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RESUMEN 

 

El presente estudio tuvo como objetivo principal demostrar la correspondencia de 

la gestión documental calidad de servicio al usuario externo de una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023; siendo un estudio de tipo básico, de 

nivel correlacional y de diseño no experimental, para la cual se ha tomado en cuenta 

una muestra de 132 personas de una población de 200 servidores públicos; se 

utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, tipo escala de 

Likert, para la recolección de datos; se realizó la validez de contenido por juicio de 

expertos y la confiabilidad mediante el estadístico Alpha de Cronbach para las dos 

variables. También, se ha utilizado el estadístico Rho de Spearman para establecer 

el grado de correlación, determinándose que existe relación significativa entre la 

gestión documental y la calidad de servicio para el usuario externo, pues de acuerdo 

al coeficiente de correlación de rho=.795 con un p=0.00 (p<0.05). Se concluye que 

un sistema de gestión documental es primordial en una institución, ya que 

redundará en una mejor logística documental, lo que a su vez mejorará la calidad 

del servicio a los usuarios. 

 

Palabras clave: archivos públicos, administración pública, documentación. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of this study was to demonstrate the correspondence between 

document management and quality of service to the external user of a public entity 

for pension purposes, Lima 2023; being a basic study, correlational and non-

experimental design, for which a sample of 132 people from a population of 200 

public servants was taken into account; the survey technique and the questionnaire 

instrument, Likert scale type, were used for data collection; content validity was 

performed by expert judgment and reliability by Cronbach's Alpha statistic for the 

two variables. Also, Spearman's Rho statistic was used to establish the degree of 

correlation, determining that there is a significant relationship between document 

management and the quality of service for the external user, since according to the 

correlation coefficient of rho=.795 with a p=0.00 (p<0.05). It is concluded that a 

document management system is essential in an institution, since it will result in 

better document logistics, which in turn will improve the quality of service to users. 

 

Keywords: public archives, public administration, documentation. 
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I.  INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, las administraciones públicas de varios países están obligadas a 

simplificar el acceso de los ciudadanos a los distintos procedimientos que solicitan, 

y para este fin respalda sus procesos con instrumentos tecnológicos que agilizan o 

disminuyen el tiempo de realización de los citados procesos a través de 

documentos electrónicos y así, construir un trámite documentario efectivo y eficaz 

con el fin de brindarle a los usuarios el acceso oportuno a los servicios públicos;  

emplear  políticas sobre el uso de documentos electrónicos, modelos y adecuadas 

prácticas internacionales (Catalá y Penalva, 2020). 

A pesar de que el avance de la tecnología a nivel mundial puede beneficiar 

a la gestión documental, muchos organismos gubernamentales aún utilizan 

documentos en papel. Ahora bien, la deficiente prestación de servicios públicos, 

debido a la ausencia de un adecuado procedimiento de gestión de documentos, ha 

generado que los cinco países con menos confianza en su gobierno sean Perú con 

16%, Costa Rica con 14%, Paraguay con 13%, Honduras con 11% y Ecuador con 

10% (Latinobarómetro 1995-2020). Contar con una buena gestión documental es 

una necesidad de la ciudadanía ya que si no tienen que lidiar con procesos 

complicados y dilatados en la atención; así mismo, es una prioridad para que las 

instituciones públicas establezcan objetivos en sus políticas públicas a fin de 

mejorar el servicio al usuario (Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económico OCDE, 2019). 

En el Perú, mediante la Resolución de Secretaría de Gobierno Digital N°001-

2017 PCM/SEGDI se planteó un modelo de gestión documental para hacer frente 

al desafío de la gestión documental, el cual estaba orientado a la optimización de 

procesos. Sin embargo, hasta ahora, no ha habido una reducción importante de los 

costos ni del tiempo asociados a la gestión de documentos. Aquel año, con el 

Decreto Legislativo N° 1310-2017 el Perú se comprometió con la digitalización, 

poniendo al país en el camino de la gobernanza digital. Huamán y Zamudio (2020) 

indicaron que, a pesar de los esfuerzos, hubo inconvenientes durante la pandemia. 

En esta época, las instituciones públicas debieron tomar acciones para implementar 

el trabajo remoto y enfrentarse a nuevos desafíos como atender solicitudes con 

expedientes incompletos, adaptación de los empleados a la nueva modalidad de 

trabajo y otras condiciones que afectan a la gestión documental. 
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Es preciso mencionar que, en una institución pública con fines previsionales, 

como en toda entidad de gobierno, se evidencia en la documentación que protege 

en su archivo, no obstante, hasta el año 2021 no había un área responsable de la 

gestión documental, por lo tanto, no existía un procedimiento de archivo adecuado 

y los documentos de gestión no se procesaban como era necesario (Resolución de 

Gerencia General, 2021). Año tras año, los documentos emitidos por cada zona, 

equipo u oficina eran almacenados por ellos mismos sin los debidos procedimientos 

y en ambientes inadecuados por falta de espacio. El resultado, ampliación de los 

procedimientos administrativos que conducen a retrasos en los trámites y, por ende, 

a la incomodidad de los beneficiarios.  

Por consiguiente, se propone como problema principal: ¿cuál es la 

correspondencia que existe entre la gestión documental (GD) y la calidad de 

servicio (CS) al usuario externo en una entidad pública con fines previsionales, 

Lima 2023? De igual modo los problemas específicos tomados en cuenta son: (a) 

¿Cuál es la correspondencia que existe entre la GD y la fiabilidad en una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023?; (b) ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la GD y la seguridad en una entidad pública con fines previsionales, 

Lima 2023?; (c) ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la GD y la capacidad 

de respuesta en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023?; (d) 

¿Cuál es la correspondencia que existe entre la GD y la empatía en una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023? y (e) ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la GD y los elementos tangibles en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023? 

La investigación de acuerdo con Fernández-Bedoya (2020) se justifica de 

manera teórica, debido a que proporciona acceso a leyes, normas, teorías que se 

aplican en torno a las variables y que sustentan esta investigación. Por la 

justificación metodológica ya que esta investigación puede ser útil para futuros 

investigadores por los aspectos metodológicos que contiene, el desarrollo de 

instrumentos de recopilación que serán validados por los expertos y que facilitarán 

la recolección de información, haciendo más accesible su uso en otros estudios. Y 

práctica, porque podemos asegurar que los resultados de este estudio nos 

permitirán demostrar que las variables propuestas guardan relación, lo que serán 
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muy útiles para toma de decisiones de los administradores de la entidad como para 

futuras investigaciones.  

Entonces, en cuanto al objetivo general se busca lo siguiente: demostrar la 

correspondencia que existe entre la GD y la CS al usuario externo en una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023. Los objetivos específicos son: (a) 

demostrar la correspondencia que existe entre la GD y la seguridad en una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023; (b) demostrar la correspondencia que 

existe entre la GD y la capacidad de respuesta en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023; (c) demostrar la correspondencia que existe entre la GD 

y la fiabilidad en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023; (d) 

demostrar la correspondencia que existe entre la GD y los elementos tangibles en 

una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 y (e) demostrar la 

correspondencia que existe entre la GD y la empatía en una entidad pública con 

fines previsionales, Lima 2023. 

Teniendo en cuenta los objetivos ya expuestos se tiene la siguiente hipótesis 

general: existe correspondencia entre la GD y la calidad de servicio al usuario 

externo en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023. Así mismo las 

hipótesis específicas serían: (a) existe correspondencia entre la GD y la efectividad 

en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023; (b) existe 

correspondencia entre la GD y la seguridad en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023; (c) existe correspondencia entre la GD y la capacidad de 

respuesta en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023; (d) Existe 

correspondencia entre la GD y la empatía en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023 y (e) Existe correspondencia entre la GD y los elementos 

tangibles en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023. 
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II.       MARCO TEÓRICO 

Entre los estudios nacionales encontramos el de Garay (2022) quien demostró el 

vínculo entre la gestión documental de los gobiernos locales y la calidad general de 

los servicios brindados. La indagación utilizó métodos cuantitativos, de tipo básico, 

no experimentales, transversales y correlacionales. Se consideró una muestra de 

30 empleados del Gobierno Local del Callao y se les aplicó dos cuestionarios 

validados, se empleó el Alfa de Cronbach, para la fiabilidad, la que confirmó una 

credibilidad superior. Dichos instrumentos mostraron valores de p<0,05 y r=0,615, 

por lo que se concluye que la correlación es un medio positivo significativo, donde 

la gestión de documentos es fundamental para conseguir índices de calidad 

superiores en el servicio público. 

Por su parte, Chávez (2022) identificó una conexión entre la importancia del 

servicio y la gestión documental para las personas que asisten al seguro integral de 

salud. La investigación fue básica, descriptiva y correlacional, utilizando métodos 

cuantitativos, no experimentales y transversales. Consta de un censo de 120 

usuarios. Se utilizó el instrumento tipo encuesta como método para recopilar la 

información el cual fue debidamente validado. Se obtuvo que el 36,7% de los 

entrevistados manifestaron que el proceso documental es defectuoso, y el 47,5% 

indicó que la calidad de los servicios es moderada. Con base en el coeficiente Rho 

de Spearman (r = 0,832; p < 0,05), se encontró una conexión importante entre la 

calidad del servicio y la gestión documental, para los usuarios que se atienden en 

el seguro integral de salud. 

Así mismo, Tejada (2022) describió de qué manera la gestión de documentos 

se asocia con los servicios públicos en las entidades administradas localmente. El 

diseño para este estudio fue tipo básica, descriptiva-relativa, cuantitativa y no 

experimental. La muestra se ajustó a 145 funcionarios, empleó la encuesta como 

herramienta para recabar información y el cuestionario como instrumento, el cual 

fue previamente validado. El producto de la investigación expuso que el 47% de los 

encuestados manifiesta que la gestión documental es de nivel regular, y el 59% que 

la calidad del servicio al usuario también lo es. Con base en el coeficiente Rho de 

Spearman (r=0.808) se evidencia que hay una correspondencia directa pragmática 

e importante entre las variables.  
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Por otro lado, Chirinos (2019) demostró que la gestión documental incide en 

la calidad de atención al público de la Sociedad de Beneficencia de Lima. La 

investigación se basa en un enfoque cuantitativo, no experimental y transversal, de 

tipo básica y correlacional. Se utilizó el instrumento tipo encuesta como método 

para recopilar la información el cual fue debidamente validado. El cuestionario fue 

aplicado a 60 servidores de la entidad, de los cuales el 48,3% manifestaron que la 

gestión documental es poco eficiente, y el 83.3% que la calidad del servicio es 

moderada. Con base en el Pseudo R Nagelkerke =,833, nivel de significancia 

bilateral de 0.000 y una bondad de ajuste de 1000 se encontró que hay una 

incidencia fuerte entre ambas variables, en ese sentido, determina que la relación 

es significativa. 

