos de autor y propiedad
intelectual: Es fundamental en cualquier indagacion respetar los derechos de autor
y garantizar la atribucion adecuada de las fuentes utilizadas. Esto implica citar
correctamente todas las investigaciones previamente publicadas que han
contribuido al desarrollo del estudio. Al hacerlo, se reconoce el trabajo de otros
investigadores y se evita el plagio. Las politicas internas y éticas establecidas por
la Universidad de San Martin de Porres deben ser seguidas rigurosamente para

testificar la observancia de estas medidas.
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Es esencial alcanzar el consentimiento informado de los participantes
involucrados en la investigacion. Este consentimiento debe ser voluntario,
comprensible y estar basado en una comprension completa de los objetivos,
procedimientos, posibles peligros y beneficios de la indagacion. El consentimiento
informado garantiza que los colaboradores estén completamente informados sobre

Su cooperacion y que hayan dado su aprobacion de manera consciente.

Con respecto al permiso institucional para el levantamiento de informacion,
antes de llevar a cabo cualquier recoleccién de datos, es necesario obtenerlo. Esto
puede incluir la aprobacién de la junta de revisidn ética de la universidad o cualquier
otra instancia responsable de garantizar la integridad y la ética de la investigacion.
Este proceso, asegura que la investigacion se realice de acuerdo con los
estandares éticos establecidos y con el debido respeto a los participantes y a la
institucion.

Luego de la obtencion del permiso, se procedi6 a la aplicacién de los
Instrumentos de recoleccién de datos, para cada variable del estudio debe ser
evaluada mediante un instrumento especifico disefiado para recolectar la
informacion relevante, teniendo en cuenta sus dimensiones. Estos instrumentos
deben ser validados y confiables, y su uso debe ser ético y respetuoso con los
participantes. Es importante avalar la confidencialidad y la privacidad de la
informacion recopilada, asi como también proporcionar una explicacion clara sobre

el proposito y el uso de los datos obtenidos.
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Capitulo V: Resultados

5.1. Estadistica descriptiva
Tabla4

Resultados de la variable gestion documental y sus dimensiones

D1 D2 D3

V1
Recepcién de los Registro de los Documentos Digitalizacion de Procesos Gestion Documental
Documentos.
Nivel Fx % Fx % Fx % Fx %
Alto 26 17% 30 20% 112 74% 36 24%
Medio 126 83% 108 71% 29 19% 115 75%
Bajo 0 0% 14 9% 11 7% 1 1%
Total 152 100% 152 100% 152 100% 152 100%
Nota. Datos obtenidos mediante de la encuesta aplicada y procesado por el programa Excel. Elaboracion propia



Figura 3

Resultados porcentuales de la variable gestién documental y sus

dimensiones
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MBajo 0% 9% 7% 1%
LiMedio 83% 71% 19% 76%
BlAlto 17% 20% 74% 24%

Nota. Resultados porcentuales obtenidos a través de la encuesta aplicada a la muestra
Interpretacion

En el contexto de una muestra de 152 usuarios del FMP que han solicitado
obtener su certificado de antecedentes, se han evaluado tres aspectos clave
asociados al manejo de documentacion: la Recepcion de los Documentos (D1), el
Registro de los Documentos (D2) y la Digitalizacion de Procesos (D3), junto con
una evaluacion general de la Gestion Documental (V1).

Gestion Documental en General (V1): En cuanto a la evaluacion general
de la gestion documental, el 24% de los usuarios (36 en total) manifestaron que
estan de acuerdo cémo se gestiona los documentos en el Fuero Militar Policial, el
75% (115 usuarios) sumado al 1% (1 usuario), consideran que la gestidon
documental tiene un promedio medio y bajo, respectivamente; no obstante, en este

punto corresponde aclarar que el personal militar y policial de la muestra, siente

como “Gestiéon Documental’, la entrega en Si del documento denominado



“Certificado de Antecedentes Judiciales y Penales”, sin tomar en cuenta los
procedimientos obsoletos a los que se vienen enfrentando cada vez que solicitan
el servicio a la entidad al ser todo de manera presencial en el proceso al no
adecuarse a la trasformacion digital, puesto que a la fecha existen entidades
similares como son por ejemplo: el Poder Judicial o la Policia Nacional, que se
agencian de medios tecnolégicos para entregan a los solicitantes Certificados
Judiciales o Antecedentes Policiales, segun sea el caso, de manera virtual.

Recepcion de los Documentos (D1): En esta dimension, encontramos que
el 17% de los usuarios (26 en total) reportaron una experiencia positiva en la
recepcion de sus documentos; no obstante, el 83% (126 usuarios) tiene un nivel
medio en la recepcién documental.

Registro de los Documentos (D2): Aqui, un 20% de los usuarios (30 en
total) consideran adecuado el registro de sus documentos, lo que indica una
experiencia positiva en esta etapa del proceso, en tanto, la mayoria, el 71% (108
usuarios), considera un registro medio en esta dimension al no tener mucha
informacion sobre el proceso interno previo a la entrega del certificado, finalmente
un 9% (14 usuarios) consideran inadecuado el registro de sus documentos.

Digitalizacién de Procesos (D3): En este aspecto, una gran mayoria de
encuestados, siendo este el 74% (112 en total) expresaron una alta disconformidad
con la falta de implementacion de la digitalizacion de procesos al momento de
efectuar el tramite, generando un mayor gasto de recursos e ineficiencia al obtener
el certificado del Fuero Militar Policial; en tanto, un 19% (29 usuarios) lo considera
mediamente necesario para hacerlo mas agil y eficiente, mientras que, Unicamente

el 7% (11 usuarios) reporté que le es indiferente.
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Tabla b

Resultados de la variable satisfaccion de usuario y sus dimensiones

D1 D2 D3 V2
Fiabilidad Capacidad de Empatia Satisfacciéon del
Respuesta usuario
Nivel Fx % Fx % Fx % Fx %
Alto 117 7% 60 39% 40 26% 51 33%
Medio 35 23% 50 33% 71 47% 94 62%
Bajo 0 0% 42 28% 41 27% 7 5%
Total 152 100% 152 100% 152 100% 152 100%

Nota. Datos obtenidos mediante de la encuesta aplicada y procesado por el programa Excel. Elaboracion propia.



Figura 4

Resultados porcentuales de la variable satisfaccion de usuario y sus

dimensiones
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Nota. Resultados porcentuales obtenidos através de laencuesta aplicada ala muestra. Elaboracion

propia.

Interpretacion

V2_Satisfaccién del Usuario (evaluacion general):

En cuanto a la evaluacion general de la satisfaccion del usuario (V2), existen
101 usuarios que consideran que se sienten altamente y meridianamente
insatisfechos, lo que alcanzan porcentualmente al 67% de los encuestados. Solo el
33% de los usuarios (51 en total) informd un alto nivel de satisfaccion en general,
lo que demuestra que hay un alto grado de insatisfaccién por el servicio prestado a
los usuarios por parte del Fuero Militar Policial para la obtencion de los certificados
que otorga.

D1 Fiabilidad: En la dimensiéon de Fiabilidad (D1), la mayoria de los
usuarios, un impresionante 77% (117 usuarios), informaron un nivel alto de

complacencia. Esto sugiere que la mayoria de los usuarios confian en que los



servicios proporcionados cumplen con sus expectativas en términos de fiabilidad.
El 23% restante (35 usuarios) expresé un nivel medio de satisfaccion, lo que
muestra que algunos usuarios podrian tener ciertas inquietudes, pero en general
confian en la fiabilidad de los servicios. No hubo usuarios que reportaran un nivel
de satisfaccién bajo, lo que es un signo positivo.

D2 Capacidad_de respuesta: En la dimension de Capacidad para
Responder (D2), encontramos que el 61% de los encuestados, es decir 92 usuarios,
manifiestan que se encuentran altamente y meridianamente insatisfechos, por la
falta de eficiencia en los servicios en la obtencién de los certificados que otorga la
entidad, en tal sentido, indica que la mayoria de los usuarios pueden experimentar
demoras o problemas en la capacidad de respuesta. Solo un 39% considera que
es aceptable el tiempo de respuesta para su peticion.

D3 Empatia: En la dimension de Empatia (D3), encontramos que el 74% de
los entrevistados, es decir 112 usuarios manifiestan que se encuentran altamente
y meridianamente insatisfechos, por la indiferencia que muestran los trabajadores
del Fuero con respecto ala imposibilidad de atender en forma virtual los certificados
gue otorga; siendo asi, los usuarios pueden sentir que no se les brinda la empatia

deseada. Un 26% (40 usuarios) expresé satisfaccion con la atencién recibida.

5.2. Analisis inferencial: Prueba de hipotesis

Hipotesis general
He: Existe incidencia entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario en el
proceso de emisién de los certificados de antecedentes penales y judiciales del
Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.
Ho: No existe incidencia entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario en

el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales del
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Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.

Tabla 6

Resultados resumen de regresion lineal del modelo para la hipétesis.

Resumen del modeloP

R R R
cuadrado Error estandar de
Modelo cuadrado ajustado la estimacién
1 ,3072 ,094 ,088 7,863

a. Predictores: (Constante), V1_Gestion_documental
b. Variable dependiente: V2_Satisfaccion_del usuario

Nota. Elaboracion propia.

