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Resumen

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la influencia 

de la gestión documental en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023. 

La investigación fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo ya que cuenta 

con datos medibles, asimismo se utilizó el método hipotético deductivo y cuenta con 

un nivel explicativo de diseño no experimental, transeccional, correlacional causal. La 

población estuvo conformada por 98 estudiantes y según criterios muestrales se 

obtuvo una muestra de 79 estudiantes a través del muestreo probabilístico. La técnica 

utilizada para ambas variables fue la encuesta y el instrumento que se utilizo fue el 

cuestionario, obteniendo un valor de confiabilidad alta a través del Alfa de Cronbach 

resultando de 0.888 para la gestión documental y 0.834 para la calidad de los servicios 

académicos. 

En los resultados del modelo de regresión logística ordinal, el p-valor o 

significancia tuvo un valor de 0,000 siendo inferior a 0,05 demostrando la influencia 

significativa en la calidad de los servicios académicos. Asimismo, de acuerdo a las 

pruebas de Pseudo R2 de Cox y Snell y Nagelkerke es explicada por el modelo en un 

68.9 % y 69.0 % respectivamente. Por lo tanto, se concluye que la ejecución apropiada 

de la gestión documental fue capaz de predecir la influencia significativa sobre la 

calidad de los servicios académicos en los estudiantes. 

Palabras clave: Gestión documental, calidad de los servicios académicos, 

procesos. 
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Abstract

The present investigation had as a general objective to determine the influence 

of document management on the quality of academic services in administration 

students at a university in Tarma, 2023. 

The research was of the applied type with a quantitative approach since it has 

measurable data, the hypothetical deductive method was also used and it has 

explanatory level of non-experimental, transectional, correlational-causal design. The 

population consisted of 98 students and according to sampling criteria, a sample of 79 

students was obtained through probabilistic sampling. The technique used for both 

variables was the survey and the instrument used was the questionnaire, obtaining a 

high reliability value through Cronbach's Alpha resulting in 0.888 for document 

management and 0.834 for the quality of academic services. 

In the results of the ordinal logistic regression model, the p-value or significance 

had a value of 0.000, being less than 0.05, demonstrating the significant influence on 

the quality of academic services. Likewise, according to the Cox and Snell and 

Nagelkerke Pseudo R2 tests, it is explained by the model in 68.9 % and 69.0 % 

respectively. Therefore, it is concluded that the appropriate execution of document 

management was able to predict the significant influence on the quality of academic 

services in students. 

Keywords: Document management, quality of academic services, process.
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional, han surgido diversos cambios debido a que la sociedad 

ha ido evolucionando y adaptándose a nuevos procesos con estrategias y recursos 

utilizados para alcanzar la eficiencia y el buen servicio educativo. Se ha realizado 

grandes cambios en la forma de trabajar y manejar recursos, a través de técnicas y 

herramientas tecnológicas; siendo esto una pieza clave para hacer que el trabajo diario 

sea eficiente y de mayor productividad (Cano,2018). Así como una visión educativa  

con nuevos métodos y estrategias que se adaptan al entorno generando ventajas 

competitivas; es así como la gestión documental ha abarcado un valor muy importante 

utilizado para el control, creación, utilización y gestión de distintos documentos de una 

organización, conteniendo información de gran cuidado para el desarrollo de las 

actividades cotidianas, asimismo el tiempo que se utiliza en los procesos 

administrativos a la hora de tramitar, gestionar y tener la documentación bien 

organizada contribuyen al incremento de la productividad y eficiencia  que  son 

tomados en cuenta en la administración documentaria como apoyo para el alcance de 

los resultados (Suárez, 2020). 

La gestión documental, en las últimas décadas, se ha convertido en el pilar del 

desarrollo tanto del sector público como del privado (Cardona,2018). Se sabe que en 

la actualidad es indispensable el manejo eficiente de la documentación basadas en 

herramientas y recursos que permitan optimizar y simplificar actividades, mejorando el 

manejo y desempeño de una organización, así mismo sirve de base para la calidad 

educativa académica y toma de decisiones.  

En el Perú a través de la Presidencia de Consejo de ministros se propuso el 

Modelo de Gestión Documental, que fue aprobado con D.L N°1310, la cual el propósito 

de este modelo consistió en la mejora de la gestión pública en las instituciones del 

estado, así como la eficiencia para conseguir una mejor atención al público mediante 

la comunicación y medios informáticos que permitan la sistematización de procesos y 

actividades documentales (Schol, 2017). Es así que algunas instituciones de hoy en 

día han ido adaptándose a los cambios existentes para optimizar sus procesos ya que 

se busca mejorar la manera de administrar, gestionar, organizar los documentos y por 

ende brindar los servicios adecuados a los usuarios. 
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Hoy en día una de las problemáticas que todavía parece permanecer dentro 

del sistema de gestión en las entidades son aquellas de carácter documentario. En el 

Perú sigue existiendo una limitada administración de la documentación generando así 

deficiencias, el poco interés de las entidades en cuanto a la administración de los 

documentos, está ocasionando que las labores diarias sean poco efectivas bajando la 

productividad de los trabajadores y el servicio que se ofrece, debido a las limitaciones 

en relación a demora en los tramites sigue siendo un problema álgido en nuestro país 

(Yoon y Cheon,2020). 

Las universidades están orientadas a brindar servicio de educación superior 

mejorando continuamente la calidad educativa. Es así que la universidad integra la 

parte administrativa con la parte académica que son la razón de ser de la universidad 

ya que a través de ellos se transmiten conocimientos y generan investigación, como 

base o fundamento para lograr una formación académica de calidad, basada en 

profesionales que aporten y contribuyan al crecimiento y desarrollo de una sociedad 

sólida (Baldeón,2022). La universidad a la cual se enfoca la presente investigación se 

enmarca en una universidad licenciada y autorizada en brindar un servicio de 

enseñanza superior universitario de calidad y mediante sus carreras profesionales 

contribuyen al desarrollo de metas institucionales. 

En la universidad el proceso de gestión documental se ha visto como un 

problema existente ya que herramientas como la de gestión de documentos no han 

sido muy valoradas y tomadas en cuenta. Los problemas de gestión documental 

vienen desde varios años atrás, el problema es que se evidencian deficiencias en 

cuanto a la administración documental, no existe estándares ni procesos establecidos 

para el buen manejo de la documentación lo cual ha ido generando demoras en las 

atenciones a los usuarios. Asimismo, muchas veces el poco interés en la manera de 

administrar la documentación ha generado un descontento y desconformidad en todas 

las personas que realizar diversos trámites en la universidad. 

Asimismo, la información que contiene la universidad es de suma importancia 

para el desarrollo y guía de los estudiantes y al no contar con estrategias que optimicen 

procesos, esta calidad brindada se verá disminuida constantemente, dificultando la 

visualización correcta de los servicios que se ofrece. 
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En ese sentido se formuló el problema general para la investigación: ¿Cómo 

influye la gestión documental en la calidad de los servicios académicos en estudiantes 

de Administración en una universidad de Tarma, 2023? De igual forma de planteó 

problemas específicos: (1) ¿Cómo influye la administración documental en la calidad 

de servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de 

Tarma, 2023? (2) ¿Cómo influye el ciclo de vida documental en la calidad de servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023? (3) 

¿Cómo influye la conservación de documentos en la calidad de servicios académicos 

en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023? (4) ¿Cómo 

influye el acceso documental en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023? 

Desde el ámbito teórico esta investigación se justifica porque se ha realizado 

la revisión de la literatura y el análisis del conocimiento teórico para dar sustento al 

estudio, mediante los resultados alcanzados que sirvieron para obtener un 

conocimiento más sistematizado, profundizando así la conceptualización de las dos 

variables; conociendo sus dimensiones e indicadores. Esta teoría será de utilidad para 

otras investigaciones que enfoquen su estudio a temas similares. En la parte práctica 

o social esta investigación es de gran utilidad que beneficiará a los estudiantes, ya que

al saber lo que ellos piensan y mediante la obtención y análisis de resultados va a 

permitir replantear y mejorar la gestión documental para así optimizar los servicios 

académicos y fortalecer los procesos documentarios que permitan brindar una mejor 

atención universitaria a la sociedad. Metodológicamente, como se enmarca en una 

investigación cuantitativa formada de datos medibles e instrumentos utilizados para 

recolectar información, de las cuales se obtendrán resultados por lo que serán de 

utilidad para conocer si existe influencia o no entre las distintas variables.  

A través de una buena gestión documental se prioriza la calidad de los 

servicios académicos pues este conlleva a la evaluación y toma de decisiones, 

modernizando y actualizando los procesos haciéndolo más competitivos y con 

estrategias que permitan dar importancia a la gestión educativa según el contexto de 

carácter documental, por lo que enfatizar lo que piensan y manifiestan los estudiantes 

de administración sobre el proceso de gestión documental y la calidad de los servicios 
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académicos será óptimo para lograr identificar correctivos, mejoras y  buen manejo de 

estos. 

Por lo expuesto en esta investigación se tuvo como objetivo general determinar 

la influencia de la gestión documental en la calidad de los servicios académicos en 

estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023.  Para lo cual 

estudiaremos los siguientes objetivos específicos: (1) Determinar la influencia de la 

administración documental en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma 2023, (2)  Determinar la influencia del 

ciclo de vida documental en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma 2023, (3) Determinar la influencia de la 

conservación  de documentos en la calidad de servicios académicos en estudiantes 

de administración en una universidad de Tarma 2023, (4)  Determinar la influencia del 

acceso documental en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma. 

Con lo ya mencionado en esta investigación se planteó la hipótesis general: 

La gestión documental influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023. Así 

como también las hipótesis específicas: (1) La administración documental influye 

significativamente en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023, (2) El ciclo de vida documental 

influye significativamente en la calidad de servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023, (3) La conservación de 

documentos influye significativamente en la calidad de servicios académicos en 

estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023, (4) El acceso 

documental  influye significativamente en la calidad de servicios académicos en 

estudiantes de administración  en una universidad de Tarma, 2023. 

 

 

 

 



 

5 
 

 

II. MARCO TEÓRICO 

Como parte de los antecedentes en el aspecto internacional se consideró a las 

siguientes investigaciones: Atif Manzoor (2018), en su estudio realizado en las escuelas 

públicas de Punjab en la India con el propósito de medir la calidad de servicio como 

fuente determinante para la evaluación de la percepción estudiantil. Se basó en un 

enfoque cuantitativo, descriptivo y no experimental en donde se evidenció que las 

necesidades básicas de los servicios para mejorar la calidad se veían disminuidos por 

falta de iniciativa y limitaciones para aumentar la calidad de servicio. Como población 

se conformó de 100 estudiantes la cual fue considerado como muestra censal donde 

luego de la evaluación de los datos conformada por 25 preguntas se llegó a la 

conclusión que con un valor promedio de 4.84 la calidad de servicio llega a ser poco 

adecuado eso quiere decir que tras el análisis de la calidad se obtiene un 73% y en 

relación a sus dimensiones  como la empatía al 88%, la capacidad de respuestas en 

91%; por lo que se concluye que los estudiantes tienen expectativas altas hacia una 

buena calidad de servicio, sin embargo se debe fortalecer los aspectos con bajo 

porcentaje. 

Jayawardena (2018), en su estudio realizado en Colombo, que tuvo como 

objeto de estudio el análisis de la calidad del servicio en la escuela de secundaria Sri 

Lanka, enfocadas en la transparencia de la calidad, donde a través de un análisis se 

identificó las deficiencias al momento de brindar un servicio en tiempo real, que 

permitan tomar decisiones adecuadas. Se hizo uso de la metodología bajo un análisis 

cuantitativo, no experimental, formada por una muestra intensional de 400 estudiantes 

y a través del instrumento de la encuesta que sirvió para obtener datos y conocer el 

nivel de satisfacción. Es así que de 30 preguntas que miden la calidad se da a conocer 

que un 18.0% se encuentran satisfechos con el servicio, el 74.0 % lo percibe 

moderadamente satisfecho y 8.0% lo encuentra insatisfecho. 

 Pecina (2018), es su artículo, señalo el estudio de la calidad de servicios y su 

impacto en los estudiantes en el grado de satisfacción en una universidad de México, 

priorizando el desempeño de la universidad teniendo como pilar de la excelencia y 

calidad educativa que se ofrece. Este estudio fue de tipo cuantitativo, transversal, 

conformada de muestra igual a 74 estudiantes de enfermería donde al ser procesado 
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la información en el SPSS se obtuvo una confiabilidad de 0.96 y tras el análisis 

inferencial una correlación entre las variables de 0.432. De igual manera, se llegó a 

concluir la presencia de una correlación positiva, con un porcentaje de 41.5% de 

estudiantes satisfechos con la calidad. 

Continuando con Surdez et al (2018) en su estudio realizada en México 

estableció como objetivo la calidad de servicio educativo y la satisfacción del 

estudiante universitario, estas habiendo encontrado problemas debido a que no existía 

procedimientos ni estándares la cual genero la mala organización y demoras en cuanto 

a respuestas a las peticiones de los usuarios que realizaban algún servicio. En la tesis 

se utilizó el  enfoque cuantitativo transeccional  correlacional y también descriptivo, en 

las cuales se sometieron a evaluación a 380 estudiantes de pregrado donde el 24 % 

se encuentra  totalmente satisfecho, el 23 % satisfecho  y el 27 y 26% poco y nada 

satisfecho, asimismo se obtiene una confiabilidad del 0.840 y una significación mayor 

a 0.000, llegando la conclusión que la calidad  educativa ayuda a mejorar la atención 

por ello es importante establecer procedimientos y procesos las cuales estandaricen 

actividades para mejorar el trato a los estudiantes, disminuyendo tiempos. 