Por otro lado, Ramírez (2021) en su estudio buscó demostrar si la gestión de 

documentos tiene vínculo con la complacencia del usuario de las unidades de 

COFOPRI Huaraz. Para el estudio se utilizó un diseño descriptivo, correlacional y 

no experimental. El censo fue realizado a 100 empleados, los cuales respondieron 

a un cuestionario que ha sido validado. Los resultados expusieron que el 35% indica 

que la gestión documental es de nivel bajo y el 39% que es de nivel moderado; 

además el 57% manifiesta que la complacencia del usuario también lo es. En 

consecuencia, el estudio muestra los valores rho=0,698 y p valor<0,01, lo que 

evidencia una correspondencia directamente positiva y significativa, de grado 

moderado entre las variables. 

Así mismo, el estudio de Luna (2020) tuvo como objetivo determinar cómo la 

gestión documental (GD) mejoró los servicios a los usuarios de la Facultad de 

Ingeniería Pesquera y Ciencias del Mar de la Universidad Nacional de Tumbes, 

utilizando métodos cuantitativos, un diseño no experimental, alcance descriptivo - 

Correlación. Se utilizaron encuestas como método de recolección de datos y 

cuestionarios estructurados en escala de Likert como herramienta para la medición. 

La GD es de nivel regular, con base en los resultados, alrededor del 46,5%, dando 

como resultado un nivel moderado de atención al usuario, el índice es del 52,4%; 

su significancia es confirmada por el Rho de Spearman de 0,612, que confirma una 

correspondencia moderada y positiva; sin embargo, no existe conformidad 

completa del usuario, no está a la altura de sus expectativas. 
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Mientras tanto, Meza (2018) en su estudio buscó demostrar el vínculo entre 

la satisfacción de los usuarios y la gestión documental en la Municipalidad 

Provincial de Huari. Para este estudio se utilizó un enfoque mixto, es decir. diseño 

cuantitativo y cualitativo, no experimental, descriptivo correlacional. Se utilizaron 

encuestas como herramienta para la recopilación de información y cuestionarios 

estructurados, los cuales fueron realizados a 92 usuarios, el cual había sido 

validado por expertos. El producto del estudio evidenció que el 57.6% de los 

encuestados considera que la gestión documental es de nivel moderado, y el 33.7% 

manifiesta que la satisfacción del usuario es baja. En consecuencia, con base en el 

coeficiente Rho de Spearman (r=0,838), se evidencia que ambas variables están 

directamente relacionadas. 

En el ámbito global, se han efectuado diversas indagaciones relacionadas 

con las variables consideradas en esta investigación. Entre ellos, Pacheco et al. 

(2019) investigaron el impacto de implementar un sistema documental en la calidad 

de aseguramiento en un laboratorio clínico correspondiente a un nosocomio 

público. Los investigadores trazaron diez indicadores de calidad, que fueron 

evaluados pre y post aplicación del sistema. Se realizó un análisis de 4.727 

atenciones médicas en la postura inicial y 3.359 solicitudes después de su 

aplicación. Se observó que el Índice de Calidad (IC) disminuyó del 11,2% al 6% tras 

la aplicación del sistema documental. Para determinar la significación de las 

diferencias entre estos valores pre y post implementación, se utilizaron valores de 

Chi cuadrado (X2) y las diferencias se estimaron significativas cuando p<0,05. Los 

resultados llevaron a concluir que la funcionalidad del sistema de calidad es crucial 

para el avance y la prestación de servicios en laboratorios clínicos. Asimismo, se 

destacó que un sistema documental adecuado e integrado es un instrumento para 

el desarrollo posterior de la estructura. Los dos sistemas son complicados e 

interrelacionados, siendo su armoniosa relación la clave para una gestión exitosa. 

En su estudio, Espinosa y Parra (2020) evaluaron la gestión del servicio al 

cliente y su aportación al aumento de la calidad. La investigación se efectuó en el 

Cantón Chone, Provincia de Manabí (Ecuador). Este estudio se basa en un análisis 

descriptivo con enfoque cuantitativo, cualitativo y de campo. Como herramientas 

para la compilación de datos se hizo uso de instrumentos de observación directa y 

encuestas a una muestra de 382 usuarios. El producto de la investigación evidencia 
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que sólo el 19% indica que el servicio es bueno y el 70% que la gestión documental 

es regular. Desde el enfoque del cliente, el fruto del estudio determinó que la 

facilidad y la funcionalidad de las instalaciones, la intervención adecuada en 

asuntos económicos, la formación de los empleados, la afabilidad, la integridad y 

rapidez en la gestión documental se consideraron altamente satisfactorios en la 

calidad del servicio recibido. Concluyeron que una prestación oportuna de servicio 

al cliente aumentará la calidad en la Cooperativa Chone Ltda. 

Del mismo modo, Riyanto (2017) llevó a cabo un estudio con el objetivo de 

establecer la correspondencia entre la calidad del servicio y la complacencia del 

usuario. Para ello, utilizó el método de investigación de encuesta con un enfoque 

descriptivo asociativo. La población de investigación consistió en 2.719 clientes de 

la sucursal de PDAM Cibadak, y se tomó una muestra de 96 encuestados mediante 

un muestreo probabilístico por conglomerados. Las técnicas de recopilación de 

datos se basaron en cuestionarios para evaluar las variables, utilizando una escala 

ordinal. Los instrumentos fueron sometidos a pruebas de fiabilidad y validez. Los 

datos obtenidos fueron analizados de forma descriptiva y asociativa. Los resultados 

revelaron que el 50% de los entrevistados manifestó que la calidad del servicio era 

de nivel moderado. Mediante la prueba de Rho Spearman, se demostró que existe 

una relación suficientemente fuerte entre la complacencia del cliente y la calidad 

del servicio, con un coeficiente (rho=0.667), lo que indica que un aumento en la 

calidad del servicio también conlleva a un aumento en la satisfacción del cliente. 

Del mismo modo, Silva et al. (2021) en su estudio tuvo como finalidad revisar 

la correspondencia entre la calidad del servicio, la complacencia y la fidelidad del 

usuario, para lo cual emplearon un procedimiento de investigación denominado 

“estudio de caso”. El enfoque de esta indagación es exploratorio y descriptivo, 

incluyendo el grado de correlación entre dos o más variables. La encuesta fue la 

herramienta aplicada para la compilación de datos, cuyo censo se efectuó a una 

muestra de 129 empleados. Los resultados evidencian que, desde la perspectiva 

del grado de calidad del servicio, la complacencia del cliente es del 67% y la 

fidelización del cliente es del 64%. Se encontraron correlaciones positivas 

altamente significativas basadas en los coeficientes Rho de Spearman para la 

variable calidad del servicio con la complacencia (r = 0,820) y la fidelidad del cliente 
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(r = 0,803), lo que confirma que la calidad del servicio tiene correspondencia positiva 

con la complacencia del cliente y la fidelización del cliente. 

Por otro lado, Paredes y Santos (2022) realizaron un estudio en Ecuador 

para demostrar la calidad, en los hospitales del sistema de seguro social, respecto 

al servicio que ofrecen y su efecto en la complacencia de los asegurados. El modelo 

SERVPERF se empleó como instrumento para cuantificar la calidad en la 

prestación de sus servicios, en base a las siguientes dimensiones: tangibilidad, 

capacidad de respuesta, empatía, confiabilidad y seguridad. Para comprobar la 

satisfacción de los hospitales del IESS se realizó una encuesta a 384 asegurados 

que habían utilizado los servicios médicos del sistema de seguridad social en 

Guayaquil en el primer trimestre de 2021. Los resultados mostraron que el 34% de 

la población estaba en desacuerdo con relación a la calidad de la prestación de 

servicios de los hospitales del seguro social. Según el coeficiente Rho de Spearman 

(r = 0,880; p < 0,05), se encontró una fuerte correlación entre la calidad y la 

complacencia del asegurado con los servicios médicos recibidos. 

Luego de presentar los estudios nacionales e internacionales, se evidencian 

las teorías de las variables del estudio; así como, sus definiciones. En la gestión 

documental, se consideró la teoría del modelo Records Continuum, que se ha 

utilizado como base teórica en estudios de gestión de documental tanto en papel 

como electrónicos; se define como un sistema unificado y consistente en procesos 

administrativos desde la creación de documentos (y antes de la creación en el 

diseño de sistemas de trámite documental) hasta la preservación del documento y 

su uso como documento. Tiene muchas ventajas sobre el modelo de ciclo de vida 

del documento y, en particular, muestra que las mejores prácticas están detrás de 

la integración de documentos, registros y gestión de archivos. El modelo combinó 

las ocho etapas del concepto del ciclo de vida del documento en cuatro etapas: 

creación, clasificación, planificación y mantenimiento, y uso de la información 

(Upward, 1996).  

La gestión documental debe ser considerada como un grupo de actividades 

agrupadas para formar procesos, esto permite que la organización que crea los 

procedimientos de envío se concentre en los resultados que desea lograr al 

procesar la documentación. En general, fiables, completos y accesibles, siempre 

que se regule su conservación, el sistema en el que está contenido (Crespo, 2019). 
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Asimismo, Triana et al. (2018) argumentaron que la gestión documental es 

entendida como un conglomerado de reglamentos, métodos y competencias 

aplicables a la gestión de documentos desde la creación hasta el almacenamiento 

permanente. También se considera un área administrativa responsable de la 

inspección efectiva y sistematizada del origen, admisión, conservación, empleo y 

destrucción de registros, incluido el proceso de inclusión y mantenimiento en forma 

de documentación, información y evidencia de actividad organizacional. Cerrillo y 

Casadesús (2018) enfatizan que la gestión documental debe comprenderse más 

allá de los controles internos para asegurar que el usuario tenga disponible la 

información pública, preservando su legitimidad, integridad, localización y 

aprovechamiento.  

Soria y Díaz (2020) por su parte, la define como las normas prácticas y 

técnicas relacionadas con la gestión documental creada en una entidad. Esto 

incluye procesos de restauración de datos, almacenamiento y organización del ciclo 

de vida, y fases de retención y seguridad. Un sistema de gestión de documentos 

(DMS) viabiliza el acceso adecuado a la información, organiza grandes conjuntos 

de información, previene que los datos se dupliquen y la información se restaure; 

así mismo, facilita todas las etapas del ciclo de documentación protege la precisión 

e inviolabilidad de la información a través de controles sistemáticos (Pérez et al., 

2021). Así mismo, el propósito principal es crear comprobaciones sistemáticas en 

cada fase del ciclo de mantenimiento de registros de documentos. Los registros de 

la organización atraviesan cinco etapas: recepción inicial, distribución, uso, 

mantenimiento y eliminación. Tener en consideración estas fases ayuda a 

determinar los pasos indispensables que se deben tomar en cuenta para organizar 

debidamente la documentación organizacional relacionada con la prestación del 

servicio (Mojapelo, 2020). 