El andlisis de regresion revela una capacidad limitada del modelo para

predecir la satisfaccion del usuario (V2_Satisfaccion_del_usuario). El R cuadrado

de 0.094 indica que solo el 9.4% de la variabilidad se explica mediante el predictor

V1 Gestion_documental. El valor ajustado no mejora significativamente

capacidad predictiva. Con una constante y V1 Gestion_documental

la

como

predictores, el modelo presenta un error estandar de estimacion de 7.863,

sefialando una dispersion considerable de datos alrededor de la linea de regresion.

Tabla 7

Resultados ANOVA de la hipotesis general.

ANOVA2
Suma de Media
Modelo cuadrados ol cuadratica F Sig.
1 Regresion 962,582 1 962,582 15,571 ,000P
Residuo 9272,996 150 61,820
Total 10235,579 151

a. Variable dependiente: V2_Satisfaccién_del_usuario

b. Predictores: (Constante), V1 _Gestién_documental
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Nota. Produccion propia.

La ANOVA revela que la regresion es significativa (p < 0.05), con una suma
de cuadrados de 962.582 y un gl de 1. La variabilidad explicada por el modelo es
considerable en comparacion con el residuo, que tiene una suma de cuadrados de
9272.996 con 150 grados de libertad. En total, el modelo explica 10235.579 de la
variabilidad en la variable dependiente V2_Satisfaccion_del usuario. Los
predictores, la constante y V1 Gestion_documental, muestran una influencia
estadisticamente significativa en la satisfaccion del usuario.

Tabla 8
Resultados del coeficiente de la regresion lineal para la hipétesis general

Coeficientes2

Coeficiente
S
Coeficientes no estandariz
estandarizados ados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 28,804 5,548 5191 ,000
V1 Gestion_docu 422 ,107 ,307 3,946 ,000

mental

a. Variable dependiente: V2_Satisfaccion_del_usuario

Interpretacion
La resulta del andlisis de regresion realizado para evaluar el vinculo que
existe dentro del manejo de documentos y de la complacencia del cliente en el

proceso de emision de certificados de antecedentes penales vy judiciales del FMP

durante el tercer trimestre de 2023 son esclarecedores.
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En primer lugar, el modelo de regresion reveldé que hay un vinculo
estadisticamente significativo dentro de la gestion documental y la complacencia
del cliente (F=15,571, p <0,001). Esto respalda la hipétesis inicial de que el manejo
de documentos impacta la complacencia del cliente en este proceso.

Los coeficientes de regresion proporcionan un mayor detalle sobre esta
relacion. El intercepto (constante) del modelo tiene un valor de 28,804, que
representa la satisfacciéon del usuario cuando la gestion documental es igual a cero,
aunque en este contexto este valor carece de significado real.

El coeficiente para "V1 _Gestion _documental” es 0,422, con un error
estandar de 0,107. Esto indica que, manteniendo todas las demas variables
constantes, un incremento de una sola unidad en gestion documental se asocia con
un incremento de 0,422 unidades en la satisfaccion del usuario. El coeficiente
estandarizado (Beta) de 0,307 revela que la gestion documental tiene un efecto
moderado pero positivo en la complacencia del cliente.

El coeficiente correlacional (R) es 0,307, el cual refleja un vinculo positivo
pero moderada dentro del manejo documental y la complacencia del usuario. El
coeficiente de determinacion (R"2) es 0,094, lo cual quiere decir que un aproximado
a 9,4% de la variabilidad en la satisfaccion del usuario es posible explicarse por la
variabilidad en la gestibn documental. Aunque esta proporcién no es alta, sigue
siendo significativa. EI R cuadrado ajustado (0,088) tiene en cuenta otros factores
en el modelo, y muestra que aproximadamente el 8,8% de la variabilidad en la
satisfaccion del usuario se atribuye a la gestion documental.

En conjunto, estos resultados respaldan la hipétesis original y sugieren que
la gestion documental ejerce una influencia estadisticamente significante en la

satisfaccion del usuario en el proceso de emisién de certificados de antecedentes
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penales y judiciales del FMP en el tercer trimestre de 2023.

Hipotesis 1

H1: Existe un nivel medio en la implementacion de la gestion documental del usuario

en el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales

del FMP del tercer trimestre del 2023.

Ho: No existe un nivel medio en la implementacion de la gestion documental del
usuario en el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales y

judiciales del Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023.

Tabla 9

Estadisticos descriptivos con respeto al nivel de implementacion

Estadisticos descriptivos

Media Desv. Desviacion N
VARMBLEJBESHON_DOCUMENTAL 2,42 521 152
Dl_RECEPCION_DE_LOS_DOCUMENTO 2,30 475 152
D2_REGISTRO_DE_LOS DOCUMENTOS 2,16 577 152
D3 DIGITALIZACION DE LOS DOCUME 2,78 ,589 152

NTOS

Nota. Resultados obtenidos del programa SPSS

Los estadisticos descriptivos ofrecen una vision detallada de las variables en
andlisis. En cuanto a la variable "VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL", la media
de 2.42 indica un nivel moderado, con una desviaciéon estandar de 0.521, lo que

sefiala cierta variabilidad en las respuestas de los participantes, considerando un

total de 152 observaciones.
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En relacién con "D1_RECEPCION_DE_LOS DOCUMENTO", la media de
2.30 sugiere un nivel similar pero ligeramente inferior en comparacion con la gestion
documental. La desviacion estdndar de 0.475 muestra una consistencia
relativamente estrecha en las respuestas de los 152 participantes.

En lo que respecta a "D2_REGISTRO_DE_LOS_DOCUMENTOS", la media
de 2.16 indica un nivel mas bajo en la percepcion de los participantes, y la
desviacion estdndar de 0.577 sefiala una mayor variabilidad en las respuestas,
reflejando divergencias en las opiniones de la muestra.

Finalmente, en "D3 DIGITALIZACION_DE_LOS DOCUMENTOS", la
media de 2.78 indica un nivel mas alto, sugiriendo una percepcion positiva hacia la
digitalizacion. La desviacion estandar de 0.589 indica cierta variabilidad en las
respuestas, pero en general, la muestra tiende a mostrar un grado de acuerdo en
la importancia de la digitalizaciéon de documentos.

Tabla 10
Resultados resumen de regresion lineal del modelo para la hipétesis 1

Resumen del modelob

Error Estadisticos de cambio
estandarde Sig.
Model R R cuadrado la Cambio en Cambio en Cambio en
o] R cuadrado  ajustado  estimacion R cuadrado F gl1 gl2 F
1 ,6492 422 ,410 ,401 422 35,962 3 148 ,000

a. Predictores: (Constante), D3_DIGITALIZACION_DE_LOS DOCUMENTOS,
D2_REGISTRO_DE_LOS_DOCUMENTOS_, Dl_RECEPCION_DE_LOS_DOCUMENTO_

b. Variable dependiente: VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL

Nota. Produccion propia.

El modelo de regresion indica que los predictores

D3 DIGITALIZACION_DE_LOS_DOCUMENTOS,

92



D2_REGISTRO_DE_LOS_DOCUMENTOS y
D1_RECEPCION_DE_LOS DOCUMENTO estan significativamente
relacionados con la variable dependiente VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL.
Con un R cuadrado de 0.422, estos predictores explican el 42.2% de la
variabilidad en la gestion documental. El R cuadrado ajustado es 0.410, indicando
gue el modelo mantiene su capacidad explicativa después del ajuste. La inclusion
de estos predictores produce un cambio significativo en el modelo (p < 0.000),
mejorando su capacidad predictiva.
Tabla 11

Resultados ANOVA de la hipétesis 1.

ANOVA=a
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 17,308 3 5,769 35,962 ,000P
Residuo 23,744 148 ,160
Total 41,053 151

a. Variable dependiente: VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL
c. Predictores: (Constante)
Nota. Elaboracion propia.

La ANOVA revela que el modelo de regresibn es estadisticamente
significativo para predecir la VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL (F = 35.962, p
< 0.000). Esto indica que la inclusion de los predictores (constante,
D3 DIGITALIZACION_DE_LOS_DOCUMENTOS,
D2_REGISTRO_DE_LOS_DOCUMENTOS _,

D1_RECEPCION_DE_LOS DOCUMENTO ) produce un ajuste significativo en
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comparacion con un modelo sin predictores.

En detalle, la regresion explica una suma de cuadrados de 17.308 con 3
grados de libertad, y la variabilidad residual es de 23.744 con 148 grados de
libertad. El F estadistico de 35.962 sugiere una relacion significativa entre los
predictores y la variable dependiente.

Tabla 12
Resultados del coeficiente de la regresion lineal para la hipétesis 1

Coeficientes2

Coeficie
ntes 95.0% intervalo
Coeficientes no estanda de confianza para
estandarizados  rizados B
Desv. Limite  Limite
Modelo B Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) ,235 ,285 ,823 412 -,.329 , 799
D1_RECEPCI 227 ,078 ,207 2,90 ,004 ,072 ,382
ON_DE_LOS 1
DOCUMENTO
D2_REGISTR 421 ,063 466 6,72 ,000 ,297 945
O _DE_LOS D 6
OCUMENTOS
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D3_DIGITALI 271 ,066 ,307 4,10 ,000 141 402
ZACION_DE_ 7
LOS_DOCUM

ENTOS

a. Variable dependiente: VARIABLE_GESTION_DOCUMENTAL
Interpretacion

La media del nivel de implementacion de la gestion documental es de 2.42,
lo que sugiere que, en promedio, se encuentra cerca del nivel "MEDIO" en una
escala donde "BAJO" es 1, "MEDIO" es 2 y "ALTO" es 3.