Sumado a ello Sánchez (2018) en su estudio elaborado en una universidad de 

Colombia, la cual propuso medir la satisfacción de los estudiantes universitarios en 

base  a la calidad de servicios académicos, investigativos y de vinculación  que son 

fundamentales en una universidad, estos fueron administrados erróneamente, ya que 

no se contaba con estrategias, procedimientos, personal e infraestructura correcta  

además no se le daba la importancia debida a brindar un buen servicio,  implicando 

que se tomen decisiones aisladas, haciendo deficiente el avance y cumplimiento de 

objetivos de la organización. En ese sentido mediante un enfoque cuantitativo se 

definió establecer la percepción de los estudiantes para un mejor entendimiento, 

comprensión y conocer la influencia para el control de procesos y actividades 

universitarias haciendo más eficientes de manera que exista una integración de estos 

procesos que contribuyan al cambio en Instituciones superiores. Para la presente se 

realizó un estudio con escala de liker obteniendo una correlación de 0.6215, donde se 

llega a la conclusión que al establecer estrategias mejorara las actividades 

administrativas y por ende al servicio usuario en la universidad 
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En relación al ámbito nacional tenemos a trabajos previos como la de Chirinos 

(2019), quien realizo una tesis investigativa en la Beneficencia de Lima, con el objeto 

de conocer la incidencia de la gestión documentaria en la atención al público, así como 

la satisfacción por el servicio brindado en relación a factores administrativos. El 

problema que enfoca la investigación es que no contaban con un correcto 

funcionamiento de trámites y gestión de estos por lo que se hacía dificultoso resolver 

los procesos administrativos de carácter documental relacionando a seguimiento, 

búsqueda, registro manual de expediente y estado del documento, ocasionando una 

demanda de reclamos de parte de los usuarios. Centrada en una investigación 

cuantitativa, siendo esta no experimental, básica y correlacional, considerando a 60 

trabajadores como población, siendo esta una muestra censal, de las cuales se empleó 

20 preguntas a través de un cuestionario, concluyendo así la determinación de 

incidencia entre ambas variables, con un porcentaje de influencia de 83,3%. Asimismo, 

se menciona que es importante que la institución haga uso de la tecnología como 

apoyo en la gestión y manejo documental con el fin de garantizar que los procesos 

sean mejorados, dejando el uso manual por métodos de digitalización de documentos, 

en forma activa con lo que sería más accesible la información. 

En la investigación de Medina (2019) realizada en la ciudad de Pisco se 

fundamenta considerando la relación entre variables gestión documental y calidad de 

servicio al ciudadano, las cual tuvo el propósito de analizar la influencia e importancia 

de ofrecer una buena atención de calidad a los usuarios en las instituciones públicas, 

estos habiendo encontrado deficiencias en cuanto a que los archivos que cuenta la 

entidad no se encuentran organizados ni codificados  y esto genera que la búsqueda  

de un documento sea interminable ocasionando insatisfacción al ciudadano ya que al 

no conocer sobre el estado del documento  se incumple con la buena atención. Se 

consideró una visión cuantitativa, siendo esta no experimental, aplicada; donde a raíz 

de un análisis descriptivo y explicando se dio a conocer la correlación existente. En 

relación a la población se contó con todos los usuarios externos, y una muestra de 80 

ciudadanos y haciendo uso del cuestionario con Escala de Liker, donde se concluye 

que con un sig. equivalente a 0.000 siendo esta < a 0.05, en donde se confirma la 

presencia de una correlación o relación directa de 0,73% a entre las variables; de esta 
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manera se llega a inferir que la gestión documental cuenta con influencia positiva sobre 

la calidad de servicio brindada a la población, siendo estos demostrados. 

Ceballos et al. (2021) hace mención en su artículo realizado en la universidad 

Arequipa, que las universidades son entidades que deben de ofrecer un buen servicio 

educativo de calidad, una buena enseñanza a los estudiantes universitarios es así que 

pone énfasis a la percepción estudiantil al medir la calidad de los servicios 

considerando factores físicos, administrativos y de comunicación. Asimismo, se 

menciona la existencia de debilidades en la parte administrativa que es considerada la 

imagen de la entidad y sobre estos recae el buen manejo de los procesos de tramites 

documentarios y de acuerdo a los servicios brindados, el estudiante como usuario final 

da un valor al servicio que le ofrece, situación que muchas veces tiene un grado de 

complejidad debido a que los estudiantes cada vez son más exigentes. En este estudio 

participaron 684 estudiantes, donde al ser analizados estadísticamente el 79.1% 

garantiza una buena gestión de la calidad y el 78.91% en relación a las dimensiones 

según la percepción de estudiantes siendo esto un nivel aceptable con un p valor 

mayor igual a 0.00 evidenciando el efecto de la calidad de servicios. Asimismo, se basó 

en un estudio transversal no experimenta y con una confiabilidad de 0.997, 

concluyendo a raíz del análisis de sus resultados que el grado de percepción de los 

estudiantes fue considerada aceptable, pero sin embargo se encontraron algunas 

deficiencias en cuanto al personal en temas de capacitación, agilización de 

documentos, tiempo y relaciones interpersonales, las cuales deben ser fortalecidas 

para que se brinde una mejor atención.  

Continuando con Luna (2020), en su estudio realizado en  la Universidad 

Nacional de Tumbes, se basó en determinar como la gestión documentaria permite 

dar mejoras en la atención ofrecida al usuario, estos habiendo encontrado problemas 

en cuanto a demoras y a que no se dispone de tecnologías de información que  

permitan optimizar procesos y tramites, además muchos usuarios necesitan saber la 

ubicación de sus documentos y por ende hacer seguimiento a estos  para conocer el 

estado pero  era dificultoso porque no se  contaba con un mecanismo alguno. A raíz 

de esto se genera una situación preocupante para la gestión administrativa de la 

universidad, la cual esta investigación busca mediante su estudio el análisis de la 
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gestión para mejorar estas deficiencias en cuanto al servicio que se ofrece. Esta 

investigación fue descriptiva correlaciona, básica, no sujeto a la experimentación, 

analizados con el método analítico, descriptivo. Se aplico la encuesta a 187 personas 

entre personal administrativos, plana docente y estudiantes de la universidad, de la 

cual se concluye teniendo como base los resultados que al evaluar la gestión 

documental se obtuvo un 46.5%, y en cuanto a la atención se obtuvo un 52.4%, 

encontrándose ambos en un nivel de tipo moderado y de correlación positiva media 

con el Rho igual a 0,61. 

En la tesis de La Torre (2021), realizado en Lima, quien determinó la existencia 

de relación de la gestión documental y el desarrollo institucional en una universidad, 

cuyo propósito fue generar la trasparencia de los datos e información que se almacena, 

asimismo la agilización de trámites, administración de documentos, uso de recursos 

informáticos “tecnología”, con el motivo de gestionar de manera adecuada la 

información. Este estudio fue descriptivo y explicativo, en donde se aplicó un 

cuestionario a docentes y personal admirativo, haciendo un total de 280 personas. En 

ese sentido, tras  análisis  y a raíz de los resultados se hace mención que se evidencia 

que  las estrategias utilizadas en la institución no son eficientes asimismo 

desconocimiento de las herramientas tecnológicas ya que genera un retraso en los 

procesos administrativos, asimismo dificulta el registro de documentos , por lo que   en  

sus recomendaciones  se menciona que es necesario capacitar a todo el personal  con 

nuevas estrategias   que   permitan  mejorar las actividades de registro documental  

para una  buena conservación, y archivo de documentos. 

Ramirez (2021) en su estudio realizado en Ancash se centró en determinar la 

relación entre la gestión documental y la satisfacción del usuario en una entidad. 

Debido a que existe perdidas de archivos físicos y virtuales, archivos deteriorados, 

información no registrada, generando insatisfacción a los usuarios que realizan 

trámites administrativos Siendo este un estudio aplicado , no experimental y 

descriptiva, donde se busca conocer el grado de relación, asimismo se trabajó con 100 

usuarios donde se les aplico los cuestionarios dando como resultado un valor de 

Spearman igual a 0.698 y una sig. de 0.000; donde se concluye y se afirma que ambas 

variables poseen una relación positiva analizadas a través de sus resultados.  
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En la investigación de Becerra (2022) realizada en Tumbes, tuvo como 

propósito identificar el grado de incidencias en los usuarios externos, haciendo 

referencia a que se observó un inadecuado manejo y trámite de documentos trayendo 

como consecuencia la mala atención brindada, desorganización, pérdidas de tiempo 

(demoras) en los tramite, generando así que los trabajos que realiza el personal 

administrativo se vean disminuido y por ende repercuta en la mala atención brindada 

al usuario. Concluyendo estadísticamente la obtención de un porcentaje de 45,1% en 

gestión documental y un 61,2 % en relación a la atención, y un Rho equivalente igual 

a 0,65 confirmando una relación significativa y favorable. 

Baldeos (2021)  realizo un estudio  en el gobierno regional de Lima, en donde 

se determinó como propósito hallar la relación entre las estrategias administrativas y 

la gestión documental; ello debido a que se evidencio  deficiencias en cuanto a  que 

gran parte de la documentación no se encuentran automatizados, no existe un control 

que permita identificar y agilizar la documentación  solicitada por los usuarios, esto  ha 

generado  quejas y usuarios insatisfechos con el servicio que se le ofrece en la entidad 

en relación a demoras en los trámites realizados diariamente. Esta investigación 

considero enfoque cuantitativo, correlacional, con una población de 80 trabajadores. 

Es así que finalmente se determinó que la correlación existente es positiva de un 0925 

y una sig. igual a 0,000 en las variables estudiadas. 

Respecto a las definiciones de la primera variable gestión documental se 

fundamenta mediante planteamientos de la perspectiva del constructivismo sustentada 

por Guerra (2020) donde hace mención que el constructivismo consta de procesos 

compartidos que poseen mecanismos las cuales pueden ser valiosa para la 

administración de instituciones educativas, ya que promueve a los estudiantes a 

participar activamente en la construcción de conocimientos y en la toma de decisiones. 

Esta adquisición del conocimiento viene a ser el resultado de la interacción de la 

realidad del sujeto que influye mucho en el comportamiento, es así que dentro de un 

enfoque de la gestión documental se basa en la construcción de significados 

compartidos; es decir al proceso en la cual las personas interactúan para construir un 

significado común sobre un tema, esto se da a través de la comunicación, diálogo e 

interacción, interpretando experiencias y eventos para el fortalecimiento de los 
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procesos.  

Asimismo, mediante la teoría de gestión del conocimiento organizacional 

(Villazana et al 2021) se basa en coordinar los diferentes esfuerzos para cumplir 

actividades dentro del entorno y la organización. En ese sentido, la gestión hace 

inclusión de todas las actividades que usan el conocimiento para el alcance de las 

metas, mejorar el desempeño administrativo, mayor eficiencia; estos con el fin de 

lograr el éxito en la organización y así poder obtener ventajas competitivas. 

Complementario a ello tenemos la Teoría general de la administración que se refiere 

a aquellas actividades básicas administrativas como planeación, organización, 

dirección y control, estas etapas combinan recursos necesarios siendo estos humanos, 

físicos, financieros y de información con el fin de optimizar la manera de gestionar de 

una organización (Chiavenato; 2019). 

A su vez Roque et.al (2021) sustenta que es vital en la organización para un 

adecuado funcionamiento y manejo ya que a medida que pasa el tiempo la 

documentación obtiene un valor, es así van desarrollando nuevas tecnologías que 

optimizan trabajos, digitalizan documentos resolviendo muchos problemas de los 

usuarios  

 Según Montejo y Sousa (2021), la gestión documental desempeña una 

función muy importante dentro del flujo documentario como punto de partida para las 

actividades diarias, ordenamiento y búsqueda de la información de fuentes 

documentales, teniendo como objetivo mejorar la organización y funcionamiento de 

estos. Con el uso correcto de la gestión documentaria se propicia que la información 

sea manejada de eficientemente a través de estrategias, recursos y acciones que al 

ser empleadas de manera correcta traerá grandes ventajas competitivas a la 

organización. Asimismo, Muñoz (2019) al respecto sustenta que esta gestión es 

considerada como un conjunto de actividades relacionadas formando distintos 

procesos. En ese sentido entre los principios de la gestión documental está el 

mantener documentos auténticos, confiables, íntegros y que estén disponibles en el 

tiempo para su correcta conservación según el contexto y tratamiento del sistema al 

que se incluya. 

En ese contexto Martínez (2021), considera que la gestión documental y 
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archivística es importante debido a que contiene información con diferentes 

características y valor histórico las cuales deben ser conservadas a lo largo del tiempo, 

considerando los diferentes procesos de gestión documental institucional y a medida 

que transcurren los años estas deben ser sistematizados optimizando más procesos y 

métodos que permita a los usuarios obtener información en tiempo real. 

En cuanto a lo importante que es la gestión de documentos hoy en dia es 

considerada una de las prioridades fundamentales de gran importancia en el ámbito 

público y privado. Es así que debido a la importancia que se le da se debe también 

normalizar dicha gestión, pues las instituciones deben estar preparados para brindar 

respuesta a los usuarios y a la sociedad en general y así mejorar el servicio de acuerdo 

también a sus necesidades. En ese sentido Cardona (2018) hace mención que las 

instituciones son generadoras de información importantes para cada organización 

según su competencia; ya que produce leyes, datos estadísticos, registros de 

población, reportes, información e historiales con la finalidad de que se logre un avance 

en la tecnología utilizando sus recursos de información que permitan optimizar y tomar 

conciencia del valor de la información. 