Según Stewart y Ken (2020) el sistema de gestión documental (SGD) es 

responsable de las fases de creación, acceso, conservación, almacenamiento, 

protección y eliminación de documentos, optimización de registros y 

establecimiento de políticas de gestión de documentos. Así mismo, consideró que 

las organizaciones que han implementado el SGD están mejor equipadas para 

manejar registros generados interna y externamente y que éstas operan a un nivel 

más alto en términos de eficiencia y eficacia que aquellas que todavía no lo 
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implementan. Por otro lado, Ayaz y Yanartaş (2020) manifestó que la gestión 

documental es una prioridad para abordar por las instituciones públicas, esta 

herramienta les permite mejorar los procesos realizados en cada servicio, lo cual 

asegura calidad, optimización de recursos, eficiencia y disminución de costos. 

Para la gestión documental es indispensable una base de datos ordenada, 

un seguimiento estricto del cumplimiento de las normas y protocolos, y una revisión 

y controles regulares (Pysarenko et al., 2019). Por su parte, Ab Aziz et al (2019), 

manifestó que, para facilitar el acceso de los registros en las tareas, procedimientos 

o servicios de la entidad, es necesario que éstos se jerarquicen y prioricen según 

su importancia en los procesos de gestión.  El sistema de gestión de documentos 

se deriva de una secuencia de fases, desde la creación de documentos hasta la 

estructuración del trabajo en los sistemas de archivo de cada área. Para lograr un 

mejor método de gestión documental es necesario un enfoque sistemático para la 

organización. (Bykova y Kukarina, 2019). 

Las ventajas de la gestión documental se enfocan en procedimientos 

efectivos que satisfagan los requerimientos de la entidad, asegurando una gestión 

óptima de la información y un uso razonable de los recursos institucionales en 

relación de la seguridad del sistema (Ab Aziz et al., 2019). El beneficio del SGD es 

la reducción del tiempo en el proceso y la administración de la información, lo que 

permite un rápido acceso y extracción de documentos, por lo que recibir, almacenar 

y compartir documentos es una prioridad (Abbasova, 2020). Para acrecentar los 

servicios a los ciudadanos, la gestión documental se convierte en el instrumento 

adecuado, y la transformación digital es un soporte indispensable para la misma 

(Ab Aziz et al., 2020 y Zainal & Husin, 2020). 

En el escenario reglamentario para la gestión documental, el Estado es 

responsable de proporcionar confianza y salvaguardar los documentos a través de 

la Ley N° 27444, Ley General de Procedimiento Administrativo, modificada por la 

Ley N° 31465 de 4 de mayo de 2022, cuyo objetivo es cambiar la recepción de 

documentos digitales y la redacción de propuestas. En el Decreto Legislativo N° 

1310-2016, se adopta acciones administrativas complementarias en cuanto a la 

conexión de los sistemas de manejo de documentos en los organismos públicos y 

define procedimientos para que mediante la Plataforma Nacional de 

Interoperabilidad (PIDE) se realice el intercambio de documentos digitales entre 
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organismos, cuya entidad a cargo es la Secretaría de Gobierno Digital. El Modelo 

de Gestión Documental forma un marco basado en componentes interrelacionados 

para determinar la política y el propósito de la gestión documental, y asigna la 

obligación de su puesta en marcha y sostenimiento, lo que facilita la automatización, 

la localización, la preservación y el uso, y compartir de información entre diversos 

sistemas de información de los organismos públicos (D.L. N° 1310- 2016). 

Se ha considerado a Lunasco (2017) quien ha definido cinco dimensiones 

para la gestión documental, tal como se detalla a continuación: la primera dimensión 

es la clasificación de documentos, se considera a la actividad de dividir o separar 

documentos según sus similitudes, disparidades y relaciones para su organización. 

Por su parte, García (2019) refiere a la tipificación de documentos según 

características predefinidas, independientemente del soporte, acceso y tipo de 

comunicación; la segunda dimensión es la descripción documental la cual según 

Lunasco (2017) radica en especificar las peculiaridades de los documentos 

recepcionados y continuar con el ciclo instaurado. Esta reseña trata de las fases 

que preceden a la clasificación y orden de la documentación. Para García (2019), 

es parte esencial del conocimiento necesario para resolver problemas específicos 

de acuerdo con un conjunto organizado. Esto está determinado por los detalles de 

los atributos del documento en sus diversos procesos. 

La valoración documental es la tercera dimensión, para Ferriol (2008, como 

se citó en Lunasco, 2017) esta es la etapa de archivo, donde se estudian y definen 

los valores primordiales y complementarios de un conjunto de documentos, para 

ello se establecen las condiciones de acceso, transferencia, preservación o 

supresión total o parcial. El propósito inmediato para el cual la institución creó el 

documento, es considerado el valor primario, el cual puede ser fiscal, legal, 

administrativo y contable; y el valor secundario, es de interés para los 

investigadores de datos retrospectivos. Esto se logra mediante el uso de un valor 

inmediato o primario. Se pueden definir de la manera habitual: informativos e 

históricos. Según Martínez (2021), este proceso posibilita la identificación de toda 

una serie de documentos y con ello su valor informativo, histórico, social o cultural, 

así como su traslado, conservación final o supresión total o parcial, es decir, 

conservación y control de la gestión de documentos en las instituciones. 
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Como cuarta dimensión tenemos a la gestión electrónica, Lunasco (2017) 

afirma que ha evolucionado la gestión de documentos electrónicos, que 

básicamente se delimita como un sistema de procesamiento de documentos en una 

entidad que concierta imágenes con su información textual asociada. 

Indudablemente, el avance tecnológico ha aumentado el alcance y la celeridad de 

almacenamiento y recuperación. Según Duque (2015) la gestión electrónica 

permite el uso de dispositivos digitalizados para realizar las actividades que ofrece 

la gestión documental mediante la conversión de documentos impresos a formatos 

electrónicos; software de procesamiento y recuperación; y las bases de datos que 

permiten su almacenamiento. 

El control de acceso es la quinta dimensión, para ello Lunasco (2017) afirmó 

que el propósito es vigilar el acceso de los usuarios y constatar que los equipos de 

la institución ejecuten las normas de seguridad que han sido implantadas para evitar 

amenazas en el ingreso y egreso de información. Díaz y González (2020) afirman 

que se deben establecer procedimientos según la norma ISO 15489 tanto para 

documentos tradicionales como electrónicos; y un análisis de riesgo detallado para 

cada serie de documentos aplicable a los metadatos de seguridad de cada tipo de 

documento. Los formularios de acceso y seguridad deben firmarse a través de un 

mecanismo de revisión periódica. 

La sexta dimensión es el control físico y la conservación, al respecto Lunasco 

(2017) indica que los servicios de archivos deben contar con planes para la 

preparación ante desastres y la gestión y restauración de todos los registros que 

puedan ser afectados por dichos eventos imprevisibles. Díaz y González (2020) 

afirman que el control físico es un trabajo realizado por expertos, que también es 

un estudio de las necesidades y recursos de la organización para aclarar los 

requisitos normativos. Se analizan factores de riesgo relacionados con documentos 

y personal; asimismo, la conservación se muestra como una condición de 

almacenamiento adecuada para evitar el deterioro de las series documentales 

producidas por una organización. 

Para la variable calidad del servicio, se tomó en cuenta el modelo 

SERVPERF (service performance) planteado por Cronin y Taylor (1992) para 

evaluar la percepción de los clientes sobre dicha variable. A diferencia del modelo 

SERVQUAL (service of quality), que se basa en comparar las expectativas del 
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cliente con las apreciaciones del servicio recibido, SERVPERF se concentra 

exclusivamente en las percepciones del servicio, sin tomar en cuenta las 

expectativas previas. En este enfoque, los clientes evalúan directamente la calidad 

del servicio utilizando las dimensiones proporcionadas, sin realizar comparaciones 

con sus expectativas. Este método tiene como objetivo evitar la confusión entre la 

satisfacción y las actitudes del cliente, un problema que puede surgir cuando se 

utilizan medidas basadas en la diferencia entre expectativas y percepciones, como 

ocurre en el modelo SERVQUAL. El modelo SERVPERF ha demostrado ser una 

herramienta más eficiente y precisa para medir la calidad del servicio, ya que 

simplifica el proceso de valuación al reducir el número de elementos a considerar y 

se enfoca en la percepción real del servicio por parte de los clientes. 

La calidad de servicio es la estimación y percepción que hace el usuario del 

estado del servicio, lo que significa que no existen errores en la prestación de 

servicios; se establece como una ideología general la cual es indispensable 

comunicar a todos los usuarios de la organización. De acuerdo con esta 

aseveración, la calidad debe existir todos los días y debe ser distribuida en todos 

los niveles organizacionales, desde los directivos hasta los operadores de servicio. 

(Yoon y Cheon, 2020). Así mismo, de acuerdo con Li y Shang (2020) el valor del 

servicio puede identificarse como la evaluación por parte de los ciudadanos de la 

utilidad global, tanto beneficios públicos como ganancias personales del servicio de 

administración electrónica. 

Ahora bien, Ahmad et al. (2020) determinan que todos los elementos de la 

unidad son de vital importancia para obtener la calidad general de la organización. 

La calidad del servicio está determinada por la complacencia del cliente. Un cliente 

estará satisfecho si obtiene todo lo que esperaba y más. Un alto nivel de servicio 

trae beneficios significativos para la organización en términos de participación de 

mercado, productividad, costos, motivación de los empleados, ventaja competitiva 

y fidelidad y captación de nuevos clientes. En ese sentido, la calidad del servicio 

debe considerarse en la estrategia primordial de toda organización (Alzoubi et al., 

2020). La definición de servicio es diferente para cada individuo, debido a las 

características heterogéneas, intangibles y perecederas de los servicios, es un 

concepto amplio e incierto en términos de producción y consumo. No existe una 

definición única, sin embargo, la calidad del servicio puede entenderse como la 
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valoración global que hace el cliente de un determinado servicio, así como en 

cuanto el servicio cumple y satisface sus expectativas (Pakurár et al., 2019). 