El patrén de regresion expone un aproximado de 42.2% de la variabilidad en
el nivel de implementacion, lo que indica que las dimensiones del manejo de
documentos tienen un significativo impacto en este nivel.

La prueba de ANOVA confirma que el patron de regresion es significativo

altamente (p < 0.001), lo que sugiere que al menos una de las magnitudes del
manejo de documentos tiene un impacto significativo en el nivel de implementacion.
Los coeficientes estandarizados muestran que todas las magnitudes del manejo de
documentos ("D1_RECEPCION_DE_LOS DOCUMENTO_,"
"D2_REGISTRO_DE_LOS DOCUMENTOS ",
"D3_DIGITALIZACION_DE_LOS DOCUMENTOS") tienen coeficientes positivos,
lo que muestra una relacién positiva con el nivel de implementacion. Esto significa
gue un aumento en cualquiera de estas dimensiones se asocia con un aumento en
el nivel de implementacion.

En conclusion, estos resultados amparan la idea de que existe un nivel
medio de implementacion de la gestion documental en el proceso de emision de

certificados de antecedentes penales y judiciales del FMP en el tercer trimestre del
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2023, y que las dimensiones de la gestion documental desempefian un papel
importante en este nivel.

Hipotesis 2
H,: Existe un nivel bajo de la satisfaccion del usuario en el proceso de emision de
los certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar Policial del
tercer trimestre del 2023
Ho: No existe un nivel bajo de la satisfaccién del usuario durante el proceso de
emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar
Policial del tercer trimestre del 2023.
Tabla 13
Estadisticos descriptivos con respeto al nivel de satisfaccion del usuario.

Estadisticos descriptivos

Media Desv. Desviacion N
VARIABLE_SATISFACCION_D 2,41 ,613 152
EL_USUARIO
D1_FIABILIDAD_ 2,93 ,260 152
D2_CAPACIDAD_DE_RESPUE 2,22 863 152
STA_
D3_EMPATIA 2,03 849 152

Nota. Elaboracion propia.

Los estadisticos  descriptivos revelan que, en promedio, la
VARIABLE_SATISFACCION_DEL _USUARIO se sitia en un nivel medio (Media:
2.41), con cierta variabilidad entre los 152 participantes (Desviacion estandar:

0.613). La percepcion de FIABILIDAD es alta (Media: 2.93) y consistentemente
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reportada (Desviacion estandar: 0.260). La CAPACIDAD_DE_RESPUESTA
muestra un nivel moderado (Media: 2.22) con una variabilidad mas amplia en las
respuestas (Desviacion estandar: 0.863). La EMPATIA se percibe relativamente
baja (Media: 2.03) con una variabilidad significativa entre los participantes
(Desviacion estandar: 0.849). En resumen, estos datos proporcionan una vision
concisa de las percepciones de los participantes en relacion con la satisfaccion del
usuario y sus componentes.
Tabla 14
Resultados resumen de regresion lineal del modelo para la hipotesis 2
Resumen del modelo®
R Error Estadisticos de cambio

cuadrad estanda Cambio

R o] rde la en R Sig.
Mod cuadra ajustad estimaci cuadrad Cambio Cambio
elo R do 0 on 0 enF g1 g2 en F

1 ,8562 , 733 , 728 ,320 , 733 135,72 3 148 ,000

9

a. Predictores: (Constante), D3_EMPATIA , D1_FIABILIDAD _,
D2_CAPACIDAD_DE_RESPUESTA _

b. Variable dependiente: VARIABLE_SATISFACCION_DEL_USUARIO
Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion

El modelo de regresion presenta resultados significativos, con un coeficiente
de correlacion (R) de 0.856. Este valor muestra una fuerte relacion entre los

predictores (constante, D3 _EMPATIA D1 _FIABILIDAD _,
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D2 CAPACIDAD DE_RESPUESTA ) y la variable dependiente
VARIABLE_SATISFACCION_DEL_USUARIO. EI R cuadrado de 0.733 sugiere que
aproximadamente el 73.3% de la variabilidad en la satisfaccion del usuario se
explica por estos predictores.

El R cuadrado ajustado, que tiene en cuenta el nimero de predictores y
observaciones, se sitia en 0.728, indicando que el modelo mantiene una alta
capacidad predictiva después de realizar ajustes. El error estandar de la estimacion
es de 0.320, sefialando una dispersion relativamente baja de los datos alrededor
de la linea de regresion.

Los estadisticos de cambio subrayan la significancia del modelo. El cambio
en R cuadrado de 0.733 y el cambio en F de 135.729 con 3y 148 grados de libertad,
respectivamente, indican que la inclusion de los predictores ha producido un ajuste
estadisticamente significativo. La significancia del cambio en F (p < 0.000) subraya

la mejora general del modelo con la inclusion de los predictores.

Tabla 15

Resultados ANOVA de la hipotesis 2.

ANOVAa
Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresion 41,593 3 13,864 135,729 ,0000
Residuo 15,118 148 ,102
Total 56,711 151

a. Variable dependiente: VARIABLE_SATISFACCION_DEL USUARIO
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d. Predictores: (Constante), D3_EMPATIA , D1 FIABILIDAD

D2_CAPACIDAD_DE_RESPUESTA
Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion

La ANOVA proporciona informacion valiosa sobre la significancia global del
modelo de regresion. La suma total de cuadrados es de 56.711, desglosada en
41.593 para la regresion con 3 grados de libertad y 15.118 para el residuo con 148
grados de libertad. La variable dependiente es
VARIABLE_SATISFACCION_DEL_USUARIO, y los predictores incluidos son la
constante, D3 _EMPATIA_, D1 FIABILIDAD y
D2_CAPACIDAD DE_RESPUESTA .

La regresion explica una cantidad sustancial de la variabilidad total, como se
refleja en la suma de cuadrados de 41.593. El valor del F estadistico es 135.729,
con un p-valor significativamente bajo (p < 0.000), lo que muestra que el modelo de

regresion es globalmente significativo.

Tabla 16
Resultados del coeficiente de la regresion lineal para la hipétesis 2

Coeficientes?2

Coeficie
ntes 95.0% intervalo
Coeficientes no estanda de confianza para
estandarizados  rizados B
Desv. Limite  Limite
Modelo B Error Beta t Sig. inferior superior
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1 (Constante) -,254 ,297 -,857 ,393 -,841 ,333

D1 _FIABILIDA 404 101 171 400 ,000 ,204 603

D_ 4

D2_CAPACID 370 033 520 11,0 ,000  ,304 436

AD_DE_RES 79

PUESTA_

D3_EMPATIA 324 034 449 956 ,000 257 391
3

a. Variable dependiente: VARIABLE_SATISFACCION_DEL USUARIO
Interpretacion

En términos generales, el nivel de satisfaccion del usuario se encuentra en
un promedio bajo, con una media de 2.41 en una escala donde 1 representa
"BAJO," 2 es "MEDIO"y 3 es "ALTO."

El analisis ANOVA respalda la significancia del modelo de regresion (p <
0.001), indicando que al menos una de las dimensiones de la satisfaccion del
usuario tiene un nivel significativo

Al observar los coeficientes estandarizados, se encuentra que las
dimensiones tienen efectos variables en la satisfaccion del usuario:

"D1 FIABILIDAD " tiene un efecto positivo modesto (0.171), lo que sugiere que un
mayor nivel en esta dimension est4 asociado con un aumento en la satisfaccion del
usuario.

"D2_CAPACIDAD_DE_RESPUESTA " tiene el efecto més fuerte y positivo
(0.520), indicando que un mayor nivel en esta dimension esta fuertemente
relacionado con un aumento significativo en la satisfaccion del usuario.

"D3_EMPATIA " también tiene un efecto positivo significativo (0.449), lo que
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significa que un mayor nivel en esta dimensién esta asociado con un aumento en
la satisfaccion del usuario.

En sintesis, los resultados amparan la hipétesis del investigador, que existe
un nivel bajo de satisfaccion del usuario en el proceso de emision de certificados
de antecedentes penales vy judiciales del FMP durante el tercer trimestre de 2023.

Hipotesis 3
Hs: La implementacion de un procedimiento digital dinamiza el trdmite de emision
de los certificados de antecedentes penales y judiciales del FMP.

Ho: La implementacion de un procedimiento digital dinamiza el tramite de emision
de los certificados de antecedentes penales vy judiciales del FMP.
Tabla 17
Resultados resumen de regresion lineal del modelo para la hipotesis 3
Resumen del modelo®
R Error Estadisticos de cambio

cuadra estanda Cambio

R do rdela enR Sig.
Mod cuadr ajustad estimac cuadra Cambi Cambio
elo R ado 0 ion do oenF gl1 g2 en F

1 4832 233 ,228 ,458 ,233 45,556 1 150 ,000

a. Predictores: (Constante), D3_Digitalizacién_de_ procesos
b. Variable dependiente: V1 _Gestion_documental
Nota. Produccién propia
Interpretacion
El modelo de regresion presenta un coeficiente de correlacion (R) de 0.483,

indicando una relacion moderada entre el predictor D3_Digitalizacion_de _procesos
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y la variable dependiente V1_Gestion_documental . El R cuadrado de 0.233
sugiere que aproximadamente el 23.3% de la variabilidad en la gestiéon documental
se explica por este predictor.