Continuando con Riera (2020), en su investigación señala la gestión 

documental como herramienta tecnológica que es capaz de generar y administrar la 

documentación en una organización, en donde su estudio se basa en la eliminación 

de sus limitaciones que tienen los usuarios, y ayudando a gestionar, administrar los 

procesos con la implementando módulos que consten de formatos y procedimientos 

estandarizados. 

Suárez (2020), sostiene que las formas de gestionar la información es un 

elemento potenciador que permite la autenticidad, acceso, representación y 

transparencia de la información administrativa. Esta trasparencia administrativa se 

relaciona con la claridad, fidelidad y moralidad que debe prevalecer en toda 

administración pública a tanto funcional como en lo organizativo. En ese sentido al 

hablar de transparencia administrativa en la gestión pública implica asumir el control 

de la información que conlleve a buenas decisiones de una manera justa.  

En el artículo de Madrazo (2021), consideran a la gestión documental debe ir 

acorde al desarrollo del cumplimiento de los procesos normas y  técnicas  que 
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garanticen  un control de manera sistémica y correcta  de toda la información desde la 

generación, recepción de documentos, gestión, conservación  hasta llegar a la 

eliminación o archivo de estos; protegiendo sus características  de nivel estructural y 

contextual con la finalidad de mantener su integridad en el tiempo, asimismo se 

fomenta su digitalización e implementación para facilitar las a acciones de gestión 

documentaria. 

Según Prada (2020), considera que la gestión documental ayudará a aumentar 

la eficiencia, productividad y a diferentes problemas relacionados con la información y 

documentación. De igual manera Diaz et al (2022) refieren que la gestión documental   

puede dar origen a beneficios relacionados a la creación, gestión, almacenamiento de 

la documentación en universidades. Es así que actualmente las políticas de gestión de 

documentos se han visto como una de las formas más utilizadas por las instituciones 

para el logro de una gestión exitosa, por lo que en esta investigación se pone énfasis 

al manejo de los documentos conservando sus funciones, autenticidad a lo largo del 

tiempo, con el objetivo de determinar los componentes y la importancia que están 

tienen en el ámbito universitario. Se utilizaron como método el análisis documental 

determinando el propósito, alcance, política responsabilidades, sistemas de gestión y 

la relación con otras políticas, estas deben aplicarse de acuerdo a la realidad y 

condiciones de cada entidad, según sus normativas. Esta política de gestión de 

documentos aporta a su vez a la política de calidad a fortalecer los mecanismos que 

generan participación y confianza a la población, al estado y a usuarios hacia una 

mejora continua en los procesos.  

Cerrillo y Casadesús (2018) realiza un análisis de la manera de optimizar y 

manejar la gestión documentaria a través de su implementación como medida de 

transparencia y simplificación de tareas. Es decir, mediante la implementación los 

sistemas se va tener un enfoque basados en un mejor control de actividades 

operativas   siendo útiles para la agilizacionvan y automatización de diversos trabajos 

cotidianos. 

Es así que a razón de las dimensiones de la primera variable gestión 

documental se ha considerado a Medina (2019) y a Delgado y Gonzales (2022) donde 

dimensionan a la gestión documental considerando cuatro aspectos: administración 
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documental, ciclo de vida documental, conservación de documentos y acceso 

documental. Dichos autores fundamentan que estas dimensiones deben ser 

consideradas en base a los objetivos y misión de la organización con el fin de mejorar 

aspectos administrativos institucionales adecuadas para la organización y servicios 

dentro de los procesos administrativos. 

Primera dimensión: administración documental, vendría hacer la planificación 

de trabajos que garantizan el alcance de los objetivos, utilizando los recursos que 

dispone la institución, siendo eficaces para el apoyo en las decisiones 

organizacionales, claridad de la administración que están sujetos a una administración 

documental cuando se preside de un reporte claro, verídico y fiable Ramirez (2021). 

 

Segunda dimensión: ciclo de vida documental, se considera como la 

secuencias o fases del documento dentro de su proceso documental que va a permitir 

analizar y tener un control sistemático de la información en relación a sus objetivos. El 

ciclo de vida comienza desde la recepción del documento ingresado, continua con el 

proceso de seguimiento hasta llegar a dar respuesta al documento. En todo este 

proceso de debe conservar la integridad y transparencia cuando se requiera 

información o consulta del documento (Medina, 2019). 

Tercera dimensión: conservación de documentos, que consiste en todas 

aquellas medidas destinadas a la protección adecuada de los documentos, teniendo 

la finalidad de asegurar el estado de la documentación, prolongar su uso y utilización 

durante el mayor tiempo posible, ejecutando acciones preventivas y correctivas 

manteniendo la autenticidad, disponibilidad e integridad de los documentos en 

condiciones óptimas (Delgado y Gonzales, 2022). 

Cuarta dimensión: acceso documental, que se refiere a la disponibilidad de los 

documentos que se mantienen guardados en archivos, siendo de mucha 

confidencialidad en la organización, cabe decir que ninguna persona puede tener 

acceso a un documento sin permiso del personal responsable de la custodia del 

documento. Asimismo, la entidad debe contar con toda la información necesaria con 

la confiabilidad y seguridad que se amerita. 

Para el caso de la segunda variable calidad de los servicios académicos se 
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fundamenta mediante el enfoque apoyado en la teoría para la mejora administrativa: 

al análisis del modelo y actividades de desarrollo a través de la mejora continua de 

Deming para una buena gestión de calidad en los procesos (Veintimilla el al. 2020). 

Este enfoque se basa en la teoría y en la comprensión profunda de los procesos, lo 

que permite identificar y solucionar los problemas de manera efectiva. Se centra a raíz 

de una mejora continua y constante de los diferentes procesos y servicios en una 

organización para que así se cumpla con lo ofrecido a los clientes según sus 

expectativas, mejorando el desarrollo de la organización en general. Mediante el 

modelo de la mejora continua se aplica para analizar los procesos de gestión 

documental y servicios existentes en la universidad, identificar áreas de mejoras, 

diseñar e implementar mejoras en los procesos. Esta teoría puede utilizarse en 

conjunto con otras teorías y practicas relacionadas a los servicios de atención, gestión 

de la calidad total, gestión por procesos, automatización de procesos entre otras.  

Shi y Shang (2020), conceptualiza que, para poder generar calidad en 

entidades privados o públicos, se tiene que garantizar y lograr que los clientes estén 

satisfechos, asegurando así la producción de ganancias continuas, sumado a ello la 

obtención de ventajas competitivas. De esa manera la calidad lograría una mejor visión 

de la entidad que repercutiría en que los usuarios se encuentren satisfechos. (Delgado 

y Gonzales, 2022) 

Para los autores Sarmiento y Paredez (2019), sostienen que la calidad debe 

sobrepasar las expectativas de los usuarios finales con la finalidad de que estos 

reciban un buen servicio y se encuentren satisfecho. Las exigencias y los requerimos 

que tiene los usuarios han ido cambiando con el transcurso de los años, es por ello 

que la calidad es un término muy estudiado por varios autores puesto que al hablar de 

servicios implica cierta complejidad de acciones en relación a la percepción de cada 

usuario. Es por ello que Espinoza (2021) en su artículo señala la importancia de 

conceptualizar el termino calidad de servicio bajo un análisis donde se menciona que 

es necesario contar con criterios más exacto para poder conceptualizarlo y medirlo 

porque si bien es cierto las mediciones son muy variadas ya que cada persona cuenta 

con una observación diferente y por ende la percepción de cada uno va ser distinta. 

En la actualidad existen diferentes modelos como servqual que es muy utilizado en las 
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investigaciones en el ámbito administrativo y público. 

Por otro lado, según el enfoque de la administración pública, estos servicios 

que se brinda, deben ser considerados como fuente de valor para las organizaciones, 

la sociedad y los usuarios, garantizando y mejorando constantemente la calidad de 

atención en la población. Hasta la actualidad la administración pública a través del 

tiempo ha evolucionado entorno a la eficiencia y manejo de la gestión, para satisfacer 

a los usuarios (Matraeva et al, 2020).  

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021) al hacer mención de la calidad de 

los servicios se enmarcan en los factores necesarios para alcanzar satisfacer a los 

clientes.  Esta satisfacción indica la medida en la que una entidad logra atender las 

expectativas del cliente mediante la evaluación que realiza cada persona de acuerdo 

a sus necesidades y si fueron cubiertas o no. Es así que la satisfacción está 

continuamente ligada al servicio y es un predictor de la medición de la respuesta de 

los clientes ya que a través de estos se define si el cliente va a volver para solicitar 

algún tipo de servicio, Estos dos conceptos se relacionan entre sí; a su vez en esta 

investigación se propone la digitalización en maneras de ofrecer servicios. 

Los estudios de  Yoon y Cheon (2020) determinan  que la calidad es la clave 

del logro comercial y un método para la obtención de ventajas competitivas  así como 

el juicio que  realiza  el  usuario  al observar  el  servicio recibido,  la  calidad  involucra  

el cumplimiento de lo que desea alcanzar el cliente en relación a sus expectativas, que 

debe ser impulsada  y compartida en el día a día de la organización  por parte de todos 

los trabajadores desde los directivos de alto nivel hasta el personal que día a día se 

encuentra en contacto muy cercano con el servicio. En ese sentido la   calidad   debe   

impulsar a la realización de buenas acciones con un ambiente positivo con estrategias 

que garantice la prestación con un nivel de crecimiento y mejora continua para así 

crear lealtad a los clientes  

Infante (2019), refiere que la gestión documental enfocadas en la clasificación, 

transparencia y acceso documental a través de un análisis y consulta rápida de los 

documentos garantizan la integridad y acceso inmediato en tiempo real de la 

información, siendo esta una información transparente que permita tomar decisiones 

adecuadas. Que permiten mejorar las organizaciones como base de un buen manejo 
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y ordenamiento documental. 

De igual manera Khanduri (2021) resalta el valor de los trabajadores en la 

formación del concepto que engloba la calidad y enfatiza su importancia, ya que 

mientras se encuentren más preparados y orientados hacia un objetivo estos cumplen 

con las expectativas del cliente. Al respecto Jara et. al (2018) señala que el trabajo de 

los empleados contratados en la administración pública en muchas oportunidades 

ofrece una percepción errónea a los clientes, haciendo de estos servicios que no sean 

muy eficientes en la organización. Es por ello que es indispensable y necesario en la 

actualidad poner énfasis a los requerimientos y necesidades de los clientes ya que 

estos tienden a ser muy cambiantes y con ciertas exigencias, por tanto, el trato que 

debe de brindar un trabajador en la organización en cuanto al servicio que se ofrece 

debe mantenerse con principios de ética, honestidad y justicia social con el valor que 

tiene la parte humana en mejorar la gestión administrativa y el avance hacia una mejor 

calidad. 

Las instituciones de hoy en día tienen la necesidad de implementar estrategias 

para aumentar el número de clientes en forma adecuada. Es así que en cuanto a las 

dimensiones para medir y evaluar la perspectiva del concepto de calidad han ido 

evolucionado de manera significativa. Por lo que a razón de ello se crearon diferentes 

estrategias para la medir la calidad del servicio y conocer el grado de nivel de 

satisfacción, las expectativas y medir como los clientes aprecian el servicio que se les 

ofrece, es así que se tiene la técnica SERVQUAL (en inglés “Service quality model”, 

“Modelo para medir la calidad de los servicios”) que fue elaborado por Zeithaml, 

Parasuraman y Berry cuya finalidad fue mejorar las condiciones de servicio al usuario 

que brinda la organización. En este modelo se determinan cinco dimensiones que 

están en relación a los criterios de evaluación que utilizan los clientes para valoración 

de la calidad de servicio (Parasuraman et. Al 1988 citado por Molina y Vega 2018). 

Por lo descrito anteriormente y en relación a las dimensiones de calidad de los 

servicios académicos los autores como Narváez et.ál (2020), en su estudio menciona 

que la calidad tiene un valor en la decisión del servicio que se ofrece, esto genera que 

la calidad sea considerada como un aspecto importante e indispensable en la atención 

con base a las necesidades y percepciones de los usuarios (estudiantes). A su vez 
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Baldeón (2022) menciona que las instituciones elaboran mecanismos que permiten 

medir la calidad del servicio brindado, como también la satisfacción que se recibe. Por 

lo que se concluye que para el análisis de la calidad de servicio se consideró el modelo 

SERVQUAL basadas en las dimensiones como tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad y empatía. 

Primera dimensión: fiabilidad, consiste en la práctica y destreza del personal 

para realizar el servicio y obtener resultados esperados en forma confiable y precisa. 

Es decir, se refiere a la manera de desempeñar un servicio correctamente desde el 

inicio que involucra la habilidad de la organización para alcanzar las expectativas del 

cliente en todo momento, y ofrecer el servicio según lo acordado. Se puede medir en 

términos de tiempo de respuesta y solución de problemas relacionados a la capacidad 

con la que se entrega un servicio dentro de los tiempos establecidos. Es importante 

que la organización enfoque el conocimiento de procesos y sistemas adecuados para 

garantizar la fiabilidad en la prestación de servicios, y que se establezcan mecanismos 

de retroalimentación para que los clientes puedan informar a la organización si hay 

algún problema con la fiabilidad del servicio. La fiabilidad es un factor fundamental para 

crear confianza al usuario en la organización creando satisfacción por el servicio 

prestado. Los clientes esperan que los servicios sean entregados de manera 

consistente y fiable, y si una organización no puede cumplir con estas expectativas, 

puede dar resultado a que la confianza se pierda, así como la lealtad también. 

Segunda dimensión: Sensibilidad, consiste en la destreza (capacidad de 

respuesta) para ayudar a los usuarios ante cualquier tipo de situación. Por otro lado, 

es la capacidad de la entidad para comprender las diferentes expectativas y conocer 

las necesidades de cada cliente, se trata de la habilidad para adaptar el servicio y 

personalizar la experiencia del cliente según sus requerimientos y preferencias 

específicas. La sensibilidad se puede medir en términos disponibilidad de tiempo, 

necesidades de los clientes, la rapidez y eficacia con la que se responde a ellas. 