De acuerdo con Nguyen et al. (2018) la calidad del servicio se basa en 

iniciativas que conducen a una satisfacción acorde a las solicitudes de los usuarios 

de acuerdo con sus expectativas de un producto o servicio, utilizando instrucciones 

de proceso y mediciones adecuadas para definir el servicio, logrando los 

estándares establecidos. Por otro lado, Mihail et al. (2021) determinan que la 

calidad del servicio se estructura de tal manera que todos los miembros de la unidad 

participen, y que se necesita una atención individual, la cual es brindada por los 

empleados de acuerdo con las metas institucionales con el fin de cumplir con las 

exigencias de los beneficiarios. Así mismo, Zouari y Abdelhedi (2021) afirman para 

estimar el nivel de calidad se han utilizado indicadores como atención, agilidad, 

consideración, cortesía, rapidez, cordialidad, resolución de conflictos y 

comunicación efectiva; lo que permite ofrecer a los usuarios una prestación de 

servicio con un nivel de alta calidad. 

Para medir la variable se ha tomado en cuenta el modelo multivariado 

desarrollado por Parasuraman et al.  (1991, como se citó en Araujo y Lopez, 2022) 

el cual está basado en la percepción del usuario, se detalla las siguientes 

dimensiones: La fiabilidad, como primera dimensión, se entiende como el bienestar 

del usuario en relación con los servicios recibidos en condiciones seguras, discretas 

y protegidas durante todo el proceso de atención. Al momento de prestar servicios, 

la profesionalidad y la puntualidad son factores esenciales para determinar la 

calidad del servicio. Por otra parte, Paredes (2020) señala que la confiabilidad 

aumenta cuando los servicios se entregan a tiempo o menos, sin errores y la 

atención adecuada a los inconvenientes o exigencias de los usuarios. 

Capacidad de respuesta como segunda dimensión, está determinada por el 

capital humano indispensable para la prestación del servicio, lo cual garantiza que 

los servicios se presten de manera oportuna, eficiente y en las mejores condiciones. 

Así mismo, está relacionada con los profesionales o personas encargadas de 

brindar el servicio, por lo que es fundamental crear soportes básicos para los 

usuarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). Postura que apoya McColl-

Kennedy et al. (2019) ya que manifiesta que, para brindar una experiencia 

satisfactoria al cliente, una empresa debe tener los recursos necesarios y 



15 
 

apropiados, tales como recursos humanos competentes, conocimiento sólido del 

servicio, habilidades de comunicación efectiva y habilidades de resolución de 

conflictos, de esta manera ayuda a los clientes a recibir servicios en un corto plazo, 

lo que supera las expectativas del cliente y asegura una mejor calidad de atención. 

La tercera dimensión es la seguridad, se refiere a las aptitudes y 

características de los empleados para retransmitir certeza a los usuarios sobre la 

decisión de comprar un bien o servicio. Para generar confianza en el cliente, es de 

suma importancia que el colaborador refleje nivel de conocimiento, habilidades 

sociales, seriedad, honestidad e integridad. Así mismo, para atender los 

inconvenientes suscitados en la prestación de servicios, es de suma importancia 

que el empleado cree la sensación de confianza en el usuario. La ausencia de 

dudas o riesgos, ya sean financieros, legales o físicos, brindan seguridad; así 

mismo, es conveniente que la comunidad demuestre un interés real por las 

necesidades del cliente, lo que brindará mayor satisfacción (Castro et al., 2020). 

La empatía, es la cuarta dimensión, es la capacidad del empleado para 

reconocer los sentimientos y emociones de los usuarios desde una perspectiva 

social, para crear un sentimiento de menor dependencia del individuo, para mostrar 

características de la situación o contexto. La empatía tiene como objetivo brindar 

una atención individualizada y placentera, está directamente relacionada con la 

seguridad y es indispensable crear un compromiso por parte del trabajador para 

cumplir con los requisitos del usuario (Oliveira et al., 2020). Los elementos 

tangibles, como quinta dimensión, está determinada por lo que los usuarios pueden 

visualizar y percibir; es decir incluye infraestructura, equipos, materiales, recursos 

de información y recursos humanos, es de suma importancia que esta percepción 

sea positiva respecto a la calidad de atención (Castillo et al., 2020). Con el objetivo 

de brindar seguridad a los usuarios, las instalaciones deben estar en buenas 

condiciones tales como limpieza, orden, buena presencia del personal, entre otros, 

los cuales ayudarán a garantizar al usuario, el confort ofrecido del servicio (Arifine 

et al., 2019). 
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III.  METODOLOGÍA  

3.1.  Tipo y diseño de la investigación  

3.1.1  Tipo de investigación  

La investigación de tipo básica apunta a un conocimiento más íntegro gracias al 

entendimiento de los aspectos primordiales de los sucesos, relaciones o hechos 

observables formadas por los seres (Esteban, 2018). Por su parte, Arias y Covinos 

(2021), muestran que el tipo de investigación no aborda cuestiones inmediatas, por 

el contrario, sirve de fundamento teórico para otras investigaciones. Este estudio es 

de tipo básico y no significa la aplicación práctica de este conocimiento. Es de nivel 

relacional, la cual se caracteriza por la integración de diversos puntos de vista, 

conceptos y actividades presentadas por los investigadores con el objetivo de 

descubrir, comprender, sensibilizar y reorganizar el conocimiento en una 

perspectiva sociocultural y antropoética, diversa y dinámica (Andrade, 2020). Así 

mismo, se ha tomado uso del método hipotético-deductivo pues incluye la 

formulación de una hipótesis, la derivación lógica de la hipótesis y la posterior 

comprobación empírica (Lwin, 2019). 

El paradigma que se aplicó a este estudio es positivista, porque se basa en 

que los modelos matemáticos brindan insumos para organizar, asociar y analizar 

los datos de la investigación, la realidad es objetiva, la relación sujeto-objeto es de 

independencia, los investigadores se acercan al objeto con una actitud neutral y 

buscan las causas de los fenómenos sociales cuantificando y midiendo variables. 

El rigor científico viene determinado por la validez y fiabilidad de las herramientas 

utilizadas (Husam y Pius, 2020) El enfoque es cuantitativo, porque mediante la 

recopilación y la observación de datos se respondieron a las preguntas y se 

demostraron las hipótesis propuestas; así mismo, se evaluaron variables y 

herramientas de investigación mediante estadística descriptiva e inferencial 

(Ñaupas et al., 2018). 

3.1.2  Diseño de investigación 

Es diseño no experimental, con base en Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), 

estas investigaciones se realizan sin intervención directa del investigador, sin 

manipulación de variables, eventos, fenómenos o contextos ya ocurridos o se 

dieron en su contexto natural. Además, los datos de este estudio se recopilaron en 

un punto en el tiempo, lo que los convierte en transversal (Muyembe, 2019). En este 
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estudio, la información del trabajador se recolectó una sola vez aplicando la 

herramienta sin interferir o modificar el escenario analizado. Por otro lado, el estudio 

fue correlacional porque el propósito de los estudios de correlación es investigar el 

vínculo entre variables y determinar si hay una relación tal como se propuso 

originalmente en un entorno particular (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

A continuación, se presenta el diagrama que representa este diseño: 

Figura 1 
Diagrama del diseño de investigación 

Dónde: 

M : 200 servidores públicos de una entidad pública con fines previsionales O1 : 

Gestión documental  

r : Correspondencia entre variables. Coeficiente de correlación. 

O2 : Calidad de atención al usuario 

3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1  Variable gestión documental 

Definición conceptual 

Se utiliza para gestionar el flujo de todo tipo de documentos dentro de una 

organización, para poder recuperar información de ellos, determinar cuánto tiempo 

se deben conservar los documentos y eliminar documentos que ya no se necesitan. 

normas técnicas y prácticas que aplican principios de racionalidad y economía para 

asegurar que los documentos más valiosos se conserven indefinidamente (Intriago 

y Villavicencio, 2019). 

Definición operacional 

La gestión documental, hace referencia a los procesos que acompañan a la gestión 

de documentos en una entidad pública con fines previsionales, de acuerdo con 

Lunasco (2017) se ha operativizado bajo 6 dimensiones, que abarca la clasificación 
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documentaria, descripción documentaria, valoración documentaria, control de 

acceso, gestión electrónica y, control físico y conservación. Se midió por un 

cuestionario de tipo escala ordinal de Likert, el cual según Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados sobre un tema 

específico, y para cada afirmación, los encuestados indicaron su grado de acuerdo 

o desacuerdo, se utilizó cinco puntos en la escala y cada respuesta del encuestado 

se codificó con un valor numérico (ver anexo 1). 

3.2.2 Variable calidad de servicio 

Definición conceptual 

La calidad de servicio es la estimación que hace el usuario del estado del servicio, 

lo que significa que no existen errores en la prestación de servicios; se establece 

como una ideología general la cual es indispensable comunicar a todos los usuarios 

de la organización. De acuerdo con esta aseveración, la calidad debe existir todos 

los días y debe ser distribuida en todos los niveles organizacionales, desde los 

directivos hasta los operadores de servicio (Yoon y Cheon, 2020). 

Definición operacional 

De acuerdo con Parasuraman et al. (1991, como se citó en Araujo y López, 2022) 

la operacionalización de la calidad de servicio se divide en cinco componentes: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. Se 

midió por un cuestionario de tipo escala ordinal de Likert, el cual según Hernández-

Sampieri y Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados 

sobre un tema específico, y para cada afirmación, los encuestados indicaron su 

grado de acuerdo o desacuerdo, se utilizó cinco puntos en la escala y cada 

respuesta del encuestado se codificó con un valor numérico (ver anexo 1). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

La población está constituida por todos los casos que cumplen ciertos criterios, para 

esta investigación se consideró a 200 servidores públicos de una entidad pública 

con fines previsionales. Teniendo en cuenta los criterios de inclusión, los 

funcionarios que fueron partícipes de este estudio tuvieron las siguientes 

características: personal de supervisión u operativos para los procesos de mesa de 

partes, archivo y notificaciones, del cual 60% serán mujeres y el 40% serán 

varones, con una antigüedad laboral mayor a 1 año bajo la modalidad de 
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contratación CAS, SERVIR o Locación de Servicio. Así mismo, de acuerdo al 

criterio de exclusión, quienes no formaron parte del estudio fueron aquellos 

funcionarios con antigüedad laboral menor a un año, personal inactivo por 

vacaciones, despido o renuncia y los que no desearon participar del estudio 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

3.3.2 Muestra 

De acuerdo a Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) se considera muestra a un 

subgrupo característico de la población, sobre la que se recopiló la información 

necesaria, la muestra estuvo compuesta por 132 (ver anexo 2) servidores públicos, 

se procedió a utilizar la fórmula para poblaciones finitas propuesta por Aguilar 

(2005, como se citó en Silerio et al., 2019).  