El R cuadrado ajustado, que tiene en cuenta el nimero de predictores y
observaciones, se sitla en 0.228, indicando que el modelo mantiene su capacidad
predictiva después de realizar ajustes. El error estandar de la estimacion es de
0.458, sefialando una dispersion moderada de los datos alrededor de la linea de
regresion.

Los estadisticos de cambio resaltan la significancia de la inclusion del
predictor. EI cambio en R cuadrado de 0.233 y el cambio en F de 45.556 con 1y
150 grados de libertad, respectivamente, indican que la incorporacién de
D3 Digitalizacion_de_procesos ha producido un ajuste estadisticamente
significativo. La significancia del cambio en F (p < 0.000) subraya la mejora general
del modelo con la inclusion de este predictor.

Tabla 18

Resultados ANOVA de la hipotesis 3.

ANOVAa
Suma de Media
Modelo cuadrados al cuadratica F Sig.
1 Regresion 9,563 1 9,563 45,556 ,000P
Residuo 31,489 150 ,210
Total 41,053 151

a. Variable dependiente: V1_Gestion_documental
b. Predictores: (Constante), D3_Digitalizacién_de_procesos

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

La ANOVA revela que el modelo de regresion es estadisticamente

demostrativo para predecir la variable dependiente V1 Gestion_documental . La

suma de cuadrados para la regresion es de 9.563, con 1 grado de libertad, y la

variabilidad residual es de 31.489 con 150 grados de libertad. El F estadistico es

de 45.556, con un p-valor significativamente bajo (p < 0.000), lo que muestra que

la regresion es globalmente reveladora.

Tabla 19

Resultados del coeficiente de la regresion lineal para la hipétesis 3

Coeficientes?

Coeficie
ntes 95.0% intervalo
Coeficientes no  estanda de confianza para
estandarizados  rizados B
Desv. Limite  Limite
Modelo B Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) 2,024 ,210 9,62 ,000 1,609 2,440
9
D3_Digitalizaci ,360 ,053 483 6,75 ,000 ,254 ,465
6n_de_proces 0
0s
a. Variable dependiente: V1_Gestion_documental
Nota. Elaboracion propia.
Interpretacion
Los resultados del analisis de regresion lineal muestran que la
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implementacion de un procedimiento digital, especificamente la dimension
3_Digitalizacion_de_procesos," esta relacionada significativamente con la gestion
documental en el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales
y judiciales del FMP. En otras palabras, la digitalizaciéon de procesos tiene un
impacto en la gestion documental de este procedimiento.

El modelo de regresion muestra que el 23.3% de la variabilidad en la gestion
documental se explica por la digitalizacion de procesos, lo que sugiere que la
implementacion de un procedimiento digital dinamiza el tramite de emision de los
certificados. El analisis ANOVA respalda la significancia del modelo de regresion (p
< 0.001), indicando que la dimension "D3_Digitalizacion_de procesos" tiene un
efecto significativo en la emisién de los certificados de antecedentes penales y
judiciales del Fuero.

Al observar los coeficientes estandarizados, se encuentra que la dimension
"D3_Digitalizacion_de_procesos" tiene un coeficiente Beta de 0.483, lo que
muestra que un mayor nivel de digitalizacion de procesos esta fuertemente
relacionado con una mejor emision de los certificados de antecedentes penales y
judiciales del Fuero Militar Policial

En resumen, los resultados sugieren que la implementaciéon de un
procedimiento digital, especificamente la digitalizacién de procesos, es una variable
importante que dinamiza y mejora la gestion documental durante el proceso de
emision de certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar
Policial durante el tercer trimestre de 2023.

5.3. Propuesta de valor
Gestion Documental y Satisfaccion del Usuario en Emision de Certificados

del Fuero Militar Policial
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En respuesta a los resultados obtenidos en el estudio sobre la gestidon
documental y su impacto en la satisfaccion del usuario en el proceso de emision de
Certificados de Antecedentes Penales y Judiciales del Fuero Militar Policial del
tercer trimestre del 2023, se presenta la siguiente propuesta de valor:

Impacto de la Gestion Documental en la Satisfaccion del Usuario

1. Determinacion de la Incidencia

Nuestro estudio ha revelado que la gestion documental juega un papel
significativo en la satisfaccion del usuario. El andlisis de regresion indica una
relacion estadisticamente significativa entre la gestion documental y la satisfaccion
del usuario. Aunque el modelo explica aproximadamente el 9.4% de la variabilidad
en la satisfaccion del usuario, este porcentaje es significativo y sugiere que mejoras
en la gestion documental pueden conducir a una mayor satisfaccion.

2. Nivel de Implementacion

Se ha encontrado un nivel medio de implementacion de la gestion
documental en el proceso de emisién de certificados. Los predictores como la
recepcion, registro y digitalizacion de documentos estan relacionados
significativamente con la gestion documental. Esto indica que mejorar estos
procesos puede elevar el nivel general de implementacion y, por ende, la
satisfaccion del usuario.

3. Importancia de la Digitalizacion

La implementacion de un procedimiento digital, especialmente la
digitalizacion de procesos, se ha identificado como una variable crucial para
dinamizar el trdmite de emisién de certificados. El modelo de regresién, muestra
que el 52% de la variabilidad en la gestion documental se explica por la

digitalizacion de procesos, lo que sugiere una clara oportunidad de mejora y
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eficiencia.
Beneficios de Nuestra Propuesta
1. Mejora en la Eficiencia
e Implementar procesos digitales agiliza el tramite de emision de
certificados, reduciendo tiempos y recursos.
2. Aumento de la Satisfaccion del Usuario
e Una gestion documental eficiente se traduce en una experiencia mas
satisfactoria para los usuarios, mejorando su percepcion del servicio.
3. Optimizacién de Recursos
o Ladigitalizacion y mejora en la gestion documental permite utilizar los
recursos de manera mas efectiva y reducir los costos operativos.
4. Cumplimiento de Objetivos Institucionales
o Al alinear la gestion documental con los objetivos de satisfaccion del
usuario, se contribuye directamente a los resultados y metas
institucionales.
Acciones Propuestas
1. Implementacion de un Sistema de Gestion Documental Digital
o Desarrollar e implementar un sistema que permita la digitalizacion de
documentos, facilitando el acceso y la gestion eficiente de la
informacion.
2. Capacitacion del Personal
e Brindar capacitacion al personal en el uso adecuado del nuevo
sistema, asegurando su correcta implementacion y adopcion.
3. Monitoreo y Evaluacion Continua

o Establecer mecanismos de monitoreo para evaluar la efectividad de
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las mejoras implementadas, realizando ajustes segun sea necesario.
4. Comunicacion y Feedback
e Mantener una comunicacion abierta con los usuarios para recopilar
su feedback y realizar mejoras continuas en el proceso de emisiéon de
certificados.
Conclusion
Nuestra propuesta se enfoca en mejorar la gestion documental mediante la
implementacion de procesos digitales, con el objetivo de aumentar la eficienciay la
satisfaccion del usuario en el proceso de emision de certificados del Fuero Militar
Policial. Creemos firmemente que, estas acciones no solo cumplirdn con los
objetivos del estudio, sino que también tendran un impacto positivo en la calidad
del servicio y en la percepcion de los usuarios.
Estamos comprometidos a trabajar en colaboracion con el Fuero Militar
Policial para implementar estas mejoras y lograr resultados tangibles en el corto

plazo.
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Capitulo VI: Discusion

Los resultados del analisis de regresion realizados para evaluar este vinculo
dentro del manejo de documentos y la satisfaccion del usuario son altamente
esclarecedores.

En primer lugar, el modelo de regresiéon revela de manera concluyente que
hay un vinculo estadisticamente significativo dentro del manejo documental y la
satisfaccion del usuario (F = 15,571, p < 0,001).

Cabe destacar en lo que respecta a la hipétesis general, existe una
incidencia entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario.

En relacion a la primera hipétesis especifica, se demuestra que hay un nivel
medio en lo que se refiere a la variable gestion documental; sin embargo, mediante
la estadistica descriptiva se tiene que, para las dimensiones: registro de
documentos y recepcién de documentos es aceptable, no obstante, para la
dimension digitalizacion de procesos, se muestra que alli radica la problematica, en
vista que un 74% de los usuarios que aceptaron participar de la investigacion,
manifiestan que esa es la debilidad que presenta la gestion documentaria, pero
como va acompafada de dos dimensiones mas, estas realizan el contra peso. Lo
gue podemos inferir, es que la gestion documentaria no esta fallando en si misma,
sino en los procesos internos para la obtencion del referido certificado, ya que en
algunas ocasiones puede llegar a tardar 5 dias habiles para su entrega; muy
diferente fuera si se contara con la digitalizaciéon de los documentos, lo cual
generaria que el servicio sea en linea en el marco de la Politica de Modernizacién
del Estado y Gobierno Electrénico.