También se puede medir en términos de la personalización del servicio ofrecido y 

disponibilidad. 

Es importante que las organizaciones desarrollen una cultura de servicio 

centrada en el cliente y capaciten a su personal para ser sensibles a las necesidades 
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de los clientes. Las organizaciones también deben recopilar y analizar regularmente 

las apreciaciones de sus clientes sobre el servicio para que exista una mayor 

comprensión de sus necesidades y expectativas individuales, y utilizar esta 

información para mejorar el servicio.  

Tercera dimensión: seguridad, consiste en la capacidad   y conocimiento que 

se tiene para transmitir confianza al cliente cuando se le brinda un servicio. Es la 

manera en que la organización brinda un servicio confiable y sin riesgos para el cliente. 

Esto implica asegurarse de que los clientes se sientan seguros y protegidos durante 

todo el proceso de servicio, desde el momento en que ingresan a las instalaciones 

hasta el momento en que salen. Se puede medir en términos buen trato en el momento 

de la atención brindada previniendo riesgos para el cliente y posibles problemas. 

Cuando los clientes se sienten seguros y protegidos durante el servicio, es más 

probable que regresen y recomienden el servicio a otros. 

Cuarta dimensión: empatía, consiste en la capacidad de comprender 

emocionalmente lo que sienten otras personas, ver las cosas desde un punto de vista 

conservando el cuidado y la correcta trato a los clientes. Es importante que en el 

servicio que se le da al cliente el lugar que le corresponde al momento de interactuar, 

hacerlos sentir que son escuchados, respetados son piezas claves para la 

comunicación y el compromiso que tiene la institución hacia ellos, respectando su 

condición y preocupación ante cualquier servicio. 

Quinta dimensión: tangibilidad, se refiere a la apariencia física del servicio, 

incluyendo las instalaciones, el equipo y el personal, centrada en la capacidad para 

presentar un servicio tangible y visualmente atractivo al cliente. Los clientes a menudo 

juzgan la calidad de un servicio en función de su apariencia física, por lo tanto, es 

importante que las organizaciones presten atención a la limpieza y la apariencia de 

sus instalaciones y equipo, así como a la necesidad del personal suficiente que sea de 

apoyo al cliente. La tangibilidad también se puede medir en términos de capacidad de 

organización para ofrecer un ambiente agradable y acogedor para el cliente. Esto 

puede incluir elementos como la iluminación, la temperatura, la música de fondo y la 

decoración.  



 

20 
 

 

III. METODOLOGÍA 
3.1 Tipo y diseño de investigación: 

Para la presente tesis fue de tipo aplicada, porque en base a los conocimientos 

adquiridos en una investigación básica en donde se amplía el conocimiento teórico y 

general ya existente, se usarán para aplicar a la realidad donde se realiza el estudio, 

es decir la búsqueda del conocimiento o soluciones manteniendo la objetividad para 

tomar decisiones (Sáez,2017). En ese sentido consiste en la aplicación y 

profundización del conocimiento teórico básico que se tiene de las dos variables en 

estudio que son los conocimientos de otros autores, para luego sistematizar y aplicar 

en la realidad investigada; siendo el caso la universidad. Según Ortega (2017) sustenta 

que la investigación aplicada o práctica, resulta ser aquella que posee como 

característica la búsqueda y utilización de los conocimientos adquiridos para aplicarlos 

en problemas de la sociedad.   

Además, fue de enfoque cuantitativo ya que se obtuvieron datos mediante la 

medición de las variables, asimismo se recopiló información de cada variable, las 

cuales han sido examinados mediante la estadística con el objetivo de dar validez a la 

investigación (Hernández-Samperi y Mendoza, 2018). Cada variable es medida e 

interpretada con el propósito de y contrastar la hipótesis (Ñaupas et ál. 2018). 

En lo que corresponde al método de investigación fue hipotético-deductivo ya 

que se planteó la hipótesis para comprobar su veracidad o falsedad. Según Rodríguez 

y Pérez (2017) hace mención que se parte de una de hipótesis (premisas), se crean 

predicciones sobre la base de esta hipótesis determinando si estas predicciones son 

consistentes con las observaciones empíricas comprobando así la verdad o falsedad 

de la hipótesis.  

El nivel de investigación corresponde a un nivel explicativo porque va a dar a 

conocer la relación causal (causa-efecto) entre las variables. Teniendo como alcance 

comprobar la influencia de las dos variables a partir de los resultados obtenidos en un 

momento dado. Según Sánchez et ál. (2018) el nivel explicativo consiste en describir 

de manera conceptual los fenómenos y buscar la relación que existe, teniendo como 

resultado la explicación del porqué del fenómeno hallado y cuál es la relación de causa 

– efecto. 
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El diseño que se utilizó fue no experimental que consiste en observación de 

los fenómenos en un contexto natural, es decir tal como se han dado, en un momento 

único sin intervención del investigador, para luego ser analizados. Se observan 

situaciones que ya existen. En este diseño, no se tiene control directo sobre las 

variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron. Asimismo, se clasifica en 

Transeccional o transversal por que la recolección de los datos se dio en un solo 

momento, es decir en un tiempo único. Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) 

fundamente que se basa en la descripción de variables y su análisis de incidencia e 

interrelación en un momento dado. Y de tipo correlacional-causal porque busca 

establecen relaciones causales entre las variables en función de los datos obtenidos y 

de acuerdo a la hipótesis fundamentada en la revisión de la literatura. En el presente 

esquema se observa el diseño de investigación; es decir el efecto de X1 sobre X2. 

(Hernández et al.,2014). 

                      

 

Dónde:  

 X1: Variable gestión documental. 

 X2: Variable calidad de los servicios académicos. 

     : Nivel de influencia   

3.2   Variables y Operacionalización 

 Variable independiente: Gestión documental 

Definición conceptual: Para precisar un objetivo, se debe determinar de 

manera conjunta, observando y analizando la situación actual tanto interna como 

externa a la organización. Es así como la gestión documental como parte primordial 

se define como el logro de los resultados en la ejecución de cada proceso en la 

institución; es decir poner en marcha lo que se planifica durante la administración, 

permitiendo el manejo del flujo documentario, con una mejor gestión de la información, 

su uso racional y adecuado, así como la administración de los recursos implicados en 

el flujo documentario que implican la coordinación, ordenamiento de procesos, que 

constituye una base primaria para la calidad y desarrollo de las organizaciones. 

(Montejo y Sousa, 2021). 
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Definición operacional: La gestión documental viene hacer una serie de 

actividades necesarios para a la organización, registro y el buen funcionamiento del 

flujo de información dentro del proceso de tramite documentario, las cuales se pueden 

desarrollar de manera sistémica y con la participación de personas en los procesos 

(Medina, 2019). Operacionalmente se precisa en las siguientes dimensiones: 

administración documental, ciclo de vida, conservación y acceso documental (Anexo 

02). 

Variable dependiente: Calidad de los servicios académicos  

Definición conceptual: Cuando la calidad está presente en cualquier 

organización que lo implemente se diferencia porque esta se refleja en un proceso de 

mejora continua, que consiste en el cambio en la manera de organizar, evaluar, pensar 

y de sentir la educación, la optimización y alcance de los objetivos. Esta calidad es 

causante del progreso y desarrollo de sus estudiantes en un amplio grado de 

beneficios intelectuales, morales, emocionales y sociales. (Carrión, 2014). 

Definición operacional: Son un conjunto de procesos, y acciones para la 

realización de objetivos, metas educacionales que permiten brindar servicios 

educativos de calidad a estudiantes, docentes y comunidad universitaria. Las 

universidades de hoy en día se encuentran mejorando los mecanismos relacionados 

al mejoramiento del servicio que se ofrecen, ya que este posee un valor y rol 

fundamental en la percepción y expectativa de los estudiantes y debe ser tomado en 

cuenta como pilar indispensable para brindar una buena atención (Baldeón, 2022). 

Operacionalmente se precisa considerando las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, 

seguridad, empatía y los elementos tangibles (Anexo 02). 

 

3.3 Población, muestra y muestreo  

Según manifiesta Arias y Covinos (2021) define el termino de población como 

un conjunto de personas o unidades definidas a analizar, estas presentan 

características muy similares de ser estudiadas. Es así que dentro del alcance de la 

investigación el conjunto de individuos es la población siendo estas estudiantes. 

Podemos establecer entonces que la población considerada en la 

investigación se halló constituida por estudiantes que pertenecen a la Escuela 
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Profesional de Administración, siendo una población finita conformada por 98 

estudiantes.  

 

Tabla 1 

Población de estudio 

E.P Administración N° de estudiantes 

3er ciclo 19 

4to ciclo 19 

5to ciclo 20 

7mo ciclo 17 

9no ciclo 23 

Total 98 

. 

Criterios de inclusión: se ha considerado a los estudiantes de Administración 

matriculados y activos, por ser aquellos que conocen más los procedimientos. 

Criterios de exclusión: Estudiantes de 1er y 2do ciclo que por motivos de que recién 

van adecuándose y conociendo los procesos en la universidad, además no se 

encuentran con la experiencia suficiente para ser intervenidos. 

En relacion a la muestra  haciendo referencia a Cabezas et al. (2018) se define 

como un subconjunto de individuos de una población más grande. En ese sentido 

debido a que se cuenta con una población finita, se determinó el tamaño de la muestra 

por selección aleatoria simple. Se procede a determinar la muestra (n) con la formula 

siguiente: 
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N = Total de la población = 98 

Z = nivel de confianza del 95%  

E = 0.05 error estándar 

p = 0.50 probabilidad de éxitos 

q = 0.50 probabilidad de fracaso 

Entonces al sustituir los valores asignados en la formula estadística da como 

resultado el tamaño de muestra equivalente a 79 estudiantes.  

 

 

 

 

 

 

Finalmente, en relación al muestreó fue probabilístico, esta se realizó a través 

de una selección aleatoria simple es decir todos que los individuos tienen la misma 

posibilidad de selección (Robles,2019) 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según Arias (2020) hace mención que estas técnicas consisten en recopilar, 

medir y realizar un análisis de los datos acerca de la investigación con el fin de poder 

obtener una visión más completa de una investigación y dar respuestas a preguntas, 

evaluación de resultados de lo que se investiga.  

En ese sentido en relación a la técnica se utilizó la encuesta, la cual fue 

aplicada para ambas variables de estudio, a raíz de una muestra seleccionada  

Como instrumento para la recolectar datos se utilizó el cuestionario, que se 

basó en una lista de preguntas que tuvieron relación a las variables de medición, con 

base al planteamiento del problema teniendo por finalidad de obtener información 

necesaria (Useche, el ál.,2019). El primer cuestionario consta de 17 ítems relacionas 

a la variable “Gestión Documental” y para el segundo cuestionario consta de 21 ítems 

que están acorde a “Calidad de los Servicios Académicos” considerada como segunda 

variable. 
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Toda medición o instrumento que se utiliza para recolectar diferentes datos 

debe cumplir con requisitos básicos como la confiabilidad, validez del instrumento y 

finalmente la objetividad, para que los resultados sean útiles. (Hernández et ál.,2014). 

Es así que, en lo que corresponde a la validación del instrumento de 

recolección de datos, estos fueron sometidos a la verificación y evaluación previa de 

los expertos las cuales están inmersos en el rubro de la investigación, cuentan con 

experiencia y conocimientos sobre el tema propuesto. Esto es conocido como juicio de 

expertos quienes se encargan de dar validez a los instrumentos que se usa. La validez 

según Ventura-León (2017) se enfoca en el grado en que un instrumento mide 

efectivamente de la variable que pretende medir.  

Tabla 2 

Opinión de expertos 

Experto Apellidos y nombres Grado Opinion 

01 Condor Surichaqui, Eva Elsa Doctora favorable 

02 Gonzales Chávez Juana Toribia Doctora favorable 

03 Cuyubamba Zevallos, Nancy Marivel Doctora favorable 

 

En la tabla 3 se presenta un resumen de la validación del instrumento 

“cuestionario”, teniendo como resultado a la evaluación la opinión favorable de los tres 

expertos con grado de doctor. 

Finalmente, para para hallar la medida de confiabilidad de este instrumento se 

plasmó utilizando el coeficiente alfa de Cronbach, la cual consiste en analizar qué tan 

cerca de cero o que tan cerca de uno está, si los ítems están correlacionados o no; es 

decir de ausencia total de confiabilidad a confiabilidad perfecta. Sin embargo, para que 

se considere un coeficiente de confiabilidad aceptable depende del valor considerado 

en la tabla de medición según criterios de autores. En ese sentido si es adecuado 

entonces podemos decir que el instrumento es confiable y consistente.  

La confiabilidad se precisa como una forma de garantizar que un instrumento 

utilizado para medir variables proporcione siempre los mismos resultados, es decir que 

sean consistentes que al aplicarlos de forma indistinta darán los mismos resultados 
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(Sáez,2017). 