3.3.3 Muestreo 

Durante el procedimiento de muestreo, se realizaron distribuciones estratificadas 

proporcional para definir las unidades de muestreo para cada área; para ello se 

utilizó el procedimiento planteado por Hernández y Carpio (2019) quien indica que 

la asignación del tamaño del estrato se determina en función a la proporción de la 

población que este estrato representa, tal como se evidencia en el cuadro 2 (ver 

anexo 2). 

3.3.4 Unidad de análisis 

La presente indagación tuvo como grupo de estudio a los funcionarios de la Unidad 

Funcional de Gestión Documental de una entidad pública con fines previsionales. 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Este estudio se realizó bajo la técnica de encuesta, recopilación que se orienta 

exclusivamente a individuos y suministra información acerca de sus opiniones, 

acciones o percepciones centrándose en interrogantes preestablecidas con una 

secuencia lógica y un sistema de respuesta entrelazado; la cual se utilizó para medir 

las variables gestión documental y calidad de servicio al usuario (Pandey y Pandey, 

2015). 

Instrumento 

Como herramienta se utilizó los cuestionarios planteados por Lita García Navarro 

(2019) para cada variable; el cual se adaptó de acuerdo con los indicadores y 

dimensiones de las variables presentadas al estudio. Las preguntas fueron 
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cerradas, de tipo ordinal, escalas tipo Likert el cual según Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018) consiste en una serie de afirmaciones o enunciados sobre un tema 

específico, y para cada afirmación, los encuestados indicaron su grado de acuerdo 

o desacuerdo, se utilizó cinco puntos en la escala y cada respuesta del encuestado 

se codificó con un valor numérico, lo que permitió cuantificar las respuestas y 

analizar estadísticamente los resultados (ver anexo 3). 

Validación 

La validez que se utilizó en este estudio corresponde a la validez de contenido, la 

cual revela el dominio de contenido específico de la variable medida (Hernández-

Sampieri y Mendoza, 2018). Estuvo definido por el juicio de expertos, tres 

profesionales comprometidos con la investigación y familiarizados con la gestión 

pública, quienes evaluaron la herramienta y la aprobaron para su uso (ver anexo 

4). 

Confiabilidad  

Se empleó el alfa de Cronbach, indicador de consistencia en la escala, el cual tuvo 

un valor de 0.856 para la variable gestión documental y 0.897 para calidad de 

servicio; dichos valores fueron superiores al 0.81, de acuerdo con Griethuijsen et 

al. (2014, citado en Keith, 2018) por lo que se determinó la confiabilidad del 

instrumento para evaluar la relación entre los ítems (ver anexo 5). 

3.5.  Procedimiento 

Se realizó coordinaciones vía telefónica con los jefes de cada área de la Unidad 

funcional de gestión documental de una entidad con fines previsionales y se les 

explicó el objeto de estudio, se solicitó el correo electrónico de los servidores y se 

envió una encuesta de google forms, en el cual se les solicitó su consentimiento 

para ser parte del estudio. Posteriormente se hizo uso del programa Microsoft Excel 

y SPSS Statistics para procesar la información obtenida y finalmente se analizaron 

los resultados. 

3.6. Método de análisis de datos  

Según Sánchez et al.  (2018) el proceso implicó organizar la información recopilada 

para un análisis detallado y descriptivo que permitió describir, caracterizar e 

interpretar los datos obtenidos a través de una encuesta. Se emplearon 

herramientas como Excel para almacenar la base de datos y posteriormente IBM 

SPSS STATISTICS 26 para realizar análisis estadísticos inferenciales y 
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descriptivos. Esto les permitió comparar las variables y examinar cómo estas y sus 

dimensiones influyeron en los resultados de la encuesta. 

Para evaluar las relaciones y significancia entre las variables, aplicaron una 

estadística no paramétrica conocida como el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman, la interpretación de los resultados se justificó en las pautas establecidas 

por Akoglu (2018). Mediante este enfoque, pudieron poner a prueba las hipótesis 

generales y validar herramientas específicas en relación con los objetivos de su 

investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

Para esta investigación se consideró lo establecido por Palencia y Ben (2013), el 

cual desarrolla cuatro principios éticos primordiales, pilares de las normas de 

conducta ética para la investigación: principio de beneficencia, los resultados 

obtenidos permitieron a los administradores tomar decisiones a fin de realizar más 

eficientes los procesos; principio de no maleficencia,  se garantizó que la 

información proporcionada no iba a ser utilizada en contra; principio de justicia: los 

colaboradores tuvieron un trato equitativo e imparcial; y principio de autonomía, 

antes de iniciar con la encuesta se les consultó su disposición para participar del 

estudio. Así mismo, se ha respetado los derechos de autor, por lo que toda 

información recabada fue debidamente citada de acuerdo con la 7ma edición de la 

norma APA. 
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IV. RESULTADOS 

4.1.  Resultados descriptivos 

4.1.1.  Resultados descriptivos de información general 

Tabla 1 
Distribución de frecuencias de género 

 Frecuencia       Porcentaje  

Válido Mujer 79 59.8 

Hombre 53 40.2 

Total 132 100.0 

De la información expuesta en la tabla 1, se demuestra que, del personal 

estudiado, el 59.8% son mujeres y el 40.2% son hombres de una entidad pública 

con fines previsionales. 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias de rango etario 

 Frecuencia Porcentaje  

Válido Entre 20 a 30 años 53 40.1 

Entre 31 a 40 años 57 43.2 

Entre 41 a 50 años 14 10.6 

Mas de 50 años 8 6.1 

Total 132 100.0 

De acuerdo con la tabla 2, en la unidad funcional de gestión documental de 

una entidad pública con fines previsionales, la edad del 43.2% de los encuestados 

oscila entre los 31 y 40 años, mientras que el 40.1% tienen entre 20 y 30 años, así 

mismo, sólo el 10.6% tienen entre 41 y 50 años, y el 6.1% más de 50 años. 

Tabla 3 
Distribución de frecuencias de años de servicio 

 Frecuencia       Porcentaje  

Válido Entre 1 a 5 años 84 63.6 

Entre 6 a 10 años 35 26.5 

Entre 11 a 20 años 13 9.9 

Total 132 100.0 
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Según lo descrito en la tabla 3, un gran número de los encuestados de la 

unidad funcional de gestión documental, tienen entre 1 y 5 años de servicio en la 

entidad con un índice del 63.6%, mientras que el 26.5% tiene entre 6 a 10 años de 

servicio y sólo el 9.9% representa al personal con años de servicio que oscilas entre 

los 11 y 20 años. 

Tabla 4 
Distribución de frecuencias del área funcional 

 Frecuencia              Porcentaje 

Válido Archivo 75 56.8 

Mesa de partes 8 6.1 

Notificaciones 49 37.1 

Total 132 100.0 

De acuerdo con la tabla 4, en la Unidad funcional de gestión documental el 

76.8% de los encuestados pertenecen al área de archivo, mientras que el 37.1% 

pertenece al área de notificaciones y sólo el 6.1% a mesa de partes. 

4.1.2.  Resultados descriptivos de las variables  

Tabla 5 

Distribución de frecuencias de la gestión documental 

 

                   Niveles              Baremos Frecuencia Porcentaje 

Válido  Deficiente 29-65 71 53,8 

 Regular 66-105 35 26,5 

 Eficiente 106-145 26 19,7 

 Total  132 100,0 

 

 Según los datos expuestos en la tabla 5 se evidencia que el 53.8% de los 

encuestados de la unidad funcional de gestión documental de una entidad pública 

con fines previsionales, manifiestan el nivel deficiente de la gestión documental, el 

26.5% refiere que es regular, y solo el 19.7% refiere que es eficiente. En ese 

sentido, se infiere que la gestión documental muestra una tendencia negativa según 

la percepción del personal encuestado en dicha unidad funcional.    
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Tabla 6 

Distribución de frecuencias según las dimensiones de la gestión documental 

Dimensiones Niveles 
 Frecuencia Porcentaje 

Baremos   

Clasificación 
documentaria 

Deficiente  5-11 69 52.3 

Regular 12-18 38 28.8 

Eficiente 19-25 25 18.9 

Descripción 
documentaria 

Deficiente  4-8 58 43.9 

Regular 9-14 43 32.6 

Eficiente 15-20 31 23.5 

Valoración documentaria Deficiente  6-12 62 47.0 

Regular 13-21 44 33.3 

Eficiente 22-30 26 19.7 

Gestión electrónica Deficiente  5-9 72 54.5 

Regular 10-17 34 25.8 

Eficiente 18-25 26 19.7 

Control de acceso Deficiente  5-9 65 49.2 

Regular 10-17 45 34.1 

Eficiente 18-25 22 16.7 

Control físico y 
conservación 

Deficiente  4-8 59 44.7 

Regular 9-14 48 36.4 

Eficiente 15-20 25 18.9 

 

 Según la información detallada en la tabla 6 se evidencia que en la totalidad 

de las dimensiones la reincidencia de los datos se muestra en el nivel deficiente, la 

valoración porcentual va desde el 43.9% (descripción documentaria), 44.7% 

(control físico y conservación), 47.0% (valoración documentaria), 49.2% (control de 

acceso) y 52.3% (clasificación documentaria). También, se advierte que la menor 

reincidencia de los datos se halla en el grado eficiente con estimaciones que van 

desde el 16.7% en lo que respecta a la dimensión control de acceso, 18.9% referido 

a las dimensiones clasificación documentaria y control físico y conservación, 

además 19.7% en cuanto a las dimensiones valoración documentaria y gestión 

electrónica. Así mismo, el 23.5% respecto a la descripción documentaria. 

 Por último, los resultados obtenidos al analizar las dimensiones estudiadas 

manifiestan una estructura parecida en relación con los rangos presentados por la 

variable de gestión documental, de acuerdo a la apreciación de los colaboradores 

que forman parte de la unidad funcional de gestión documental de una entidad 

pública con fines previsionales en el año 2023. 
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Tabla 7 

Distribución de frecuencias de la calidad de servicio 

 

                   Niveles              Baremos Frecuencia Porcentaje  

Válido  Bajo 21-47 72 54,5 

 Medio 48-76 48 36,4 

 Alto 77-105 12 9,1 

 Total  132 100,0 

 

 De acuerdo a la información expuesta en la tabla 7, se logra observar que el 

54.5% de los encuestados considera que la calidad de servicio en una entidad 

previsional es baja. Por otro lado, el 36.4% del personal estudiado tiene una 

percepción de nivel medio en cuanto a la calidad de servicio. Sin embargo, solo un 

pequeño porcentaje, el 9.1% de los encuestados, indica que la calidad de servicio 

es alta. 