Al comparar los resultados del estudio sobre la relacion entre la gestion

documental y la satisfaccion del usuario en la emision de certificados de
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antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar Policial durante el tercer
trimestre de 2023 con los hallazgos del estudio realizado por Hernadndez, Leon,
Miranda y Hernandez (2022), se pueden destacar similitudes y diferencias
significativas.

En el estudio de Hernandez et al. (2022), los usuarios demostraron una
satisfaccion general con los servicios de enfermeria en la Clinica Central Cira
Garcia en cuanto a la gestion documental. En la indagacion realizada, se encontré
una incidencia entre la gestion documental y la satisfaccién del usuario en el
proceso de emision de certificados de antecedentes penales vy judiciales del Fuero
Militar Policial.

En la investigacion elaborada, es posible que existan aspectos especificos
dentro de la gestion documental que requieran mejoras para optimizar la
satisfaccion del usuario. Como lineas arriba se ha expresado, es necesario seguir
mejorando la gestion documentaria en la dimension digitalizacion, lo que permitira
dar un mejor servicio y por ende lograr pasar de un nivel bajo de satisfaccién a un
nivel medio o alto, que es lo 6ptimo que se quiere lograr, para que los servicios
publicos estén acordes con las tecnologias de la informacion que se renuevan en
forma permanente.

Es crucial destacar las diferencias en los contextos y las variables de estudio
entre los dos proyectos de investigacion. Mientras que el estudio de Hernandez et
al. se enfocaen la calidad de los servicios de enfermeria en una clinica y la facilidad
0 mejora que da la gestiobn documental, la investigacion realizada se centra en la
incidencia de la gestion documental y la satisfaccion del usuario en un proceso de
emision de certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar

Policial. Estas diferencias contextualizan los resultados y subrayan la importancia
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de abordar los factores especificos dentro de cada contexto para comprender
completamente como la mejora de la gestion documental tendrd una incidencia
positiva en la satisfaccion del usuario, si se aborda las necesidades de los usuarios
y se dinamiza por medio de la puesta de valor de la implementacién de la
digitalizacion que cambiaria el proceso de la obtencién de los certificados que
otorga el Fuero militar Policial durante el afo.

En relacion a la hipétesis que planteaba la existencia de un nivel medio en
la implementacion de la gestion documental del usuario durante proceso de emision
de los certificados de antecedentes penales vy judiciales del Fuero Militar Policial del
tercer trimestre del 2023, los resultados del analisis respaldan esta afirmacion de
manera significativa.

Comparando estos hallazgos con los aportes de Castro y Padilla (2021),
guienes examinaron el ingreso y direccionamiento de documentos en un contexto
diferente, se pueden identificar similitudes en la importancia de las dimensiones de
la gestibn documental.

Ambos estudios destacan la relevancia de mejorar aspectos especificos de
la gestion documental para garantizar una implementacion efectiva y una
satisfaccion favorable de los usuarios o clientes. En este sentido, los resultados de
ambas investigaciones respaldan la necesidad de abordar de manera proactiva la
gestion documental para mejorar la eficiencia y la satisfaccion en distintos ambitos
organizacionales.

Del mismo modo en el examen de los resultados, se ha observado que, en
el proceso de emision de los certificados de antecedentes penales y judiciales del
Fuero Militar Policial del tercer trimestre del 2023, existe un nivel bajo de

satisfaccion del usuario. La media de satisfaccién se sitlla en 2.41 en una escala,
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lo que significa que es bajo y se corrobora la segunda hipotesis especifica. Estos
resultados son por la incidencia en las dimensiones; con respecto a la fiabilidad, es
alta; siendo baja, la capacidad de respuesta y la empatia. La primera, es porque
saben que los documentos que ingresan estan seguros y no haran un mal uso de
ellos; sin embargo, no ocurre lo mismo con la dimension: capacidad de respuesta,
donde varios usuarios quisieran ser atendidos justo a tiempo, porque vienen de
provincias y deben de cumplir con los tiempos para presentar todos sus requisitos
y acceder a postular a un Instituto o Escuela de las Fuerzas Armadas o Policiales;
muchos creen que el tramite sera inmediato.

En lo que respecta a la dimension: empatia, la situacion es similar, de una
parte, el personal del Fuero cumple con lo que indica el procedimiento interno, pero
para el usuario lo consideran como indiferencia por parte de los encargados de la
atencién, que por mas que pidan la celeridad del proceso, no se puede realizar
porgue todo el procedimiento es manual y presencial.

Comparando estos resultados con el estudio de Valverde (2017), quien
evaluo el nivel de satisfaccion del usuario en el contexto del Poder Judicial de
Sihuas-Ancash, se pueden identificar comparativas significativas en la satisfaccion
de los usuarios. Mientras que en el presente estudio no se encontré un nivel bajo
de satisfaccion en ciertas dimensiones, Valverde (2017) reportd que un alto
porcentaje de trabajadores del Poder Judicial de Sihuas expresaron insatisfaccion
en la dimension Sensibilidad, la cual guarda relacién con la dimension empatia.

Por ultimo, en cuanto a la implementacién de un procedimiento digital se ha
revelado como un factor que dinamiza significativamente el tramite de emisién de
los certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero. EI modelo de

regresion utilizado en este estudio indica que aproximadamente el 52% de la
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variabilidad en la gestion documental se puede explicar a través de la digitalizacion
de procesos. En otras palabras, la introduccion de un enfoque digital en los
procedimientos tiene un impacto positivo en la gestion documental, lo que, a su vez,
mejora el proceso de emision de certificados.

El andlisis de varianza (ANOVA) confirma la relevancia estadistica del
modelo de regresion, con un valor de p < 0.001. Esto sugiere que la dimension
"D3_Digitalizacion_de_procesos" tiene un efecto significativo en la emision de
certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar Policial.

En contraste, el estudio de Aliaga (2020) en el contexto del Programa
Nacional Aurora tenia como objetivo evaluar la influencia del Sistema de Gestidn
Documental en la satisfaccion del cliente interno en actividades administrativas. Los
resultados de esta investigacion revelaron que la implementacién de un sistema de
gestion documental habia tenido un impacto positivo en las actividades
administrativas. Los entrevistados sefialaron mejoras en el acceso a la informacion,
con la posibilidad de acceder adatos las 24 horas del dia, y destacaron la eficiencia
en la comunicacién con los usuarios, lo que agiliz6 la gestion de tramites
documentarios.

Aunque ambos estudios subrayan la importancia de la gestion documental y
la digitalizacidbn de procesos, es significativo recalcar que se llevan a cabo en
contextos y servicios distintos. Mientras que el primero se enfoca en la emision de
certificados penales y judiciales en el Fuero Militar Policial, el segundo se centra en
las actividades administrativas del Programa Nacional Aurora. Estas diferencias
pueden influir en la manera en que la digitalizacion afecta a los procesos y la

satisfaccion de los usuarios en cada caso especifico.
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Conclusiones

El andlisis de regresion revela que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario en el proceso
de emision de certificados de antecedentes penales y judiciales del Fuero Militar
Policial durante el tercer trimestre de 2023. A pesar de que el coeficiente de
determinacion (R"2) es medio, se confirma que la gestion documental impacta la
satisfaccion del usuario, lo que propone que mejoras en la gestion documental
pueden influir de manera positiva en la experiencia del usuario.

Ademas, se identificO que la implementacion de la gestion documental se
sitia en un nivel medio, con factores como la recepciéon y el registro de los
documentos influyendo significativamente en este nivel. Estos hallazgos respaldan
la importancia de abordar proactivamente la gestibn documental para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del usuario en diferentes ambitos organizacionales.

Por otro lado, se encontro una relacion fuerte entre la satisfaccion del usuario
y aspectos como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia. Estos
resultados destacan la importancia de aspectos no solo técnicos sino también
relacionados con la atencion al cliente para garantizar una experiencia positiva para
los usuarios.

Finalmente, se demostré que la digitalizacion de procesos tiene un impacto
significativo en la gestion documental, lo que sugiere que la implementacién de
tecnologias digitales puede ser una estrategia efectiva para mejorar la eficacia de
los procesos administrativos.

En conjunto, estos hallazgos proporcionan una comprension mas profunda
de la importancia de la gestion documental y su impacto en la satisfaccion del

usuario en el contexto del Fuero Militar Policial. Estos resultados pueden servir
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como base para implementar mejoras en los procesos de gestion documental y en

la experiencia del usuario en este @mbito especifico.
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Recomendaciones

- Fortalecimiento de la Gestion Documental: Se recomienda al FMP
enfocarse en fortalecer su gestion documental, prestando especial atencion a las
dimensiones de recepcion, registro y digitalizacion de documentos. Esto puede
lograrse al implementarse practicas de gestion documental mas eficientes, la
capacitacion del personal y adopcién de tecnologias adecuadas.

- Priorizacién de la Digitalizacion de Procesos: Dado que la
digitalizacion de procesos se ha ubicado como un factor crucial en el avance de la
gestién documental, se sugiere que el Fuero Militar Policial priorice la digitalizacion
de sus procesos relacionados con la emision de Certificados de Antecedentes
Penales y Judiciales. Esto no solo agilizara el tramite, sino que también contribuira
a la eficiencia y la reduccion de errores.