Como parte de los resultados se realizó el análisis de  los datos mediante el 

software estadístico SPSS26, a través del Alfa de Cronbach por tratarse de datos 

politómicos de ítems con opción múltiple (de tres a más respuestas) se obtuvo 

resultados para la primera variable un valor de 0.888 y para la segunda variable que 

sería calidad de los servicios académicos 0.843; en ambos casos la confiabilidad tiene 

un nivel elevado según escala de interpretación de coeficiente de confiabilidad, por lo 

que se logra concluir que este instrumento utilizado es confiable (anexo 07) 

 

Tabla 3 

Baremo de las variables y dimensión 

Variable 1 Deficiente Regular Bueno 

V1: Gestión documental 17-39 40-62 63-85 

D1. Administración documental  4-9 10-15 16-20 

D2. ciclo de vida documental  5-11 12-18 19-25 

D3. Conservación documental  4-9 10-15 16-20 

D4. Acceso documental  4-9 10-15 16-20 

Variable 2 Bajo Medio Alto 

V2: Calidad de los servicios académicos 21-48 49-76 77-105 

D1. Fiabilidad  4-9 10-15 16-20 

D2. Sensibilidad  5-11 12-18 19-25 

D3. Seguridad  3-6 7-10 11-15 

D4. Empatía  4-9 10-15 16-20 

D5: Elementos tangibles  5-11 12-18 19-25 
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Tabla 4 

Ficha técnica de la variable gestión documental 

Nombre de la Prueba: Cuestionario que mide la V1 gestión documental 

Autora: Hilda Eva Marquez Cuadros 

Objetivo: Recoger datos sobre gestión documental para 

posteriormente medirlas 

Administración: Estudiantes 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Universidad 

Dimensiones: Gestión documental (Administración documental, Ciclo de 

vida documental, Conservación de documentos y Acceso 

documental) 

Confiabilidad: 0.888 

Escala: Politómico, conformado por cinco alternativas.  

Niveles o rango: Regular (17-39), Deficiente (40-62), Bueno (63-85) 

Cantidad de ítems: Gestión documental: 17 ítems 

Tiempo de aplicación: 10min 

Tabla 5 

 Ficha técnica de la variable calidad de servicios académicos 

Nombre de la Prueba: Cuestionario que mide la V2 calidad de los servicios 

académicos 

Autora: Hilda Eva Marquez Cuadros 

Objetivo: Recoger datos sobre calidad de los servicios académicos 

para posteriormente medirlas 

Administración: Estudiantes 

Año: 2023 

Ámbito de aplicación: Universidad 

Dimensiones: Calidad de los servicios académicos (Fiabilidad, Sensibilidad, 

Seguridad, Empatía, Elementos tangibles) 

Confiabilidad: 0.834 

Escala: Politómico, conformado por cinco alternativas. 

Niveles o rango: Bajo (21-48), Medio (49-76), Alto (77-105) 

Cantidad de ítems: Calidad de los servicios académicos:21 ítems 

Tiempo de aplicación: 10min 
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3.5 Procedimientos 

Como punto de partida una vez identificada la problemática se procedió a 

recolectar información en relación al tema de estudio en la universidad. Posterior a ello 

después de una reunión con los responsables de la escuela donde se les explicó los 

beneficios y objetivos de la investigación, se procedió a la selección de los estudiantes 

pertenecientes a la escuela de administración a quienes se le aplicó la encuesta en un 

tiempo promedio de 10 minutos, asimismo de les solicito que respondan las 

interrogantes planteadas en el cuestionario explicándoles los procedimientos, valores 

éticos y el respeto a cada uno de ellos. 

Finalmente, una vez terminada el proceso de recolección, fueron procesados 

y plasmados en los resultados obtenidos y conclusiones, mediante la estadística para 

mayor validez al estudio y poder determinar la influencia de estas variables. 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Con toda la información obtenida, una vez organizados fueron interpretados y 

examinados con la ayuda de la estadística descriptiva, posteriormente fueron llevados 

los datos al software IBM SPSS 26.0, siendo este un programada que cuenta con una 

interfaz para manipular datos estadísticos y realizar cálculos de una manera más 

simplificada y fácil. Asimismo, se elaboraron tablas y gráficos para describir variables 

y sus dimensiones, posteriormente se trabajó con la estadística inferencial para 

determinar si existe influencia de una variable a otra, esta información fue procesada 

y analizada con la técnica de regresión logística para contrastar la hipótesis; y por 

último para poder hallar la normalidad de los datos se llevó a cabo con la prueba de 

Kolmogórov ya que se contó con datos muestrales mayores a 50.  

 

3.7 Aspectos Éticos: 

En todo el estudio se consideró la veracidad de la información y datos 

obtenidos, en base a normas, valores y respeto a las personas, contempladas en el 

buen trato a los estudiantes de la universidad quienes participaron en la encuesta, con 

el propósito de que se determine el grado de influencia. 

En relación a los valores éticos tenemos  podemos mencionar  la beneficencia 
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porque a partir de la información que se ha obtenido será de gran ayuda para el apoyo 

y fortalecimiento de la universidad en beneficio de todos los estudiantes; asimismo la 

no maleficencia  ya que en esta investigación no se expone ni hay riesgo del estudiante 

al participar en la investigación, la participación es voluntaria sin búsqueda de algún 

beneficio propio; sumado a ello la autonomía, porque se respeta la opinión de cada 

estudiante en la respuesta dada de cada ítem, así como su participación voluntaria y 

finalmente la justicia ya que la información obtenida por los encuestados es de 

conocimiento pleno del investigador, rigiéndose en la confiabilidad y transparencia de 

la ética durante toda la investigación (UCV,2023) 
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IV. RESULTADOS

Gestión documental vs calidad de los servicios académicos  

Tabla 6 

Cruce entre la gestión documental y calidad de los servicios académicos 

Variable calidad de los servicios 

académicos 

Total Medio Alto 

Variable 

Gestión documental 

Regular 20 8 28 

25,3% 10,1% 35,4% 

Bueno 5 46 51 

6,3% 58,2% 64,6% 

Total 25 54 79 

31,6% 68,4% 100,0% 

En la tabla 6 se describe que de un total de muestra de 79 estudiantes quienes 

participaron en la investigación, el 35.4% (28) perciben a la gestión documental como 

regular, de los cuales el 25,3% (20) considera de un nivel medio a la calidad de los 

servicios académicos en un y el 10,1% (8) la considera alto; además el 64,6% (51) 

perciben a la gestión documental como bueno; y de ellos el 6,3% (5) considera como 

medio a la calidad de servicios académicos y el 58,2% (46) lo considera alto. En ese 

sentido tras los resultados se precisa que la valoración de los estudiantes sobre el 

grado de la administración, ciclo de vida, conservación y acceso documental que mide 

la gestión documental, permiten percibir la calidad de servicios académicos en un nivel 

alto en la mayoría de la muestra, lo que indica que una buena gestión documental 

favorece la calidad de los servicios académicos. 
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Administración documental vs calidad de los servicios académicos 

Tabla 7  

Cruce entre la administración documental y calidad de los servicios académicos 

Variable calidad de los 

servicios académicos 

Total Medio Alto 

Dimensión  

Administración documental 

Regular 17 7 24 

21,5% 8,9% 30,4% 

Bueno 8 47 55 

10,1% 59,5% 69,6% 

Total 25 54 79 

31,6% 68,4% 100,0% 

En la tabla 7 se describe que de un total de muestra de 79 estudiantes quienes 

participaron en la investigación, el 30.4% (24) perciben a la administración documental 

como regular, de los cuales el 21,5% (17) considera en un nivel medio a la calidad de 

los servicios académicos y el 8,9% (7) lo considera alto; además el 69,6% (55) perciben 

a la administración documental como bueno; donde el 10,1% (8) considera como nivel 

medio a la calidad de los servicios y el 68,4% (46) lo considera alto. En ese sentido 

tras los resultados se evidencia que la valoración de los estudiantes sobre la 

administración documental (organización, información, procedimientos e 

incorporación) permiten percibir la calidad de servicios académicos en un nivel alto en 

su mayoría, por lo que se considera que esta dimensión aporta al buen servicio que se 

ofrece en la universidad. 
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Ciclo de vida documental vs calidad de los servicios académicos 

Tabla 8 

Cruce entre el ciclo de vida documental y calidad de los servicios académicos 

Variable calidad de los servicios 

académicos 

Total Medio Alto 

Dimensión 

Ciclo de vida documental 

Deficiente 6 1 7 

7,6% 1,3% 8,9% 

Regular 17 19 36 

21,5% 24,1% 45,6% 

Bueno 2 34 36 

2,5% 43,0% 45,6% 

Total 25 54 79 

31,6% 68,4% 100,0% 

En la tabla 8 se describe que de un total de muestra  de 79 estudiantes quienes 

participaron en la investigación, el 8.9% (7) perciben al ciclo de vida documental como 

deficiente, de los cuales el 7,6%(6) considera como un nivel medio a la calidad de los 

servicios académicos y el 1,3%(1) lo considera alto; además el 45,6% (36) perciben 

que el ciclo de vida documental como regular; de los cuales el 21,5% (17)considera 

como un nivel medio a la calidad de los servicios académicos y el 24,1%(19) lo 

considera alto, de igual manera el 45,6% (36) permiten percibir que el ciclo de vida 

documental como bueno; en donde  el 2,5% (2)considera a la calidad de servicio como 

medio y el 43,0%(34) lo considera alto. En ese sentido teniendo los resultados se 

define que la valoración de los estudiantes sobre el ciclo de vida documental 

(circulación, registro, estado, seguimiento y respuesta) permiten percibir la calidad de 

servicios académicos de nivel medio a alto, lo que significa que hay acciones por 

mejorar para reforzar la calidad mediante flujos de procesos documentales. 
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Conservación de documentos vs calidad de los servicios académicos 

Tabla 9 

Cruce entre conservación de documentos y calidad de los servicios académicos 

Variable calidad de los servicios 

académicos 

Total Medio Alto 

Dimensión  

Conservación documental 

Regular 19 16 35 

24,1% 20,3% 44,3% 

Bueno 6 38 44 

7,6% 48,1% 55,7% 

Total 25 54 79 

31,6% 68,4% 100,0% 

En la tabla 9 se describe que de un total de muestra de 79 estudiantes quienes 

participaron en la investigación, el 44.3% (35) perciben a la conservación de 

documentos como regular, de los cuales el 24,1%(19) considera  que calidad de los 

servicios académicos  se ubica en un nivel medio y el 20,3%(16) lo considera como 

alto; además el 55,7% (55) perciben a la conservación de documentos como bueno; 

de los cuales el 7,6% (8) considera como nivel medio la calidad de los servicios 

académicos y el 48,1%(46) lo considera alto. En ese sentido los resultados mostraron 

que la valoración de los estudiantes sobre la conservación de documentos 

(disposición, legalidad, integridad, almacenamiento) permiten percibir un nivel de 

calidad de servicios académicos de medio a alto en su mayoría, por lo que se considera 

que esta dimensión aporta al buen servicio que se ofrece en la universidad 

garantizando la disposición de los documentos. 
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Acceso documental vs calidad de los servicios académicos 

Tabla 10  

Cruce entre el acceso documental y calidad de los servicios académicos 

Variable calidad de los servicios 

académicos 

Total Medio Alto 

Dimensión  

Acceso documental 

Deficiente 1 0 1 

1,3% 0,0% 1,3% 

Regular 13 15 28 

16,5% 19,0% 35,4% 

Bueno 11 39 50 

13,9% 49,4% 63,3% 

Total 25 54 79 

31,6% 68,4% 100,0% 

En la tabla 10 se describe que de un total de muestra  de 79 estudiantes quienes 

participaron en la investigación, el 1.3% (1) perciben al acceso documental como 

deficiente, de los cuales el 1,3%(1) considera en un nivel medio a la calidad de los 

servicios académicos; además el 35,4% (28) perciben que el acceso documental como 

regular; de los cuales el 16,5% (13)considera a la calidad de servicios como medio y 

el 19,0%(15) lo considera  alto, asimismo el 63,3% (50) perciben que el acceso 

documental como bueno; de los cuales el 13,9% (11) considera como medio  a la 

calidad d ellos servicios académicos y el 49,4%(39) lo considera alto. En ese sentido 

los resultados mostraron que la valoración de los estudiantes sobre el acceso 

documental (confiabilidad, seguridad, control) percibe un nivel de calidad de servicios 

académicos de nivel alto, ya que se cuenta con información que el usuario necesita 

contribuyendo al buen servicio al cliente. Sin embargo, se debe propiciar a la mejora 

de estos. 
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Resultados inferenciales: 

Normalidad  

Como se tiene una muestra de 79 estudiantes y teniendo como finalidad 

conocer la distribución de los datos y el tipo de prueba a utilizar se procedió realizar el 

análisis de normalidad (Flores el ál.,2019). Es así que por tener una cantidad de datos 

siendo estos mayor a 50 se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov, con un nivel de 

confiabilidad del 95% y un 5% de error la cual se procedió al análisis mediante el 

software para datos estadísticos denominado SPSS26. En ese sentido al ser 

procesados se analiza que el p-valor o grados de significancia (para variables y 

dimensiones) se plantea los supuestos de normalidad: 

• Hoñ(nula)= Los datos poseen una distribución normal

• Hañ(alterna)= Los datos no poseen una distribución normal

Y los criterios de decisión considerados son: 

• Si p-valor es <a 0.05 se rechaza la Ho y se acepta la Ha

• Si p-valor es >= a 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la Ha

Es así que al analizar la normalidad (Anexo 6), para cada variable de estudio

y dimensiones a considerar, donde a razón de los resultados obtenidos se hizo 

mención que la variable gestión documental y sus dimensiones poseen un p-valor o 

grados de significancia menor a 0.05, y evaluados los criterios de decisión se 

encuentra en un enfoque no paramétrico, por lo que se determina el rechazo de la Ho 

y la aceptación de la Ha, concluyendo que estos datos no cuentan con una distribución 

normal. Pero en el caso de la segunda variable, la significancia supero el límite, ósea 

fue mayor a 0.05. En ese sentido analizado las normalidades y siendo la más 

predominante el no paramétrico se elegio utilizar para la regresión logística ordinal 

para comprobar la hipótesis (Sánchez,2018). 