 Por consiguiente, se infiere que la calidad de servicio en una entidad pública 

con fines previsionales en el presente año muestra una tendencia negativa según 

la percepción de los encuestados pertenecientes a la unidad funcional de gestión 

documental. 

Tabla 8 

Distribución de frecuencias según las dimensiones de la calidad de servicio 

Dimensiones Niveles 

 Frecuencia Porcentaje 

Baremos   

Seguridad Bajo  4-8 52 39.4 

Medio 9-14 69 52.3 

Alto 15-20 11 8.3 

Capacidad de respuesta Bajo  4-8 51 38.6 

Medio 9-14 70 53.0 

Alto 15-20 11 8.3 

Fiabilidad Bajo  4-8 63 47.7 

Medio 9-14 62 47.0 

Alto 15-20 7 5.3 

Elementos tangibles Bajo  5-9 68 51.5 

Medio 10-17 51 38.6 

Alto 18-25 13 9.8 

Empatía Bajo  4-8 47 35.6 

Medio 9-14 68 51.5 

Alto 15-20 17 12.9 
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Los datos detallados en la tabla 8 revela que, respecto a la dimensión de 

seguridad de la calidad de servicio, el 39.4% de los encuestados considera que el 

nivel es bajo, mientras que el 52.3% lo califica como medio. Únicamente un 

pequeño porcentaje, el 8.3%, percibe que esta dimensión es de nivel alto. Por lo 

tanto, se puede aseverar que existe una inclinación negativa en la percepción de 

esta dimensión. En cuanto a la dimensión de capacidad de respuesta, el 38.6% de 

los encuestados expresa que el nivel es bajo, el 53.0% lo ve como nivel medio, y 

solo el 8.3% lo considera de nivel alto. Así, se evidencia una inclinación negativa 

en la percepción de esta dimensión. 

Basándonos en la información de la tabla 8, en lo que respecta a la dimensión 

de fiabilidad de la calidad de servicio, el 38.6% de los encuestados considera que 

el nivel es bajo, en tanto que el 53.0% lo evalúa como nivel medio. Solo un reducido 

porcentaje, el 8.3%, percibe que esta dimensión es de nivel alto, lo que sugiere una 

tendencia negativa en la percepción de esta dimensión. En relación con la 

dimensión de elementos tangibles, el 51.5% de los encuestados afirma que el nivel 

es bajo, el 38.6% lo describe como nivel medio y solo el 9.8% considera que esta 

dimensión es de nivel alto. De manera similar, se observa que, en cuanto a la 

dimensión de empatía, el 35.6% señala que el nivel es bajo, el 51.5% lo percibe 

como nivel medio, y solo el 12.9% considera que esta dimensión es de nivel alto. 

Esto indica una inclinación negativa en la distribución de los datos, según la 

percepción de los encuestados pertenecientes a la unidad funcional de gestión 

documental de una entidad pública con fines previsionales.  

4.2. Resultados inferenciales 

Para medir las relaciones y significancias, se aplicó el coeficiente de correlación 

Rho de Spearman, una estadística no paramétrica, cuyos resultados fueron 

interpretados considerando lo que establece Akoglu (2018). 

Objetivo general 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y la calidad 

de servicio al usuario externo en una entidad pública con fines previsionales, Lima 

2023 

 Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 

H0: Las variables gestión documental y la calidad de servicio son independientes. 
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H1: Las variables gestión documental y la calidad de servicio presentan correlación. 

Tabla 9 

Correlación entre las variables de estudio 

 
Calidad de 

servicio 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,795** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Según los datos expuestos en la tabla 9, al comprobar que el valor de 

significación bilateral es menor que el punto crítico (0.05) establecido en este 

estudio de investigación, se concluye que la hipótesis nula general es rechazada. 

Por lo tanto, se puede inferir que existe una relación positiva y significativa entre la 

gestión documental y la calidad de servicio en una entidad pública con fines 

previsionales en Lima 2023. Además, esta relación es muy fuerte, como se 

evidencia por el p-valor de 0.000 y el coeficiente de correlación Rho de 0.795. 

 De la misma manera que brindamos información relacionada con los 

objetivos generales del estudio, continuamos presentando y analizando los 

resultados del procesamiento de datos que se corresponden directamente con los 

objetivos específicos de este estudio. 

Primer objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y la seguridad 

en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 

 Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 

H0: La variable gestión documental y la dimensión seguridad son independientes. 

H1: La variable gestión documental y la dimensión seguridad presentan correlación. 

Tabla 10 

Correlación entre las variables gestión documental y la seguridad 

 Seguridad 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,684** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Con base en los datos expuestos en la tabla 10, se puede inferir que en 

relación con la primera hipótesis específica, se ha demostrado que el valor de 

significancia bilateral calculado es menor que el punto crítico (0.05) establecido en 

el trabajo de investigación. Por lo tanto, la hipótesis nula es rechazada. Esto 

significa que existe una correlación positiva, significativa (p-valor=0.000) y fuerte 

(rho=0.684) entre la gestión documental y la dimensión de seguridad de la calidad 

de servicio. 

Segundo objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y la 

capacidad de respuesta en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 

  Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 

H0: La variable gestión documental y la dimensión capacidad de respuesta son 

independientes. 

H1: La variable gestión documental y la dimensión capacidad de respuesta 

presentan correlación 

Tabla 11 

Correlación entre las variables gestión documental y la capacidad de respuesta 

 
Capacidad de 

respuesta 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,662** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Por otro lado, en relación con la segunda hipótesis específica, se ha 

verificado que el valor de significancia bilateral calculado es menor que el punto 

crítico (0.05) establecido en el estudio de investigación, lo que lleva al rechazo de 

la hipótesis nula. Por lo tanto, se confirma que existe una correlación positiva, 

significativa (p-valor=0.000) y fuerte (rho=0.662) entre la gestión documental y la 

dimensión de capacidad de respuesta de la calidad de servicio. 

Tercer objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y la fiabilidad 

en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 

 Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 
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H0: La variable gestión documental y la dimensión fiabilidad son independientes. 

H1: La variable gestión documental y la dimensión fiabilidad presentan correlación. 

Tabla 12 

Correlación entre las variables gestión documental y la fiabilidad 

 Fiabilidad 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,777** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

En relación con la tercera hipótesis específica, se ha comprobado que el valor de 

significancia bilateral calculado es menor que el punto crítico (0.05) establecido en 

este estudio de investigación, lo que lleva a la conclusión de que la tercera hipótesis 

nula es rechazada. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una correlación 

positiva, significativa (p-valor=0.000) y muy fuerte (rho=0.777) entre la gestión 

documental y la dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio. 

Cuarto objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y los 

elementos tangibles en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 

 Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 

H0: La variable gestión documental y la dimensión elementos tangibles son 

independientes. 

H1: La variable gestión documental y la dimensión elementos tangibles presentan 

correlación 

Tabla 13 

Correlación entre las variables gestión documental y elementos tangibles 

 
Elementos 

tangibles 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,697** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Respecto a la cuarta hipótesis específica, al comprobar que el valor de significancia 

bilateral es inferior que el punto crítico (0.05) establecido en este estudio, se 
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concluye que la cuarta hipótesis nula es rechazada. Por consiguiente, se puede 

afirmar que existe una correlación positiva, significativa (p-valor=0.000) y fuerte 

(rho=0.697) entre la gestión documental y la dimensión de elementos tangibles de 

la calidad de servicio. 

Quinto objetivo específico 

Demostrar la correspondencia que existe entre la gestión documental y la empatía 

en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023 

 Por consiguiente, se proponen las siguientes hipótesis: 

H0: La variable gestión documental y la dimensión empatía son independientes. 

H1: La variable gestión documental y la dimensión empatía presentan correlación 

Tabla 14 

Correlación entre las variables gestión documental y empatía 

 Empatía 

Gestión documental Coeficiente de correlación ,707** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 132 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Por último, con respecto a la quinta hipótesis específica, se ha comprobado 

que el valor de significancia bilateral calculado es menor que el punto crítico (0.05) 

establecido en el trabajo de investigación, lo que llevó al rechazo de la quinta 

hipótesis nula. Por tanto, se puede afirmar que existe una correlación positiva, 

significativa (p-valor=0.000) y muy fuerte (rho=0.707) entre la gestión documental y 

la dimensión de empatía de la calidad de servicio en una entidad pública con fines 

previsionales ubicada en Lima en el año 2023.  
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V. DISCUSIÓN  

En esta investigación al demostrar la correspondencia entre la gestión documental 

y la calidad de servicio al usuario externo en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023, se halló que el valor (p calculado= 0,00051735) < (p 

tabular= 0.05), mediante la prueba no paramétrica de Rho Spearman. Lo que nos 

hace inferir que existe una correspondencia entre ambas variables. Apoyándonos 

en Bykova y Kukarina (2019) quienes denominan que el sistema de gestión de 

documentos se deriva de una secuencia de fases, desde la creación de documentos 

hasta la estructuración del trabajo en los sistemas de archivo de cada área y que 

para lograr un mejor método de gestión documental es necesario un enfoque 

sistemático para la organización.  

Así como en Li y Shang (2020) quienes determinan que el valor del servicio 

puede identificarse como la evaluación por parte de los ciudadanos de la utilidad 

global, tanto beneficios públicos como ganancias personales del servicio de 

administración electrónica. Además, que el 53.8% de los encuestados manifiesta 

que la gestión documental en la entidad pública con fines previsionales es deficiente 

y el 54.5% que la calidad del servicio es baja. Podemos presumir que a medida que 

la gestión documental se realice de manera eficiente, se lograrán mayores niveles 

de calidad total en el servicio al público. Con base a lo mencionado, se rechaza la 

hipótesis nula, se demuestra que hay correspondencia entre la gestión documental 

y la calidad de servicio al usuario externo en una entidad pública con fines 

previsionales en Lima.  