- Mejora de la Capacidad de Respuesta: Para aumentar la
satisfaccion del usuario, se recomienda centrarse en mejorar la capacidad de
respuesta durante el proceso de emisién de certificados. Esto implica reducir los
tiempos de espera, proporcionar informacion oportuna Yy mantener una
comunicacion efectiva con los usuarios. La capacitacion del personal en habilidades
de atencién al cliente puede ser beneficiosa en este aspecto.

- Monitoreo Continuo y Retroalimentacion: Es fundamental que el
Fuero establezca un sistema de monitoreo continuo de la gestion documental y la
satisfaccion del usuario. La recopilacion regular de datos y la retroalimentacién de
las personas que usan el servicio permitiran identificar areas de mejora y ajustar
las estrategias en forma proactiva. La implementacién de encuestas de satisfaccion

y la revision periddica de procesos son herramientas valiosas en este sentido.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: LA GESTION DOCUMENTAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA EMISION DE
CERTIFICADOS DE ANTECEDENTES PENALES Y JUDICIALES DEL FUERO MILITAR POLICIAL EN EL 2023

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

.,Como incide la gestién | Determinarlaincidencia | Existe incidencia entre la Tipo:

documental en la satisfaccion | de la gestion | gestion documental y la Basica

del usuario en el proceso de [ documental en la | satisfaccion del usuario Gestién documental
3:' emisién de los certificados de | satisfaccion del usuario | en el proceso de emisién Enfoque:
5 antecedentes penales y | enelprocesodeemisién | de los certificados de o
= o - - Cuantitativo.
W | judiciales del Fuero Militar [ de los certificados de | antecedentes penales y

Policial del tercer trimestre del | antecedentes penales y | judiciales del Fuero Disefio:

2023? judiciales del Fuero | Militar Policial del tercer .

No experimental,
Militar Policial del tercer | trimestre del 2023. transversal.
trimestre del 2023.
Nivel:

,Cudl es el nivel de]| Identificar el nivel de | Existe un nivel medio en o _
o) ) By B ] » ] By Descriptivo — correlacional
O | implementacion de la gestion | implementacion de la | la implementacion de la casual
"5 documental en el proceso de | gestion documental en | gestidon documental del Satisfaccion del
b | emision de los certificados de | el procesode emisiénde | usuario en el proceso de | USuaro Método:
n e L
W | antecedentes penales y | los certificados de | emision de los Hipotético- deductivo

judiciales del Fuero Militar | antecedentes penaesy | certificados de




Policial del tercer trimestre del
2023?

judiciales del Fuero
Militar Policial del tercer

trimestre del 2023.

antecedentes penales y
del
Militar Policial del tercer
trimestre del 2023.

judiciales Fuero

¢,Cudl es el nivel de satisfacciéon
del usuario en el proceso de
emisién de los certificados de
antecedentes penales y
judiciales del Fuero Militar
Policial del tercer trimestre del

20237

Identificar el nivel de la
satisfaccion del usuario
en el proceso de emision
de los certificados de
antecedentes penales y
judiciales del Fuero
Militar Policial del tercer

trimestre del 2023

Existe un nivel bajo de la
satisfaccion del usuario
en el proceso de emision
de
antecedentes penales y
del
Militar Policial del tercer
trimestre del 2023.

los certificados de

judiciales Fuero

¢De qué manera dinamizar el
actual procedimiento para la
emision de los certificados de
antecedentes penales y
judiciales del Fuero Militar del

tercer trimestre del 2023?

Plantear un
procedimiento para
dinamizar el tramite de
emision de los
certificados de

antecedentes penales y
judiciales del Fuero

Militar Policial.

La implementacion de un

procedimiento digital
dinamiza el tramite de
emision de los
certificados de
antecedentes penales y
judiciales del Fuero

Militar Policial del tercer
trimestre 2023.
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ANEXO B: INSTRUMENTO - CUESTIONARIO

Variable:

Variable 1: "Gestién documental”

Estimado participante

Agradecemos mucho su colaboracion en este estudio. A continuacion, se presentan
una serie de preguntas que puede responder segun la opcién que usted considere
mas adecuada. Recuerde que no hay respuestas correctas ni incorrectas. Su

opinidn es de gran valor para nosotros.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
N° | Pregunta 514 |3 |2 |1

Dimension recepcion de los documentos.

1 | ¢Con qué frecuencia experimenta demoras en la

recepcion de documentos?

2 | Por favor, indiqgue la frecuencia con la que los
documentos enviados por su parte se reciben de

manera correcta

3 | ¢Con qué frecuencia los documentos enviados por su
parte son rechazados durante el proceso de

recepcion?

4 | Por favor, evalie la consistencia con la que los
documentos recibidos se registran adecuadamente en

los sistemas

5 | ¢Cree usted que se realizan mejoras en cuanto la
eficiencia de la recepcion de documentos y reducir los

indices de rechazo y errores en el registro?

Dimension registro de los documentos

6 |¢Con qué frecuencia se cumplen los plazos
establecidos para el registro de documentos segun su

experiencia?

7 | Por favor, califique la facilidad con la que pudo acceder




a los documentos registrados en el sistema después

de su procesamiento

8 | ¢Con qué frecuencia experimenta demoras en el
acceso a los documentos registrados después de su
procesamiento?

9 | ¢Considera usted que la adecuacion de los niveles de
acceso a los documentos registrados segun los roles y
responsabilidades de la organizacion son correctos?

10 | Enuna escala del 1 al 5, ¢ Qué tan satisfecho esta con
el proceso de acceso a los documentos registrados?

Dimension digitalizacion de procesos

11 | ¢Con qué frecuencia ha notado una reduccién en el
tiempo necesario para completar los procesos debido
a la digitalizacion?

12 | Por favor, indique en qué medida ha habido ahorro de
costos debido a la digitalizacion de procesos

13 | ¢Considera que el impacto de la automatizaciéon en la
eficiencia de los procesos después de la
implementacion de soluciones digitales es 6ptimo?

14 | Por favor, califique el nivel de automatizacion de los
procesos en su area de trabajo después de la
implementacion de soluciones digitales

15 | ¢En qué medida considera que la digitalizacién de

procesos podria continuar mejorando para lograr un

mayor ahorro de costos y eficiencia?




Variable 2: Satisfaccion del usuario

Estimado participante

Agradecemos mucho su colaboracién en este estudio. A continuacion, se presentan

una serie de preguntas que puede responder segun la opcién que usted considere

mas adecuada. Recuerde que no hay respuestas correctas ni incorrectas. Su

opinidn es de gran valor para nosotros.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

Nunca

5 4 3 2

1

NO

Pregunta

Dim

ension fiabilidad

1

En relacion a la obtencion de su certificado de
antecedentes judiciales, ¢Con qué frecuencia siente

gue se cumplen sus expectativas?

En sus solicitudes de certificados de antecedentes
judiciales, ¢, Con qué frecuencia se cumplen los plazos

y las condiciones prometidas?

Basado en su experiencia, ¢COmo evaluaria la
confiabilidad y consistencia del proceso de obtencién

de certificados de antecedentes judiciales?

¢Ha enfrentado problemas o dificultades al solicitar y

obtener su certificado de antecedentes judiciales?

En comparacion con otros procesos similares, ¢Como
calificaria la calidad y durabilidad del servicio de

obtencion de certificados de antecedentes judiciales?

Dim

ension capacidad de respuesta

En sus interacciones con el servicio del fuero militar
policial, ¢Con qué frecuencia ha experimentado

respuestas rapidas a sus consultas o solicitudes?

En general, ¢ Considera que el tiempo que toma recibir
respuestas a sus consultas o solicitudes al utilizar el

servicio del fuero militar policial es adecuado?

En relacién alos plazos prometidos por el servicio del




fuero militar policial, ¢, Con qué frecuencia siente que

se cumplen en sus solicitudes o tramites?

¢, Considera que la facilidad con la que puede acceder
a los servicios del fuero militar policial y su

disponibilidad cuando los necesita?

10

En sus interacciones con el servicio del fuero militar
policial, ¢Con qué frecuencia ha enfrentado
dificultades para acceder a la informacion o servicios

gue necesita?

Dim

ension empatia

11

En sus interacciones con el servicio del fuero militar
policial, ¢Con qué frecuencia siente que los
funcionarios realmente escuchan sus preocupaciones

y necesidades?

12

¢,Considera que la habilidad de los funcionarios para
demostrar una escucha activa y genuina en sus

interacciones con usted es correcta?

13

En sus solicitudes de apoyo o ayuda, ¢Con qué
frecuencia siente que los funcionarios del fuero militar
policial realmente se esfuerzan por resolver los
problemas que presenta?

14

¢Considera usted que la eficiencia con la que los
funcionarios del fuero militar policial resuelven los

problemas que surgen?

15

¢Qué tan satisfecho estd con la forma en que los
funcionarios del fuero militar policial abordan vy

resuelven los problemas que plantea?




ANEXO C: AUTORIZACION DEL PRESIDENTE DEL FUERO MILITAR

POLICIAL PARA ACOPIAR DE INFORMACION DE LIBRE ACCESO EN LAS

AREAS ADMINISTRATIVAS PARA TEMAS ACADEMICOS.




ANEXO D: VALIDACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Se inici6 buscando expertos que conocen con mayor profundidad la
problemética encontrada en el Fuero Castrense, la misma que se genera de
manera constante al momento que el usuario busca obtener el Certificados de
Antecedentes Penales y Judiciales.