Prueba de regresión logística:  

La regresión logística ordinal, es utilizada para el análisis de los datos cuando 

la variable posee categorías ordinales, es decir con escala ordinal que tienen más de 

tres opciones de respuestas (Muñoz,2018). Cabe señalar que este análisis es usado 

mayormente para determinar la influencia entre las variables y analizar como el cambio 
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de la variable independiente va intervenir en el resultado de los coeficientes 

considerados. Esta regresión va a calcular el Pseudo-R2 para poder determinar si el 

grado o nivel de ajuste del modelo a considerar están en relación a los datos, es así 

que si este ajuste no es óptimo se ubicara más cerca al 0 (cero) y si es óptimo tendrá 

valores más cercanos a 1 (uno). De igual manera esta prueba de Pseudo-R2 presenta 

tres estadísticos como la de Cox y Snell, Nagelkerke y McFadden. Estos valores que 

corresponden al log. de la verosimilitud -2, la R2 del modelo de Cox y Snell van a 

permitir la determinación de cuan adecuado es el modelo propuesto. 

 

Prueba de hipótesis  

Consiste en evaluar si se va aceptar la hipótesis o no de una investigación en 

particular con el fin de establecer conclusiones a partir de los valores que se han 

obtenido de una muestra las cuales fueron sometidos a procedimientos estadísticos e 

interpretación de los mismos haciendo uso de instrumentos de medición. En ese 

sentido se somete a prueba la realidad   para decidir si se va rechazar o se aceptar la 

hipótesis a través según los criterios de decisión (Cárdenas el ál,.2020). 

 

Decisión estadística  

Para esta decisión se emplea el p-valor o grados de sig. Para analizar si se 

acepta o se rechazar la hipótesis. (Molina, 2017), es así que para un p valor <a 0.05, 

se rechaza la Ho. y se acepta la Ha; y si p valor es >= a 0.05, se concluye en la 

aceptación de la Ho y el rechazo de la Ha. Aplicados a una confiabilidad del 0.95 con 

un 0.05 de error (Molina,2017). 
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Prueba Hipótesis general  

Ho: La gestión documental no influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023 

Ha: La gestión documental influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 11 

 Informe de ajuste de modelo de la hipótesis general 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 425,702    

Final 333,324 92,377 79 ,000 

 

De los resultados obtenidos en la tabla 11 el logaritmo de verosimilitud muestra que el 

modelo tuvo un chi-2 equivalente a 92,377 y una Sig. o p-valor igual a 0,000, la cual 

permitió rechazar la Ho y aceptar Ha, llegando a la conclusión que la gestión 

documental influye significativamente en la calidad de los servicios académicos en 

estudiantes de Administración en una universidad de Tarma, 2023. 

 

Tabla 12 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis general 

Cox y Snell ,689 

Nagelkerke ,690 

McFadden ,176 

 

Según la tabla 12, se puede observar tras el análisis de Pseudo R de Cox y Snell que 

la variable calidad de los servicios académicos es explicado por la gestión documental 

en un 68.9% y al aplicar Nagelkerke indicó que la variable calidad de los servicios 

académicos es explicado por la gestión documental en un 69.0%. Por lo tanto, se 

concluye que la ejecución apropiada de la gestión documental fue capaz de predecir 

la influencia significativa sobre la calidad de los servicios académicos en los 

estudiantes. 
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Hipótesis específica 1: 

Ho: La administración documental no influye significativamente en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 

2023 

Ha: La administración documental influye significativamente en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 

2023 

Tabla 13 

 Informe de ajuste de modelo de la hipótesis especifica 1 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 286,022    

Final 246,605 39,417 1 ,000 

 

De los resultados obtenidos en la tabla 13 el logaritmo de verosimilitud muestra un chi-

2 equivalente a 39,417 y una Sig. o p-valor igual a 0,000, la cual permitió rechazar la 

Ho y se aceptar Ha, llegando a la conclusión que la administración documental influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

Administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 14 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis especifica 1 

Cox y Snell ,393 

Nagelkerke ,393 

McFadden ,075 

 

Según la tabla 14, se puede observar tras el análisis de Pseudo R de Cox y Snell que 

la variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 39.3%. y al aplicar Nagelkerke indicó que la variable calidad de los 

servicios académicos es explicado por la administración documental en un 39.3%. Por 

lo tanto, se concluye que la ejecución apropiada de la administración documental fue 

capaz de predecir la influencia significativa sobre la calidad de los servicios 

académicos en los estudiantes. 
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Hipótesis específica 2: 

Ho: El ciclo de vida documental no influye significativamente en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 

2023 

Ha: El ciclo de vida documental influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 15 

 Informe de ajuste de modelo de la hipótesis especifica 2 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 307,973    

Final 222,291 85,681 1 ,000 

 

De los resultados obtenidos en la tabla 15 el logaritmo de verosimilitud muestra un chi-

2 equivalente a 85,681 y una Sig. o p-valor igual a 0,000, la cual permitió rechazar la 

Ho y se aceptar Ha, llegando a la conclusión que el ciclo documental influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

Administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 16 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis especifica 2 

Cox y Snell ,662 

Nagelkerke ,663 

McFadden ,163 

 

Según la tabla 16 se puede observar tras el análisis de Pseudo R de Cox y Snell que 

la variable calidad de los servicios académicos es explicado el ciclo de vida documental 

en un 66.2%. y al aplicar Nagelkerke indicó que la variable calidad de los servicios 

académicos es explicado por el ciclo de vida documental en un 66.3%. Por lo tanto, se 

concluye que la ejecución apropiada del ciclo de vida documental fue capaz de 

predecir la influencia significativa sobre la calidad de los servicios académicos en los 

estudiantes. 
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Hipótesis específica 3: 

Ho: La conservación de documentos no influye significativamente en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 

2023 

Ha: La conservación de documentos influye significativamente en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 

2023 

Tabla 17 

Informe de ajuste de modelo de la hipótesis especifica 3 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 300,107 

Final 243,638 56,470 1 ,000 

. 

De los resultados obtenidos en la tabla 17 el logaritmo de verosimilitud muestra un chi-

2 equivalente a 56,470 y una Sig. o p-valor igual a 0,000, la cual permitió rechazar la 

Ho y se aceptar Ha, llegando a la conclusión que la conservación de documentos 

influye significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

Administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 18 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis especifica 3 

Cox y Snell ,511 

Nagelkerke ,511 

McFadden ,108 

Según la tabla 18, se puede observar tras el análisis de Pseudo R de Cox y Snell que 

la variable calidad de los servicios académicos es explicado por la conservación de 

documentos en un 51.0%. y al aplicar Nagelkerke indicó que la variable calidad de los 

servicios académicos es explicado por la conservación de documentos en un 51.0%.  

Por lo tanto, se concluye que la ejecución apropiada de la conservación de 

documentos fue capaz de predecir la influencia significativa sobre la calidad de los 

servicios académicos en los estudiantes. 
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Hipótesis específica 4: 

Ho: El acceso documental no influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023 

Ha: El acceso documental influye significativamente en la calidad de los servicios 

académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 19 

 Informe de ajuste de la hipótesis especifica 4 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 286,940 

Final 254,338 32,601 1 ,000 

En la tabla 19 según los resultados obtenidos el logaritmo de verosimilitud muestra un 

chi-2 equivalente a 32,601 y una Sig. o p-valor igual a 0,000, la cual permitió rechazar 

la Ho y se aceptar Ha, llegando a la conclusión que el acceso documental influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

Administración en una universidad de Tarma, 2023 

Tabla 20 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis especifica 4 

Cox y Snell ,338 

Nagelkerke ,339 

McFadden ,062 

Según la tabla 20, se puede observar tras el análisis de Pseudo R de Cox y Snell se 

pudo concluir que la variable calidad de los servicios académicos es explicado por el 

acceso documental en un 33.8%. y al aplicar Nagelkerke indicó que la variable calidad 

de los servicios académicos es explicado por el acceso documental en un 33.9%.  Por 

consiguiente, se concluye que la ejecución apropiada del acceso documental fue 

capaz de predecir la influencia significativa sobre la calidad de los servicios 

académicos en los estudiantes. 
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V. DISCUSIÓN 
En esta investigación los resultados han sido analizados en base a las 

variables teniendo como propósito determinar el grado de influencia; es así que en 

relación al objetivo principal, la cual fue determinar la influencia significativa de la 

gestión documental en la calidad de los servicios académicos  en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma,2023 se obtuvo una significancia o p-valor  

igual a 0.000, siendo esto < a 0.05 demostrando la existencia de influencia significativa 

en la calidad de los servicios académicos; sumado a ello mediante los resultados del 

Pseudo R2 de Cox y Snell, se determinó que la calidad de los servicios académicos 

es explicada por el modelo de gestión documental en un 68.9% y según Nagelkerke 

se explica en un 69.0%. Donde se concluye que la gestión documental es un predictor 

para la calidad de los servicios académicos. Estos datos también se analizaron tras 

los resultados descriptivos donde de los 79 estudiantes encuestados el 64.56% (51) 

de los estudiantes consideraron la gestión documental como bueno y el 35.44 % (28) 

como regular; de igual manera la calidad de los servicios académicos según la 

percepción estudiantil se obtuvo un nivel alto con un 68.35 % (54) y el 31.6 % (25) 

considero en un nivel medio. Dichos resultados concuerdan con la de Chirinos (2019), 

quien determino la incidencia de la gestión documental en la calidad de atención a los 

usuarios, es así que a raíz d ellos resultados se alcanzó una sig. de 0.000 y un Pseudo 

R Nagelkerke equivalente a 0.833 es decir un 83.3% de influencia de la gestión 

documental en la calidad de atención  precisando que si existe  incidencia muy fuerte 

entre ambas variables; sumado a ello en los resultaos descriptivos un 6,7% 

consideraron como buena la calidad de atención, un 83.3% lo considero como regular. 

También se encontró en otra investigación como de Baldeos (2021), quien en su 

estudio  tras un análisis al determinar la relación de la gestión documental y estrategias 

administrativas, demostró en base a los resultados  que con una muestra de 80 

trabajadores el 54% considera a la gestión documental como deficiente y un  34 % la 

considera como  regular,  asimismo tras el análisis inferencial se llega a una correlación 

positiva alta según los valores de Spearman igual a 0, 925 y con un nivel de sig. de 

0,000 siendo < a 0.05 por lo que se infiere la existencia de una correlación entre las 

variables de estudio, demostrando así que la gestión documental permite realizar 
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mejoras administrativas mediante el reforzamiento de procesos orientadas al buen 

servicio al usuario. En la tesis de Becerra (2022) donde se determinó el grado de 

incidencia de la gestión documental en los usuarios externos, la cual según los 

resultados se obtuvo un porcentaje de 45,1% en gestión documental y un 61,2 % en 

relación a la calidad de servicio, sumado a ello se alcanzó un valor de Rho equivalente 

de 0,65 confirmando una relación significativa y favorable. Finalmente Infante (2019), 

en su estudio  del estado de la documentación y su gestión, enfocadas en la 

clasificación, transparencia y acceso documental, en la cual sustenta mediante su 

enfoque cuantitativo a un 38% que es indispensable identificar  las debilidades de la 

gestión documental  con la finalidad de mejorar la archivística y consulta rápida de los 

documentos garantizando así la integridad y acceso inmediato en tiempo real de la 

información, la cual resulta eficiente para decisiones oportunas  y un buen manejo 

documental en las organizaciones. En tal sentido, de lo descrito se puede inferir que 

mientras se mejore los procesos de gestión documental se mejorará la calidad de los 

servicios académicos y con ello se garantizará el óptimo manejo de la información 

fortaleciendo a la universidad en beneficio de todos los estudiantes. 

De igual manera, sobre los resultados con respecto al primer objetivo 

permitieron determinar que la administración documental influye significativamente en 

la calidad de los servicios académicos en estudiantes de administración en una 

universidad de Tarma,2023, debido a que los resultados en el p-valor o significancia 

fue de 0.000 con un Chi2 de 39,417, demostrando así la influencia sobre la segunda 

variable. Y partir de lo obtenido en Pseudo R2 de Cox y Snell se pudo concluir que la 

variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 39.3%. Y a través del Pseudo R2 de Nagelkerke señalaron que esta 

variable es explicada en un 39.3%.  Sumado a ello, tras los analisis descriptivos según 

la percepción de los estudiantes se observa que, el 30,4% (24) de estudiantes 

señalaron que el nivel de la administración documental es regular, el 69,6 % (55) 

considera que es bueno y en cuanto a la variable calidad de los servicios académicos 

obtuvo un nivel alto con un 68.35 % (54) y el 31.6 % (25) considero en un nivel medio. 

Por lo tanto, la ejecución apropiada de la administración documental fue capaz de 

predecir la influencia significativa sobre la calidad de los servicios académicos en los 
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estudiantes. De igual manera se halló en otras investigaciones de forma similar como 

la de  Ramirez (2021) en la cual se determinó la relación entre la administración 

documental y la satisfacción del usuario donde los resultados a razón de la dimensión  

administración documental obtuvieron un Rho=0,658 y un p-valor o significancia 

equivalente a 0.000 evidenciando la presencia de una correlación de tipo moderada  

donde  el 62% (62) usuarios  consideraron la administración documental en un nivel 

alto de  gran incidencia en la satisfacción al usuario. También se encontró en otra 

investigación como la de Becerra (2022) quien determinó la incidencia de la 

organización de documentos en la calidad del servicio al usuario externo en donde 

analizados los datos se determinó un Rho=0,540 y un p-valor o sig. de 0.000 indicando 

que las variables cuentan con una relación positiva, es así que se concluyó 

comprobando que existe una incidencia del 61% en la calidad de servicio brindada al 

usuario externo. En ese sentido según lo señalado se evidencia que existe incidencia 

de la administración documental en la calidad de los servicios ya que mediante los 

resultados planteados se puede inferir que la correcta administración tiene influencia 

con la calidad de servicios académicos aportando al buen servicio que se ofrece en la 

universidad. 