Estos resultados son corroborados por Garay (2022) quien determina que la 

correspondencia entre ambas variables es positiva significativa (r=0.615) donde la 

gestión de documentos es fundamental para conseguir índices de calidad 

superiores en el servicio público. Así mismo, en el estudio Chávez (2022) los 

resultados indicaron que la gestión documental es deficiente y la calidad de servicio 

es regular, en ese sentido, considerando el coeficiente Rho de Spearman (r=0.832) 

se encontró una conexión significativa entre la calidad del servicio y la gestión 

documental de los usuarios del seguro integral de salud. Al respecto, de acuerdo a 

lo referido previamente y al estudiar los resultados, confirmamos que un sistema de 

gestión documental es primordial en una entidad, ya que redundará en una mejor 

logística documental, lo que a su vez mejorará la calidad del servicio a los usuarios. 
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En relación con el primer objetivo específico se pudo demostrar la 

correspondencia que existe entre la gestión documental y la seguridad en una 

entidad pública con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no 

paramétrica de Rho Spearman se halló que el valor (p calculado= 0.00059622) < (p 

tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestión 

documental y la dimensión seguridad. Esto quiere decir que a medida que el 

personal refleje nivel de conocimiento, habilidades sociales, honestidad e integridad 

creará confianza en el usuario lo que mejorará la percepción del mismo en relación 

con la prestación de servicios, ya que de acuerdo al 52.3% de los encuestados el 

nivel de seguridad es medio y el 39.4% manifiesta que es bajo.  

En base a lo expuesto, y fundamentado en Pérez et al. (2021) quienes 

indican que la gestión documentos facilita todas las etapas del ciclo de 

documentación y protege la precisión e inviolabilidad de la información a través de 

controles sistemáticos, y en Ahmad et al. (2020) lo cuales determinan que todos los 

elementos de la unidad son de suma importancia para obtener la calidad general 

de la organización, y que un cliente estará satisfecho si obtiene todo lo que 

esperaba y más; se rechaza la hipótesis nula, se demuestra que existe 

correspondencia entre la gestión documental y la dimensión seguridad en una 

entidad pública con fines previsionales en Lima.  

Estos resultados fueron confirmados por Paredes y Santos (2022), quienes 

encontraron en su estudio una relación positiva muy fuerte entre seguridad y 

satisfacción; esto quiere decir, la confianza del usuario en el proveedor, la seguridad 

de los empleados y la percepción del usuario sobre el personal debidamente 

capacitado. Así mismo, por Riyanto (2017) quien determinó en su estudio como un 

nivel alto de calidad del servicio que se proporciona en la compañía de agua potable 

tiene efecto sobre la satisfacción del cliente; así como la valoración de los 

encuestados sobre la seguridad del servicio; sin embargo, el manejo insuficiente de 

la información y el bajo conocimiento técnico del personal representan desventajas 

para lograrlo, por lo que no se puede garantizar un rápido y preciso servicio. Al 

respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los resultados, 

confirmamos que es de suma importancia que el servidor público cree sensación 

de confianza en el usuario en la prestación de servicios.  
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En relación al segundo objetivo específico se pudo demostrar la 

correspondencia que existe entre la gestión documental y la capacidad de 

respuesta en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023, mediante la 

prueba no paramétrica de Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p 

calculado= 0.00016641) < (p tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe 

correspondencia entre la gestión documental y la dimensión capacidad de 

respuesta. McColl-Kennedy et al. (2019) manifiesta que, para brindar una 

experiencia satisfactoria al cliente, una empresa debe tener los recursos necesarios 

y apropiados, tales como recursos humanos competentes, conocimiento sólido del 

servicio, habilidades de comunicación efectiva y habilidades de resolución de 

conflictos, de esta manera ayuda a los clientes a recibir servicios en un corto plazo; 

Según lo señalado por Paredes y Santos (2022), la capacidad de respuesta se 

refiere a la agilidad y eficacia con la que los colaboradores y empleados atienden a 

sus usuarios. Ahora bien de acuerdo al 53% de los encuestados, la capacidad de 

respuesta es de nivel medio; por lo que podemos inferir que a medida que el servicio 

brindado se realice de manera precisa, eficiente y en las mejores condiciones se 

brindará una experiencia satisfactoria al cliente.  

Estos resultados son corroborados por Chirinos (2019) quien en su estudio 

encontró relación positiva entre la gestión documental y la dimensión capacidad de 

respuesta ya que cuando el tiempo de espera y la calidad de atención fueron las 

adecuados los usuarios estuvieron satisfechos con el servicio recibido. Así mismo, 

Espinosa y Parra (2020) los resultados indicaron que la gestión documental y la 

calidad de servicio son regulares, sin embargo, los usuarios presentan 

disconformidades respecto al tiempo de espera, cantidad de requisitos. Al respecto, 

de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los resultados, aseguramos que 

es de vital importancia brindar una atención oportuna, precisa y en las mejores 

condiciones ya que aumentará la confiabilidad y la imagen positiva de la entidad 

pública.  

En relación al tercer objetivo específico se pudo demostrar la 

correspondencia que existe entre la gestión documental y la fiabilidad en una 

entidad pública con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no 

paramétrica de Rho Spearman se halló que el valor (p calculado= 0.00058878) < (p 

tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestión 
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documental y la dimensión fiabilidad. Zouari y Abdelhedi (2021) afirman que para 

estimar el nivel de calidad son indispensables los indicadores tales como atención, 

agilidad, consideración, cortesía, rapidez, cordialidad, resolución de conflictos y 

comunicación efectiva; así como, Paredes (2020) señala que la confiabilidad 

aumenta cuando los servicios se entregan a tiempo o menos, sin errores y la 

atención adecuada a los inconvenientes o exigencias de los usuarios. 

Ahora bien, de acuerdo al 47.7% de los encuestados, la fiabilidad de la 

prestación del servicio es de nivel bajo; por lo que podemos inferir que a medida 

que la prestación de servicios se brinde en condiciones seguras, discretas, 

protegidas con profesionalismo y puntualidad, aumentará la calidad de servicio. 

Estos resultados son corroborados por Pacheco et al. (2019) quien en su estudio 

concluye que un sistema de gestión de documentos adecuado e integrado 

evidencia disminución del error y mejora en los procesos lo que hace un efecto 

directo y positivo sobre el usuario.  

Por otro lado, Paredes y Santos (2022) en su estudio destacaron la relación 

entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario, explicando que las solicitudes de los 

afiliados a la industria de la salud afectan la satisfacción de los asegurados, así 

como la solución de problemas y la realización de las propuestas. Asimismo, explica 

la importancia de la disposición del personal de atender las inquietudes de los 

asegurados y de informar de inmediato al personal, de los requisitos necesarios 

para una atención y cooperación eficaz, demostrando que el nivel de satisfacción 

aumenta en proporción al nivel de confiabilidad. Al respecto, de acuerdo a lo 

referido previamente y al analizar los resultados determinamos la importancia de 

brindar un servicio seguro, discreto con profesionalismo y puntualidad ya que 

impactará en la percepción de fiabilidad del mismo.  

En relación al cuarto objetivo específico se pudo demostrar la 

correspondencia que existe entre la gestión documental y los elementos tangibles 

en una entidad pública con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no 

paramétrica de Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p calculado= 

0.00026999) < (p tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe 

correspondencia entre la gestión documental y la dimensión elementos tangibles. 

Así mismo, en lo referido a la dimensión elementos tangibles, el 51.5% de los 

encuestados manifiesta que es de nivel bajo; por lo que podemos inferir que a 
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medida que se implemente y mejore la infraestructura para la gestión documental 

se lograrán mayores niveles en la calidad del servicio.  

Estos resultados fueron confirmados por Silva et al. (2021) quien planteó en 

su estudio que el aspecto tangible cumple un rol estratégico para delimitar el grado 

de satisfacción del cliente porque es más fácil de percibir, evaluar y valorar; así 

mismo, se relaciona, en primera instancia con la apreciación de los usuarios en 

cuanto al entorno físico de la organización, es decir, el establecimiento o 

infraestructura, el equipo y la tecnología utilizados para prestar el servicio, así como 

la etiqueta y vestimenta del personal. De la misma manera, Ramírez (2021) en su 

investigación evidencia una correlación directa, positiva y significativa entre ambas 

variables. Así también, Meza (2018) en su estudio demostró el vínculo entre la 

satisfacción de los beneficiarios y la gestión documental, así como, la importancia 

de contar con una buena infraestructura para una adecuada administración 

documental. Al respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los 

resultados confirmamos que es de suma importancia que se implemente y mejore 

la infraestructura para la gestión documental, será más fácil el acceso de la 

documentación para los colaboradores y los usuarios podrán obtener la información 

oportunamente. 

En relación al quinto objetivo específico se pudo demostrar la 

correspondencia que existe entre la gestión documental y la empatía en una entidad 

pública con fines previsionales, Lima 2023, mediante la prueba no paramétrica de 

Rho Spearman se pudo encontrar que el valor (p calculado= 0.00027919) < (p 

tabular= 0.05). Lo que nos da entender que existe correspondencia entre la gestión 

documental y la dimensión empatía. Ahora bien, de acuerdo a Mihail et al. (2021) 

quienes determinan que la calidad del servicio se estructura de tal manera que 

todos los miembros de la unidad participen, y que se necesita una atención 

individual, la cual es brindada por los empleados de acuerdo con las metas 

institucionales con el fin de cumplir con las exigencias de los beneficiarios; y en lo 

referido a la dimensión empatía, el 51.5% de los encuestados manifiesta que es de 

nivel medio; en ese sentido, podemos inferir que a medida que se brinde una 

atención individualizada y placentera y el trabajador cree el compromiso de cumplir 

con los requisitos del usuarios se lograrán mayores niveles en la calidad del 

servicio.  
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Estos resultados son corroborados por Luna (2020) quien en su investigación 

concluyó que la gestión documental y la amabilidad, profesionalismo y 

comunicación en la prestación del servicio son regulares. Así también Luna (2020) 

en su investigación concluyó que la gestión documental y la satisfacción del usuario 

están correlacionadas con un Rho de Spearman (r= 0.920), así mismo, indicó que 

una mejor gestión documental permitirá una atención más personalizada, dinámica, 

inmediata. Al respecto, de acuerdo a lo descrito previamente y al estudiar los 

resultados confirmamos que a medida que se uniformice el servicio al usuario y se 

cree el compromiso con los colaboradores, mediante programas de capacitación de 

habilidades blandas, y se mejore la gestión documental, se brindará un servicio más 

personalizado que aumentará los niveles de calidad en el servicio. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera conclusión 

La gestión documental y la calidad de servicio se relacionan de manera directa, 

significativa (p-valor=0,000) y muy fuerte (rho=.795) en una entidad pública con 

fines previsionales, Lima 2023. Lo cual quiere decir que, si existe una adecuada 

gestión documental, se mejorará la calidad de servicio. 

Segunda conclusión 

La gestión documental y la dimensión seguridad se relacionan de manera directa, 

significativa (p=0.000) y fuerte (rho=.684) en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023. Esto quiere decir, que a medida que el personal refleje 

nivel de conocimiento, honestidad e integridad mejorará la percepción del usuario 

respecto a la prestación de servicios. 