Los profesionales que aceptaron ser validadores, después que se cumplié
con enviarles la carta, con el inserto de la matriz de consistencia y los instrumentos.

Procedieron arevisar y dar su opinion para mejorar algunos detalles, luego
de corregido, procedieron a validar el instrumento mediante las siguientes fichas

gue insertamos a continuacién para mayor evidencia.



FORMATO JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1.Intrumento Gestion documental y satisfaccion del ususario
1.2.Autores: Jane Isabel HUERTA Meza y Jorge Junior CHAVEZ Paredes

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIO
S

INDICADORE
S

DEFICIENT
E 0-20%

REGULA
R 21-40%

BUEN
O
41-60%

MUY
BUEN
O
61-80%

EXCELENT
E
81-100%

Claridad

Esta fomulado
con un lenguaje
claro

90%

Objetividad

Esta expresado
en conductas
observadas

90%

Empatia

Se ubica en el
lugar del otro

90%

Motivacion

Motiva el
impulsa a
alcanzar metas

90%

Suficiencia

Comprende los
aspectos de
cantidad y
claridad

90%

Optimismo

Ve la realidad
positivamente
para superar las
dificultades

90%

Consistencia

Basados en
aspectos
Teoricos -
Cientificos

90%

Coherencia

Presenta
coherencia entre
los indices,
indicadores y
dimensiones

90%

Metodologia

La estrategia
responde al
proposito de la
investigacion

90%

Persistencia

El'instrumento es
utii para k
presente
investigacion

90%

TOTAL

OPINION DE APLICABIBLIDAD

El instrumento de recoleccion de datos EXCELENTE a los requerimientos de los objetivos

planteados

PROMEDIO DE EVALUACION

El promedio de valoracion es: 90%




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:
GRADO ACADEMICO: Mg. Derecho
FECHA:




FORMATO JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

1.1.Intrumento Gestion documental y satisfaccion del ususario

1.2 Autores: Jane Isabel HUERTA Meza y Jorge Junior CHAVEZ Paredes

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIO
S

INDICADORE
S

DEFICIENT
E 0-20%

REGULA
R 21-40%

BUEN
O
41-60%

MUY
BUEN
O
61-80%

EXCELENT
E
81-100%

Claridad

Esta fomulado
con un lenguaje
claro

90%

Objetividad

Esta expresado
en conductas
observadas

90%

Empatia

Se ubica en el
lugar del otro

90%

Motivacion

Motiva el
impulsa a
alcanzar metas

90%

Suficiencia

Comprende los
aspectos de
cantidad y
claridad

90%

Optimismo

Ve la realidad
positivamente
para superar las
dificultades

90%

Consistencia

Basados en
aspectos
Teoricos -
Cientificos

90%

Coherencia

Presenta
coherencia entre
los indices,
indicadores vy
dimensiones

90%

Metodologia

La estrategia
responde al
proposito de k
investigacion

90%

Persistencia

El instrumento es
utiil - para k
presente
investigacion

90%

TOTAL

OPINION DE APLICABIBLIDAD

El instrumento de recoleccion de datos EXCELENTE a los requerimientos de los objetivos

planteados

PROMEDIO DE EVALUACION

El promedio de valoracion es: 90%




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:
GRADO ACADEMICO: Mg. Derecho
FECHA:




FORMATO JUICIO DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

1.1.Intrumento Gestion documental y satisfaccion del ususario

1.2 Autores: Jane Isabel HUERTA Meza y Jorge Junior CHAVEZ Paredes

1.2.  ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIO | INDICADORE | DEFICIENT | REGULA | BUEN MUY | EXCELENT

S S E 0-20% R 21-40% 0 BUEN E
41-60% 0 81-100%
61-80%

Claridad Esta fomulado 90%
con un lenguaje
claro

Objetividad | Esta expresado 90%
en conductas
observadas

Empatia Se ubica en el 90%
lugar del otro

Motivacion | Motiva el 90%
impulsa a
alcanzar metas

Suficiencia | Comprende los 90%
aspectos de
cantidad y
claridad

Optimismo | Ve la realidad 90%

positivamente
para superar las

dificultades

Consistencia | Basados en 90%
aspectos
Tedricos -
Cientificos

Coherencia | Presenta 90%
coherencia entre
los indices,
indicadores y
dimensiones

Metodologia | La estrategia 90%
responde al

proposito de la
investigacion

Persistencia | El instrumento es 90%
utii - para k
presente

investigacion

TOTAL

OPINION DE APLICABIBLIDAD

El instrumento de recoleccion de datos EXCELENTE a los requerimientos de los objetivos
planteados

PROMEDIO DE EVALUACION




El promedio de valoracion es: 90%
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO:
GRADO ACADEMICO: Mg. Derecho

FECHA:




ANEXO E: EVIDENCIA DE VERIFICACION DE INSTRUMENTOS POR PARTE DE
EXPERTOS

Mg Luis Miguel GUTIERREZ SOTELO




Mg Yullissa Degollar Lépez

D Correo  Archivos

Todos los resultados

yullizsa degollar lopez
Re: Comparto 'MATRIZD...  29/08/2023
Buen di3, habiend..  Bandejade..

D yullissa degallar lopez & 7
RE: Instrumento para vali..  27/08/2023

Buen dia, maestris..  Bandeja de...

% Tiene datos adjuntos | | & Noleido

2 Parami (@ Memenciona | F Marcado U Importancia

W fdla Usled LANEL 1 N EheD WYL

o MATRIZ DE EVALUACION DE ... .,

S ha guardads en “Adjuts” o 0.

Buen dia, magstristas remito adjunto suinstrumento de validacion con pequefios comentarios que considero van a sumar en
£33 valinsa investizacion.

Atte. Mg Yullissa Degollar Lopez

Det Jane |s2bel Huertz Meza <jane_hmE3@hotmail.com
Enwiado: s2bado, 26 de azosto d= 2023 13:22
Para: yullissade@hatmail.com <yullissade@hotmail com=

Asunto: Instrumenta para validacian
Buenos dias Mg,

Sezln o conversado, hemos elabarado una encuzsta para nuestra investigacion sabre “LA GESTION DOCUMENTAL Y SU
INCIDENCIA EN L& SATISFACCION DEL USUARIQ EN LA EMISION DE CERTIFICADOS DE ANTECEDENTES PENALES Y JUDICIALES
DEL FUERQ MILITAR POLICIAL EN EL 2023".

El mismo que cuenta con dos variables, la primera sobre |2 gestion documental y el segunda respecto 3 [& satisfaccion dl
UsUErio; en ese sentido, esperamas sus valiosos comentarios y apreciaciones al instrumento adjunto &l presente, para que
posteriormente sea validada por su persona.

Atte.
Jang HUERTA Mezz
Jorge CHAVEZ Paredes



| Comeo Achivos | 9 Teredaosagirts | & Nokdo Q Paami @ Memencona % Marcdo ) mportanca

Todos los resultados

D yulsa degallr lopez
Re: Comparto MATRIZD.. 230872023
Buen dia hebiend..  Bandeiade .

wlissa degullarloper & /)
RE: Instrumento para vall. - Z7/08/203
Blen dig maestr..  Bandejade .

Re: Comparto 'MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS EVALUADO 29AGO' contigo

yulla degolla lopes <yulissade@hotmailcom> A&
Para: Usted Mer 29/08/2025 08

Bugn o3, habiendo verficado oUe s ha fomad &n cuenta s sugerencis el nstumento presentado como ansio &8
vaido y conforme.

Enviado desde Qutlook par Android

Froms Jane [sabel Hugrta Meza <ang_rmES@notmall com

Sents Tusstzy, August 18 201330100 AM

Tou yulissz degollar lopez <yulissade @hotmal com

Subject: Comparto MATRIZ DE EVALUACION OF EXPERTOS EVALLADO 23450 ontign

Bugnos dizs Magiste,

Por sevicia no considerar €| comep anterior. va que he vuelto a revisary he considerado algunas mejoras teniendo en
CUenta (2 recomendaciones sugeridas por su persona, par lo que nuevamente adjunto al presente el farmato para sus
comentarios s 35 hubiere o sea validado por <u persons,

De antemano, muchas racias

Ate

Jane HUERTA Meza

Jorge CHAVEZ Paredes



Mg. Cristal VILLAR Luna

]

Todos los resultados

criss Villar luna

Re! Instrumento para vali.. 28/08/2023

Buenos dias, maes...

5] MATRIZ DE EVA...

Z

Bandeja de ..

o MATRIZ DEEVALUACION DE ..,

= S ha guardado en “Adjusios” en 0.

niciar respuesta cor | Recibida, jmuchas gracizs! “ Recibido, gracias.

[ Muchas gracizs.

Buenos dias, masstristas:

Adjunto remito &l instrumento de evaluacion (encuestz) con los comentarios y apreciaciones pertinentes, a fin de servir de
aporte en su nvestigacian acaoémica,

Atte,

Mg, Cristal VILLAR Luna

CAL 82936

Bl sah, 26 agn 2023, 11:23, Jane Isabel Huerta Meza <jane hmB88@hotmail.com> escribio:
Buenos dias Mg,

Sezun |o conversado, hemos elaborado una encussta pare nuestrs investigacion sohre “LA GESTION DOCUMENTAL Y SU
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL LSUARIO EN LA EMISION DE CERTIFICADOS DE ANTECEDENTES PENALES Y
JUDICIALES DEL FUERD MILITAR POLICIAL EN EL 2023".