Asimismo, sobre los resultados con respecto al segundo objetivo permitieron 

determinar que el ciclo de vida documental influye significativamente en la calidad de 

los servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de 

Tarma,2023, debido a que los resultados en el p-valor o significancia fue de 0.000 con 

un Chi2 de 85,681, demostrando así la influencia significativa de la administración 

documental en la calidad de los servicios académicos. A su vez a partir de los valores 

de resultados de Pseudo R2 de Cox y Snell se pudo inferir que la variable calidad de 

los servicios académicos es explicado por el ciclo de vida documental en un 66.2%. y 

a través del Pseudo R2 de Nagelkerke indicaron que la variable calidad de los servicios 

académicos es explicado por el ciclo de vida documental en un 66.3%.  Sumado a ello, 

tras el análisis deforma descriptiva según la percepción de los estudiantes se observa 

que, el 8,9% (7) de estudiantes señalaron que el nivel del ciclo de vida documental es 

malo, el 45,6 %(36) considera que es regular y el 45,6 %(36) considera que es bueno, 

y en cuanto a la variable calidad de los servicios académicos obtuvo un nivel alto con 
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un 68.35 % (54) y el 31.6 % (25) considero en un nivel medio. Por lo tanto, la ejecución 

apropiada del ciclo de vida documental fue capaz de predecir la influencia significativa 

sobre la calidad de los servicios académicos en los estudiantes. En otras 

investigaciones similares como la de Medina (2019) en donde a la evaluación de los 

resultados de su indicador ciclo documental nos dio como resultado una relación de 

Rho de 0.557 con la calidad de servicio y una sig de 0.000; en dicho marco se hace 

mención que las dos variables se relacionan de manera positiva moderada y por lo 

tanto el ciclo de vida documental influye en la calidad de servicio. En ese sentido se 

puede concluir que según lo señalado anteriormente se evidencia que existe incidencia 

del ciclo de vida documental en la calidad de los servicios, sin embargo, el ciclo de 

vida documental es un proceso que se tiene que mejorar por parte del personal quien 

día a día lo emplea en sus labores administrativas con el propósito de brindar un buen 

servicio al estudiante. 

Continuando con los resultados en referencia al tercer objetivo específico 

permitieron determinar que la conservación de documentos influye significativamente 

en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de administración en una 

universidad de Tarma,2023, debido a que los resultados en el p-valor o significancia 

fue de 0.000 con un Chi2 de 56,470, demostrando el nivel de influencia significativa de 

la administración de documentos en la calidad de los servicios académicos. A su vez 

a partir de los datos obtenidos de Pseudo R2 de Cox y Snell se pudo concluir que la 

variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 59.8%. y mediante el Pseudo R2 de Nagelkerke indicaron que la 

variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 59.9%.  Sumado a ello, tras los resultados descriptivos según la 

percepción de los estudiantes se observa que, el 44,3%(35) de estudiantes señalaron 

que el nivel de la administración documental es  regular, el 55,7 %(44) considera que 

es bueno, para la variable calidad de los servicios académicos obtuvo un nivel alto con 

un 68.35 % (54) y el 31.6 % (25) considero en un nivel medio. Por lo tanto, se concluye 

que la ejecución apropiada de la conservación de documentos fue capaz de predecir 

la influencia significativa sobre la calidad de los servicios académicos en los 

estudiantes. En otra investigación como la de Ramirez (2021) quien se basó en 
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determinar la relación entre la conservación documental y la satisfacción del usuario 

donde a raíz de los datos obtenidos la dimensión conservación documental obtuvo un 

Rho=0,576 y un p-valor o significancia de 0.000 evidenciando así la existencia de una 

correlación moderada es así que se llegó a la conclusión de incidencia de la variable 

en un 46% en la satisfacción al usuario. También se encontró en otra investigación 

donde Medina (2019) que a la evaluación de los resultados de su indicador 

conservación documental nos dio como resultado un Rho=0587 y sig de 0.000 por lo 

que se determina una correlacionan moderada indicando que el ciclo de vida 

documental influye en la calidad de servicio. Por otra parte, Pecina (2018), sustenta 

que los estudiantes priorizan la calidad de servicios en las instituciones ya que según 

los resultados se evidencia una correlación positiva del 0.432. Por todo lo descrito se 

infiere que la conservación de documentos tiene incidencia en la calidad de servicios 

académicos, aportando a mejorar las medidas de protección de la información y la 

disposición de los documentos contribuyendo a la mejora de la entidad en el contexto 

de la calidad de servicio que se ofrece, generando impactos positivos en una 

organización una buena planificación y organización documental. 

Finalmente, sobre lo obtenido con respecto objetivo específico cuatro 

permitieron determinar que el acceso documental influye significativamente en la 

calidad de los servicios académicos en estudiantes de administración en una 

universidad de Tarma,2023, debido a que los resultados en el p-valor o significancia 

fue de 0.000 con un Chi2 de 32,601, demostrando la existencia de influencia 

significativa de la administración documental en la calidad de los servicios académicos. 

A su vez a partir de los datos obtenidos de R2 de Cox y Snell se pudo concluir que la 

variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 33.8%. y a través del Pseudo R2 de Nagelkerke mostraron que la 

variable calidad de los servicios académicos es explicado por la administración 

documental en un 33.9%.  Sumado a ello, tras resultados descriptivos según la 

percepción estudiantil se muestra que, el 35,4% (28) señalaron que el nivel de la 

administración documental es regular, el 1,3%(1) considera que es malo y  el 63,3 

%(50) considera que es bueno, y en cuanto a la variable calidad de los servicios 

académicos obtuvo un nivel alto con un 68.35 % (54) y el 31.6 % (25) considero en un 
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nivel medio. Por consiguiente, se concluye que la ejecución apropiada del acceso 

documental fue capaz de predecir la influencia significativa sobre la calidad de los 

servicios académicos en los estudiantes. De igual modo, se halló de forma similar en 

investigaciones como la de Medina (2019) es su investigación a la evaluación de los 

resultados de su indicador acceso documental nos dio como resultado un Rho=0681 y 

sig de 0.000 por lo que se determinó que se evidencia una correlacionan alta, 

demostrando así su influencia en la calidad de servicio. Por otro lado, en relación a la 

calidad Surdez et al (2018) sustentan que la calidad de servicio debe estar vinculada 

a una buena organización para poder lograr el alcance de los objetivos estratégicos 

asociadas a la transparencia administrativa y control en una organización la cual 

dependerá del buen manejo documentario y la disponibilidad de la información que se 

necesite. Por todo lo descrito se infiere que el acceso documental tiene incidencia 

sobre la calidad de servicios académicos, contribuyendo al buen servicio; sin embargo, 

se debe continuar contribuyendo a la mejora de estos. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: 

Al ser comprobada la hipótesis se determinó que la gestión documental influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023 siendo evidenciado en los 

resultados obtenidos y apoyados en los valores de pruebas de Pseudo R2 de Cox y 

Snell y Nagelkerkey se logra inferir que la gestión documental es un predictor para la 

calidad de los servicios académicos. 

Segundo: 

En cuanto a la administración documental se puede afirmar que influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023 siendo evidenciado en los 

resultados obtenidos y apoyados en los valores de pruebas de Pseudo R2 de Cox y 

Snell y Nagelkerkey se logra inferir que la administración documental es un predictor 

para la calidad de los servicios académicos, considerada esta dimensión como alta y 

de mayor aceptación en la percepción estudiantil. 

Tercera: 

En cuanto a al ciclo de vida documental se puede afirmar influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023 siendo evidenciado en los 

resultados obtenidos y apoyados en los valores de pruebas de Pseudo R2 de Cox y 

Snell y Nagelkerkey se logra inferir que el ciclo de vida documental es un predictor 

para la calidad de los servicios académicos, considerada esta dimensión  bajo la 

percepción estudiantil en un nivel de alto a regular, siendo necesario desarrollar 

acciones con el propósito de fortalecer y mejorar los procesos. 

Cuarto: 

En cuanto a la conservación de documentos se puede afirmar que influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 
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administración en una universidad de Tarma, 2023 siendo evidenciado en los 

resultados obtenidos y apoyados en los valores de pruebas de Pseudo R2 de Cox y 

Snell y Nagelkerkey se logra inferir que la conservación de documentos es un predictor 

para la calidad de los servicios académicos, considerada esta dimensión como alta 

según la percepción estudiantil garantizando una protección de la información y 

disposición de los documentos adecuados. 

Quinto: 

En cuanto al acceso documental se puede afirmar que influye 

significativamente en la calidad de los servicios académicos en estudiantes de 

administración en una universidad de Tarma, 2023 siendo evidenciado en los 

resultados obtenidos y apoyados en los valores de pruebas de Pseudo R2 de Cox y 

Snell y Nagelkerkey se logra inferir que el acceso documental es un predictor para la 

calidad de los servicios académicos, considerada esta dimensión como alta según la 

percepción estudiantil contando con la información necesaria solicitada por los 

estudiantes. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: 

A la universidad, fomentar y fortalecer la gestión documental, con una 

organización adecuada, estandarizando procesos y planificando trabajos que 

garanticen el alcance de la misión y objetivos institucionales, para contribuir a la mejora 

del servicio administrativo brindado a estudiantes, docentes y usuarios que realizan 

diferentes trámites. 

Segunda: 

A los jefes de oficina, contribuir con la utilización de los recursos disponibles 

de la universidad que permitan aportar un control físico o sistemático de la información 

fomentando las buenas prácticas hacia todo el personal para la mejora educativa. 

Tercera: 

A los encargados del área de informática, desarrollar un sistema de gestión 

documental que permita automatizar actividades dentro de la organización, así como 

la agilización y ordenamiento del trámite documentario que mejore el ciclo documental 

desde el registro de un documento, seguimiento y atención respectiva reforzando así 

los trabajos administrativos y la calidad de atención a todos los estudiantes. 

Cuarto: 

A los coordinadores de las áreas, programar capacitaciones para que el 

personal administrativo conozca la forma correcta de fortalecer la calidad de servicios 

en el ámbito documental, para mejorar así las medidas destinadas a la protección 

adecuada de los documentos, su integridad, prolongando su uso y utilización y así 

contribuir y el logro al logro de los objetivos y procesos funcionales. 

Quinto: 

A los directores y jefes administrativos, proponer un ambiente para archivo 

central de su documentación implementando medidas necesarias para el control y 

acceso de la documentación, de forma digital o archivos centrales que faciliten la 



51 

búsqueda de información necesaria; a su vez contar con personal asignado para 

custodia de estos documentos quien mantendrá la confidencialidad y seguridad que 

se amerita. 

Sexto: 

A los futuros investigadores, aplicar el estudio en ámbitos similares 

enfatizando las dos variables de estudio de acuerdo a su necesidad y realidad de 

estudio con la finalidad de que cada institución sea adaptable a los cambios y 

modernización. 

. 
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ANEXOS 
Anexo 01: Matriz de Consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Gestión documental y calidad de los servicios académicos en estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023   

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema General: Objetivo General: Hipótesis General: Variable: Gestión documental 

 
¿Cómo influye la gestión 

documental en la calidad de los 
servicios académicos en 

estudiantes de administración 
en una universidad de Tarma, 

2023?? 

 
Determinar la influencia de la gestión 

documental en la calidad de los 
servicios académicos en estudiantes 

de administración en una 
universidad de Tarma, 2023 

 
La gestión documental influye 

significativamente en la calidad de 
los servicios académicos en 

estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

Dimensiones Indicadores Items Niveles/rango 

Administración 
documental 

organización 
información 

procedimientos 
incorporación 

1-4 Regular (17-39) 
Deficiente (40-62) 

Bueno (63-85) 
 

Escala: Politómica 
 

Totalmente de 
acuerdo 

De acuerdo 
Neutral 

En desacuerdo 
Totalmente 
desacuerdo 

Ciclo de vida 
documental 

circulación 
registro 
estado 

seguimiento 
comunicación 

5-9 
Problema Especifico: Objetivo Específico: Hipótesis Especifica: 

 
¿Cómo influye la 

administración documental en 
la calidad de servicios 

académicos en estudiantes de 
administración en una 

universidad de Tarma, 2023?? 
 

 
Determinar la influencia de la 

administración documental en la 
calidad de servicios académicos en 

estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

 

La administración documental 
influye significativamente en la 

calidad de servicios académicos en 
estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

Conservación de 
documentos 

disposición 
legalidad 
integridad 

almacenamiento 

10-13 

Acceso documental 
 

confiabilidad 
seguridad 

control 
14-17 

 
¿Cómo influye el ciclo de  

vida documental en la calidad 
de servicios académicos en 

estudiantes de administración 
en una universidad de Tarma, 

2023?? 

 
Determinar la influencia del ciclo de 

vida documental en la calidad de 
servicios académicos en estudiantes 

de administración en una 
universidad de Tarma, 2023 

 
El ciclo de vida documental influye 
significativamente en la calidad de 

servicios académicos en 
estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

Variable: Gestión de los servicios  

 
Fiabilidad 

resolución de 
problemas 

tiempo 
conocimiento 

servicio 

1-4 

Regular (21-48) 
Deficiente (49-76) 
Bueno (77-105) 

 
Escala: Politómica 

 
Totalmente de 

acuerdo 
De acuerdo 

Neutral 
En desacuerdo 

Totalmente 
desacuerdo 

Sensibilidad 
agilidad 

disposición 
 

5-9  
¿Cómo influye la conservación 
de documentos en la calidad de 

servicios académicos en 
estudiantes de administración 
en una universidad de Tarma, 

2023?? 

 
Determinar la influencia de la 

conservación de documentos en la 
calidad de servicios académicos en 

estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

 
La conservación de documentos 
influye significativamente en la 

calidad de servicios académicos en 
estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

Seguridad Confianza 
 buen trato 

10-12 

Empatía 
comunicación 
comprensión 

13-16 
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compromiso 
condición 

Totalmente 
desacuerdo o 

 ¿Cómo influye el acceso 
documental y 

en la calidad de servicios 
académicos en estudiantes de 

administración en una 
universidad de Tarma, 2023? 

Determinar la influencia del acceso 
documental en la calidad de 

servicios académicos en estudiantes 
de administración en una 

universidad de Tarma, 2023 

El acceso documental influye 
significativamente en la calidad de 

servicios académicos en 
estudiantes de administración en 
una universidad de Tarma, 2023 

Elementos tangibles 
instalaciones 

equipos 
personal 

17-21 

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACION 

POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 

• Tipo de investigación: 
Aplicada 

• Nivel: explicativo  

• Enfoque: cuantitativo 

• Diseño de investigación: 
no experimental -
transeccional, correlacional 
causal. 

 

Dónde:  
 V1: variable gestión 
documental. 
 V2: variable calidad de los 
servicios académicos. 
         : Nivel de influencia   
 

• Método: hipotético 
deductivo 
 

Poblacion:98 estudiantes de 
Administración  
 
Muestra: 79 
 
Muestreo: Probabilístico, aleatorio 

Variables: 
Gestión documental (x) 
 
Técnica: encuesta 
Instrumento: cuestionario 
Estructura: conformado por 17 
ítems en relación a las 
dimensiones: 

• Administración 
documental 

• ciclo de vida documental 

• conservación de 
documentos 

• acceso documental 
 
 
Calidad de los servicios 
académico (y) 
Instrumento: cuestionario 
Estructura: conformado por 21 
ítems en relación a las 
dimensiones 

• Fiabilidad 

• sensibilidad 

• seguridad 

• empatía 

• elementos tangibles 

Para le procesamiento y análisis de los datos se utilizó el software 
IBM SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
 
Estadística Descriptiva: 
 
Se utilizo para tablas, cuadros y gráficos estadísticos. 
Con Escala: Ordinal Politómica  
 

• Totalmente de acuerdo (5) 

• De acuerdo (4) 

• Neutral (3) 
En desacuerdo (2) 

• Totalmente desacuerdo (1) 
 
Estadística Inferencial: 
 
Se utilizo para probar la hipótesis. A través de la regresión logística 
para determinar si existe influencia de una variable u otra aceptando 
o rechazando la hipótesis. 
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Anexo 02: Matriz de operacionalización de las variables 

VARIABLES  DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓNES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

NIVELES O 
RANGOS 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 
documental 

 
 

Es el logro de los resultados en la 
ejecución de cada proceso en la 
institución, es decir poner en marcha lo 
que se planifica durante   la 
administración, permitiendo el manejo del 
flujo documentario mejorando la gestión d 
de la información, su uso racional y 
adecuado, así como la administración de 
los recursos implicados en el flujo 
documentario, que implican la 
coordinación, ordenamiento de procesos, 
que constituye una base primaria para la 
calidad y desarrollo de las 
organizaciones. (Montejo y Sousa, 2021) 

La gestión documental viene 
hacer una serie de 
actividades necesarios para 
a la organización, registro y el 
buen funcionamiento del flujo 
de información dentro del 
proceso de tramite 
documentario, las cuales se 
pueden desarrollar de 
manera sistémica y con la 
participación de personas en 
los procesos (Medina, 2019,), 
(Ramirez, 2021) y (Delgado y 
Gonzales, 2022). 

  

Administración 
documental 

organización 
información 
procedimientos 
incorporación 

 
 
Escala: Ordinal 
Politómica  
 
Totalmente de 
acuerdo (5) 
De acuerdo (4) 
Neutral (3) 
En desacuerdo 
(2) 
Totalmente 
desacuerdo (1) 

 
 
 
 
Regular (17-39) 

Deficiente (40-
62) 

Bueno (63-85) 
 

ciclo de vida 
documental 

circulación 
registro 
estado 
seguimiento 
respuesta 

conservación disposición 
legalidad 
integridad 
almacenamiento 

acceso confiabilidad 
seguridad 
control 

 
 
 
 
 
 

Calidad de 
los servicios 
académicos 

La calidad refleja un sistema de mejora 
continua, consiste en el cambio en la 
manera de organizar, evaluar, pensar y de 
sentir la educación para la optimización y 
alcance de los objetivos. Esta calidad es   
causante del progreso y desarrollo de sus 
estudiantes en un amplio grado de 
beneficios intelectuales, morales, 
emocionales y sociales. (Carrión, 2014) 

La calidad de los servicios 
académicos son un conjunto 
de procesos, toma de 
decisiones y acciones para el 
logro de los objetivos, metas 
educacionales que permitan 
brindar servicios educativos 
de calidad   a estudiantes, 
docentes y comunidad 
universitaria (Baldeón, 2022, 
) y (Narvaez, 2020) 

Fiabilidad resolución de 
problemas 
tiempo 
conocimiento 
servicio 

 
 
 

Escala: Ordinal 
Politómica  
  
Totalmente de 
acuerdo (5) 
De acuerdo (4) 
Neutral (3) 
En desacuerdo 
(2) 
Totalmente 
desacuerdo (1) 

 
 
 
 
 

Regular (21-48) 
Deficiente (49-
76) 
Bueno (77-105) 

 

sensibilidad agilidad 
disposición 

seguridad confianza,  
buen trato,  

empatía comunicación 
comprensión 
compromiso 
condición 

elementos 
tangibles 

instalaciones 
equipos 
personal 
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Anexo 03: Instrumento de recolección de datos  
CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE GESTIÓN DOCUMENTAL 

 
Estimados estudiantes, el presente instrumento tiene por finalidad obtener 

información relacionada a la variable gestión documental en la Universidad, teniendo un 
carácter anónimo y confidencial. Se pide su sinceridad al responder cada pregunta y de 
antemano se agradece su participación que será de gran ayuda en la presente 
investigación. 
Indicaciones: Se ha considerado la escala valorativa para cada pregunta, la cual debe ser 
marcada con un aspa (x), de acuerdo a la alternativa que considere conveniente. 

 
 DIMENSIONES/ Preguntas VALORACIÓN 
  1 2 3 4 5 

 ADMINISTRACIÓN DOCUMENTAL 

1 ¿Considera usted que la universidad utiliza los recursos necesarios 
para optimizar el trámite documentario    

     

2 ¿Considera usted que le informan debidamente sobre cualquier trámite 
a realizar? 

     

3 ¿Considera usted que la universidad cuenta con procedimientos   para 
la presentación de documentos? 

     

4 ¿Considera usted que los documentos recepcionados deben estar 
digitalizados en un sistema de gestión documental?   

     

 CICLO DE VIDA DOCUMENTAL 

5 ¿Considera Usted que el documento ingresado a la universidad posee 
una circulación rápida a las diferentes oficinas? 

     

6 ¿Considera Usted que el documento que presenta tiene un numero 
único de recepción que le identifica? 

     

7 ¿Considera usted que, al solicitar información del estado de un 
documento, es atendido con la información oportuna?   

     

8 ¿Considera Usted que al hacer seguimiento y/o búsqueda de su 
documento, le proporcionan los datos y registros para ubicar su 
documento? 

     

9 ¿La universidad comunica si su documento tiene algún tipo de 
observación? 

     

 CONSERVACIÓN DE DOCUMENTOS 

10 ¿Considera usted que La universidad garantiza la disposición de 
documentos que usted presenta? 

     

11 ¿Considera Usted que el documento solicitado guarda la legalidad 
debida? 

     

12 ¿Considera usted que los documentos tramitados en la universidad 
conservan su integridad física?   

     

13 ¿Considera usted que los documentos más antiguos deben ser 
digitalizados? 

     

 ACCESO DOCUMENTAL 

14 ¿Considera usted que los documentos presentados a la universidad 
guardan la confidencialidad requerida? 

     

15 ¿Considera Usted que los documentos presentados guardan la 
seguridad necesaria? 

     

16 ¿Considera usted que la universidad cuenta con toda la información 
que usted necesita? 

     

17 ¿Considera usted que la universidad debe contar con un archivo 
central para los documentos? 

     

Muchas gracias. 
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CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
ACADÉMICOS 

 
Estimados estudiantes, el presente instrumento tiene por finalidad obtener 

información relacionada a la variable calidad de los servicios académicos en la 
Universidad, teniendo un carácter anónimo y confidencial. Se pide su sinceridad al 
responder cada pregunta y de antemano se agradece su participación que será de gran 
ayuda en la presente investigación. 
Indicaciones: Se ha considerado la escala valorativa para cada pregunta, la cual debe ser 
marcada con un aspa (x), de acuerdo a la alternativa que considere conveniente. 

 
 DIMENSIONES/ Preguntas VALORACIÓN 

  1 2 3 4 5 

 FIABILIDAD 

1 
¿Los trabajadores de la universidad demuestran un sincero 
agrado al resolver los problemas y dudas que se les presenta? 

     

2 
¿Los trabajadores de la universidad finalizan la atención al 
servicio en el tiempo establecido? 

     

3 
¿Los trabajadores demuestran conocimientos actualizados 
constantemente? 

     

4 ¿La universidad ofrece los servicios de manera oportuna?      

 SENSIBILIDAD 

5 
¿Los trabajadores de la universidad brindan un servicio rápido y 
puntual? 

     

6 
¿Los trabajadores de la universidad muestran el tiempo necesario 
para atenderlos? 

     

7 
¿Los trabajadores de la universidad siempre se muestran 
dispuesto ayudar ante cualquier problema? 

     

8 
¿Los trabajadores de la universidad dan una atención oportuna y 
de manera coordinada? 

     

9 
¿Los trabajadores de la universidad demuestran paciencia al 
brindar información? 

     

 SEGURIDAD 

10 
¿La manera de comportarse de los trabajadores que le atendieron 
le demuestra confianza a usted? 

     

11 
¿Se siente usted seguro con los servicios que brinda la 
universidad? 

     

12 
¿Los trabajadores de la universidad siempre demuestran respeto, 
cortesía y educación en el momento de la atención brindada? 

     

 EMPATIA 

13 
¿Los trabajadores de la universidad se comunican mediante 
distintos medios con los usuarios? 

     

14 
¿Los trabajadores de la universidad comprenden las necesidades 
de su atención dispuestos a ayudar? 

     

15 
¿Siente que la universidad está comprometida con usted 
cumpliendo con lo que ofrece? 

     

16 
¿La universidad entiende su condición, le ayuda a entender los 
procedimientos a realizar? 

     

 ELEMENTOS TANGIBLES 

17 
¿Las instalaciones de la universidad son adecuadas y 
debidamente acondicionadas? 

     

18 
¿Los ambientes de la universidad son limpios y organizados para 
ofrecer un buen servicio? 
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19 
¿La universidad posee bienes (equipos y maquinas) óptimos para 
el servicio universitario? 

     

20 
¿La universidad brinda acceso al uso de la tecnología en sus 
ambientes? 

     

21 
¿El personal de la universidad es suficiente para los servicios 
brindados? 

     

Muchas gracias. 
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Anexo 04: Consentimiento informado 

Consentimiento Informado 
 

Yo, Hilda Eva Marquez Cuadros estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, estoy 

realizando la investigación de titulada “Gestión documental y calidad de los servicios académicos en 

estudiantes de administración en una universidad de Tarma, 2023”. Por consiguiente, se le invita a 

participar voluntariamente en dicho estudio. Su participación será de invalorable ayuda para lograr el objetivo 

de la investigación. 

 

Propósito del estudio 

El objetivo del presente estudio es Determinar la influencia de la Gestión documental en la calidad de los 

servicios académicos en estudiantes de en una universidad de Tarma, 2023. Esta investigación es desarrollada 

en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima aprobado por la 

autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la universidad. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos, las respuestas anotadas serán 

codificadas y por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía) 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea participar o no, y su decisión 

será respetada. Posterior a la aceptación, si no desea continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia) 

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. Sin embargo, 

en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o 

no. 

Beneficios (principio de beneficencia) 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de la 

investigación. No recibirá ningún beneficio económico, ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a 

la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la 

salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia) 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. 

Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente confidencial y no será usada para ningún 

otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y 

pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) 

Hilda Marquez Cuadros email: jaqui18229@hotmail.com  

y docente Asesor Dr. Moran Ramos, Luis Daniel email: moramosl@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación antes 

mencionada. 

 

 

Lugar, Lima mayo del 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:jaqui18229@hotmail.com
mailto:moramosl@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 05: Validez de instrumentos 
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Anexo 6: Prueba de normalidad 

 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

GESTION DOCUMENTAL ,113 79 ,015 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
ACADEMICOS 

,069 79 ,200* 

Administración documental ,187 79 ,000 

Ciclo de vida documental ,138 79 ,001 

Conservación documental ,226 79 ,000 

Acceso documental ,170 79 ,000 

Fiabilidad ,251 79 ,000 

Sensibilidad ,115 79 ,011 

Seguridad ,160 79 ,000 

Empatía ,114 79 ,012 

Elementos tangibles ,142 79 ,000 

 

 

Anexo 7: Confiabilidad de los instrumentos de recolección 

 

Variable Independiente: Gestión documental 

 

Estadísticas de fiabilidad: Gestión documental 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,888 17 

 
Variable dependiente: Calidad de los servicios académicos 

 

Estadísticas de fiabilidad: Calidad de los servicios 

académicos 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,834 21 
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índice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa

Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 01 de Agosto del 2023
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