El misma que cuenta con dos variables, la primera sobre |a gestion documental y &l segunda respecto a la satisfaccion del
Wsuaria; en ese sentido, esperamos sus valiosos comentarios y apreciaciones al instrumento adjunto al presente, para que
posteriormente sea validado por su persona.

Afte.

Janz HUERTA Meza

Jorge CHAVEZ Paredes

5 Responder 7 Reenviar



ANEXO F: BASES DE DATOS DEL ALFA DE CRONBACH

Total

58
47

49

50
30
56

51

51

55
69

57

53
39

60
47

P15

1.18

P14

0.64

P13

1.02

P12

1.13

P11

0.78

P10

1.13

P9

0.38

P8

1.00

P7

0.38

P6

0.78

P5

0.96

P4

1.09

P3

0.73

P2

0.67

K = Numero de Items

Vi

Varianza de cada items

o = Alfade Cronbach

]

>Vi
[“W

_ K
K-1

Varianza total

Vt=

P1

0.78

15
12.66
76.92

0.895

No.

10
11

12
13
14
15

Vi

K
W14
Vi

a
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ANEXO G: BASES DE DATOS DE ENCUESTAS

VARIABLE GESTION DOCUMENTAL

TOTAL

13
17
17
17

15
16

15
14
14
14
16
20

14
20
16
22

15
20

15
14
17

10

de los documentos

P7 | P8 | P9

D2 Registro

P6

TOTAL

15
17
16
19
14
15
18
13
15
15
16
17
18
20
15
13
17
14
15
16
14

P5

de los documentos.
P4

P3

P2

D1 Recepcion

P1

ID

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21




13
17
17
17
17
16
19
16
13
20

14
21

16
15
16
20
19
21

19
16
16
16
15
15
15
15
15
18
16

15
17
17
17
17
16
18
15
13
19
14
19
16
15
16
18
18
19
18
16
16
16
14
15
15
15
15
17
15

22

23
24
25
26
27

28
29

30
31

32

33
34
35

36
37

38
39

40
41

42

43

44

45

46

a7

48

49

50




20
16
20
16
17
18
19
16
16
16
15
19
17
18
17
17
17

17
16
19
16
13
20

14
21

16
15
16
20

18
15
18
16
16
17
18
16
16
16
14
18
17
18
17
17
17
17
16
18
15
13
19
14
19
16
15
16
18

51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70
71

72

73
74
75
76
77

78
79




19
21

19
16
16
16
15
15

15
15
15
18
18
17

14
15
16
15
16
13
12

14
18
16
17

18
22
16

14

18
19
18
16
16
16
14
15
15
15
15
17
17
17
13
15
16
15
16
13
12
13
17
16
17
17
19
16
13

80
81

82

83
84
85

86
87

88
89

90
91

92

93
94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105

106
107
108




14
14
21

11

10

11

11

10
10
10

18
19
18
19
17

13
17
17
17
15
16
15

13
14
23
21

20
21

18
19
20
21

20
18
19
18
20
17
20
19
20
19
21

18
15
17
16
19
14
15
18

109
110

111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128

129
130
131
132
133
134
135
136
137




14
14
14
16
20
14
20
16
22

15
20
15
14
17
13

13
15
15
16
17
18
20
15
13
17
14
15
16
14
15

138
139
140
141
142
143
144
145
146

147
148
149
150
151
152




VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

18
19
18
19
17
18
21

21

22
20
18
22
20
20
19
21

20
19
19
17
20
18
21

D3 Empatia

20
21

18
19
20
21

20
18
19
18
20
17
20
19
20
19
21

18
19
19
18
17
22

D2 Capacidad de respuesta

D1_Fiabilidad

P1|P2|P3|P4|P5| TOTAL [P6|P7|P8|P9]|10| TOTAL | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | TOTAL

D

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

s




19
20
18
18

13
17
17
17
15
16
15
14
14
14
16
20
14
20
16
22

15
20

15
15
17
16

19
18
18
16
19
19
20
17
19
17
20
19
18
18
23
21

20
17
20
19
20
19
18
17
18
23
21

20
21

24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52




19
14
15
18
13
15
15
16
17
18
20
18
21

21

22
20
18
22
20
20
19
20
12
16
18
19
11
11
11

18
19
20
21

20
18
19
18
23
21

21

22
22

20
21

20
19
18
23
21

20
11

10

11

11

10
10
10

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77

78
79
80
81
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12
16
18
19
11
11
11
11
12

10
18
15
17
19
16
12

13
18
15
17
12

13
17
18

10

10

13
17
17
17
15

13
17
17
17
15
16
15
14

3

4
3

5

4
4

4

4

4
4
4
4
4

4

4

4

5
5
4
3
4
3
4
4
5
3

4
5
5
5

5
5
5
5
4

4

3
4

5
4

3
5
4

111 | 4

112 | 4

113 | 5

114 | 5

115 | 4

116 | 5

117 | 4

118 | 5

119 | 4

120 | 5
121

122 | 4

123 | 5

124 | 5

125 | 4

126 | 5

127 | 4

128 | 5

129 | 5

130 | 4
131

132 | 5

133 | 5

134 | 4

135 | 5

136 | 5

137 | 4

138 | 4

139 | 4




15
17
18
15
17
12

16
12
19
20
20
21

14
14
16
20
14
20
16
22

15
20
15
14
17

4
4

5

5
4
4
4
5

4

5
5
5
4
3
4
4
5
3
3
4

5

140 | 4

141 | 4

142 | 5

143 | 4

144 | 5

145 | 4

146 | 5

147 | 4

148 | 5

149 | 5

150 | 4
151

152 | 5




ANEXO H: ACTUAL PROCEDIMIENTO PARA LA OBTENCION DEL
CERTIFICADO DE ANTECEDENTES JUDICIALES Y PENALES DEL FUERO

\MTAR
S )

~CNS I FUERD

( m— ] L(TAR

¢ | m— POLICIAL

Tramite de Certificado de Antecedentes
Penalesy Judiciales del FMP

Pago en la ventanilla del Banco —| Licenciados: presentar
de la Nacion por derecho de DNI - Libreta Militar y/o

Fuy,

B

tramitacion o en la Plataforma constancia de servicio militar.
Pagalo.pe / Codigo: 05363 /
Monto: S/.41.30 Todo el personal civil debera

Presentar voucher presentar su DNI.
original del pago realizado. El personal militar que

Person ili licial e ;
onal militar/policial en no cumple el tiempo

ﬁ (T

Personal militar/policial en situacion de disponibilidafj’ de servicio debera

actividad y retiro, presentar /retiro presentar: Resolucién adjuntar la Resolucién

DNl y CIP (Carnet de identidad). de situacién de su situacion.
:Donde esta ubicado? ¢Cual es el horario de atencion?

Av. Arequipa 324 De Lunes a viernes:

<= Cercado de Lima 8:00 a.m. a 2:00 p.m.

En caso no puedas apersonarte
® Copia del DNI y/o carnet/libreta @ Voucher original del pago del
militar del solicitante y carta poder Banco de la Nacién.

simple original. ® Foto a color tamafo pasaporte
con fondo blanco.

® Copia del DNI de la persona que
realiza el tramite.

www.gob.pe/fmp (+511)614-4747




ANEXO I: EVIDENCIA DE LARGAS FILAS EN EL PROCESO







ANEXO J: EVIDENCIA QUE EL FUERO MILITAR POLICIAL DEBE ABRIR FINES
DE SEMANA'Y FERIADOS A FIN DE TRATAR DE MITIGAR LAS LARGAS
COLAS PARA LA OBTENCION DEL CERTIFICADO

I FUERD
I MILITAR
I POLICIAL

COMUNICADO

FUERO MILITAR POLICIAL ATENDERA FERIADO Y FIN DE
SEMANA PARA TRAMITE DE CERTIFICADO DE ANTECEDENTES

Ante el incremento de vacantes se multiplica la cantidad de postulantes al proceso
de admision a las Escuelas de Educacion Superior Técnico Profesional Policial 2023

El Fuero Militar Policial atendera los dias miércoles 01 (feriado), jueves 02,
viernes 03, sabado 04 y domingo 05 de noviembre, en el horario especial de
08:00 a 20:00 horas, para realizar el tramite de expedicion de certificados de
antecedentes judiciales y/o penales.

Asimismo, se han habilitado médulos adicionales de atencién, que permitiran
agilizar el tramite y atender a mil personas diariamente.

Se hace de conocimiento, que el pago del certificado se puede realizar

digitalmente mediante la plataforma pagalo.pe y que por temas de seguridad
y validacion de datos, toda gestion es personal, debiendo presentar el
documento de identidad (DNI) y voucher de pago, ambos en original y copia.

El certificado de antecedentes del FMP, acredita que el postulante a las
escuelas de formacién, no tiene antecedentes de algin delito de funcién
tipificado en el Cédigo Penal Militar Policial (DL 1094), lo cual constituye un
filtro importante para su incorporacion a las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional del Pert.

Lima, 31 de octubre de 2023
Direccion de Relaciones Publicas e Imagen Institucional



ANEXO K: REVISION FINAL PROGRAMA TURNITIN
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