Tercera conclusión 

La gestión documental y la dimensión capacidad de respuesta se relacionan de 

manera directa, significativa (p=0.000) y fuerte (rho=.662) en una entidad pública 

con fines previsionales, Lima 2023. Con estos resultados podemos inferir que si el 

servicio se brinda de manera oportuna y eficiente generará una mayor satisfacción 

por parte de los usuarios y una mejoría integral en la prestación del servicio público. 

Cuarta conclusión 

La gestión documental y la dimensión fiabilidad se relacionan de manera directa, 

significativa (p=0.000) y muy fuerte (rho=777) en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023. De los resultados se colige que si la prestación de 

servicios se brinda de forma segura, discreta, protegida con profesionalismo y 

puntualidad se brindará un servicio de calidad a los ciudadanos.  

Quinta conclusión 

La gestión documental y la dimensión elementos tangibles se relacionan de manera 

directa, significativa (p=0.000) y fuerte (rho=697) en una entidad pública con fines 

previsionales, Lima 2023. De los resultados se infiere que una adecuada gestión de 

los elementos tangibles contribuirá a una administración pública más eficiente y 

confiable y por ende a aumentar la calidad del servicio. 

Sexta conclusión 

La gestión documental y la dimensión empatía se relacionan de manera directa, 

significativa (p=0.000) y muy fuerte (rho=707) en una entidad pública con fines 
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previsionales, Lima 2023. Esto quiere decir que si se fomenta una gestión 

documental más empática y centrada en los ciudadanos generará que la 

administración pública brinde un servicio de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



39 
 

VII. RECOMENDACIONES 

Primera recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión de una entidad 

pública con fines previsionales proponer un plan de digitalización de toda la 

documentación de la entidad, esto reducirá la dependencia de los documentos 

físicos y hará posible un rápido y eficiente acceso a la información; así mismo es 

indispensable identificar los procesos que se puedan automatizar a fin de minimizar 

tiempo y recursos para realizar las labores administrativas mejorando así la 

eficiencia y la calidad del servicio. 

Segunda recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión documental 

proporcionar capacitación continua al personal acerca de las políticas y 

procedimientos de gestión documental y adecuado manejo de seguridad de la 

información. Esto ayudará a crear conciencia y fomentar prácticas seguras en el 

manejo de documentos. 

Tercera recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión documental definir 

claramente las responsabilidades de cada miembro del personal en relación con la 

gestión documental y la capacidad de respuesta. Establecer roles y funciones 

específicas, y asegurarse de que todos los empleados comprendan sus 

responsabilidades y estén capacitados para cumplirlas. 

Cuarta recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión documental 

establecer controles de calidad para respaldar la precisión y la integridad de los 

documentos. Esto implica verificar que los documentos estén completos, correctos 

y actualizados antes de su clasificación o almacenamiento. Para ellos es importante 

realizar auditorías regulares para asegurar el cumplimiento de los estándares 

establecidos. Esto contribuirá a la transparencia, la confianza y la eficiencia en la 

administración pública, mejorando así el servicio que se brinda a la ciudadanía.  

Quinta recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión documental 

asegurarse de contar con una infraestructura física adecuada para el acopio y la 

preservación de los documentos, es decir, la disponibilidad de espacios de archivo 
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seguros y adecuados, estanterías y armarios para el almacenamiento físico de los 

documentos, así como equipos de digitalización y reprografía para facilitar la 

gestión documental. Para ello es indispensable realizar revisiones periódicas y 

mantenimiento regular de los elementos tangibles.  Esto permitirá la conservación 

adecuada de los documentos físicos, mejorará la accesibilidad y la durabilidad de 

la información registrada, y contribuirá a una administración pública más eficiente y 

confiable. 

Sexta recomendación 

Se recomienda al responsable de la unidad funcional de gestión documental 

fomentar con el personal un trato personalizado y atento a los ciudadanos cuando 

necesitan acceder a información o presentar documentos, brindar orientación clara 

y apoyo para ayudarles a cumplir con los requisitos y trámites documentales de 

manera efectiva, para ellos es importante el uso de un lenguaje claro y 

comprensible para facilitar la comprensión por parte de los ciudadanos. Esto 

permitirá fortalecer el nexo entre la entidad y la comunidad a la que sirve. 
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 ANEXOS 

Anexo1: Tabla de operacionalización de variables 

 

Variables del 
estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

Gestión 
Documental 

Se utiliza para gestionar el flujo 

de todo tipo de documentos 

dentro de una organización, 

para poder recuperar 

información de ellos, 

determinar cuánto tiempo se 

deben conservar los 

documentos y eliminar 

documentos que ya no se 

necesitan. normas técnicas y 

prácticas que aplican principios 

de racionalidad y economía 

para asegurar que los 

documentos más valiosos se 

conserven indefinidamente 

(Intriago y Villavicencio, 2019). 

La gestión documental, hace 

referencia a los procesos que 

acompañan a la gestión de 

documentos en una entidad 

pública con fines 

previsionales, de acuerdo con 

Lunasco (2017) se ha 

operativizado bajo 6 

dimensiones, que abarca la 

clasificación documentaria, 

descripción documentaria, 

valoración documentaria, 

control de acceso, gestión 

electrónica y, control físico y 

conservación. Se midió por un 

cuestionario de tipo escala 

ordinal de Likert 

Clasificación 
documentaria 
 
 
Descripción 
documentaria 
 
 
Valoración 
documentaria 
 
 
Gestión 
electrónica 
 
 
Control de 
acceso 

 
 
Control físico 
y 
conservación 

-Soporte documentario  
-Acceso documentario 
 
 
-Registros descriptivos 
 
 
 
-Conservación de archivo 
 -Evaluación 
 
 
-Tecnología 
-Seguimiento 
 
 
-Rapidez 
-Orden 
 
 
Almacenamiento 

Ordinal 
 
Nunca (1)  
Casi nunca (2)  
A veces (3)  
Casi siempre (4)  
Siempre (5) 
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Variables 
del 
estudio 

Definición conceptual Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

Calidad del 
Servicio 

La calidad de servicio es 

la estimación que hace el 

usuario del estado del 

servicio, lo que significa 

que no existen errores en 

la prestación de 

servicios; se establece 

como una ideología 

general la cual es 

indispensable comunicar 

a todos los usuarios de la 

organización. De 

acuerdo con esta 

aseveración, la calidad 

debe existir todos los 

días y debe ser 

distribuida en todos los 

niveles organizacionales, 

desde los directivos 

hasta los operadores de 

servicio (Yoon y Cheon, 

2020). 

 

De acuerdo con 

Parasuraman et 

al. (1991, como se 

citó en Araujo y 

López, 2022) la 

operacionalización 

de la calidad de 

servicio se divide 

en cinco 

componentes: 

fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad, 

empatía y 

elementos 

tangibles. Se 

midió por un 

cuestionario de 

tipo escala ordinal 

de Likert 

Fiabilidad 
 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
 
 
Seguridad 

 
 
 
Empatía 
 
 
Elementos 
tangibles 

- Nivel de conocimiento 
de los trabajadores 
 
 
- Cumplimiento de 
compromisos 
 
 
 
- Integridad 
 
 
 
- Atención 
personalizada 
 
 
- Estado de las 
instalaciones 

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

Cálculo de la muestra 

A partir de la población de origen se aplica la teoría del muestreo para determinar 

el tamaño de la muestra (n); para tal efecto se utilizó la siguiente fórmula: 

 

 

 

 

Dónde:  

Z= Valor de la variable normal estándar = 1.96 (95%) 

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5  

q= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5  

e= Error de precisión = 0.05 

N= Tamaño de la población = 200 

n= Tamaño de la muestra  

Reemplazando por los valores numéricos de la fórmula: 

 n =         200 * 1.962 * 0.5 * 0.5 

       0.052* (200 – 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5  

n= 132 

 

Cuadro N° 1 

Distribución Poblacional de la Unidad Funcional de Gestión Documentaria de una 

entidad pública con fines previsionales 

PROCESOS DE LA UNIDAD 
FUNCIONAL  

 
TOTAL 

Mesa de Partes                          12 
Archivo                        113 
Notificaciones                         75 
Población                          200 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



55 
 
 

En el proceso de muestreo se genera la distribución estratificada muestral, dando 

paso a la utilización del muestreo estratificado, quedando establecidos las unidades 

muestrales para cada proceso como detalla el cuadro N° 2 

Cuadro N° 2 

Distribución Poblacional Muestral de la Unidad Funcional de Gestión Documentaria 

de una entidad pública con fines previsionales 

PROCESOS DE 
LA UNIDAD 
FUNCIONAL 

           
          Total 

 
Proporcionalidad 

Tamaño de la 
muestra 

Mesa de Partes 12  0.66 8 
Archivo           113  0.66 75 
Notificaciones 75  0.66 49 
Población           200 muestra 132 

Fuentes: Elaboración propia 
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Anexo 3: 

 Instrumento de recolección de datos  

Cuestionario – Gestión Documental 
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Cuestionario – Calidad de servicio 
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Anexo 4: Matriz evaluación por juicio de expertos  
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Anexo 5: Confiabilidad  

La precisión de los instrumentos se obtuvo mediante la aplicación de la prueba de Alfa de Cronbach, a 25 servidores de la Unidad 

Funcional de Gestión Documentaria de la ONP, a continuación, se muestran los resultados para la variable gestión documental: 

 

Elementos 

muestrales
It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 It 19 It 20 It 21 It 22 It 23 It 24 It 25 It 26 It 27 It 28 It 29

Encuestado 1 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 2 2 2 1 3 1 2 1 3 77

Encuestado 2 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 1 2 3 1 1 3 1 2 3 72

Encuestado 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 1 2 67

Encuestado 4 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 5 1 2 2 3 2 3 2 2 2 79

Encuestado 5 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 84

Encuestado 6 4 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 5 3 70

Encuestado 7 4 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 59

Encuestado 8 5 4 4 5 5 1 5 4 5 2 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 3 2 3 3 2 3 3 5 112

Encuestado 9 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 1 3 1 2 2 3 2 3 86

Encuestado 10 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 1 1 1 3 1 1 1 2 3 79

Encuestado 11 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 2 3 67

Encuestado 12 3 3 2 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 3 3 2 75

Encuestado 13 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 1 2 3 3 1 1 1 1 54

Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 4 4 2 4 2 4 4 1 1 72

Encuestado 15 2 1 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 5 1 69

Encuestado 16 4 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 3 3 4 3 3 3 3 3 2 69

Encuestado 17 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 4 5 4 5 3 4 1 1 84

Encuestado 18 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 81

Encuestado 19 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 61

Encuestado 20 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 1 1 2 2 3 1 1 2 3 78

Encuestado 21 3 1 2 2 1 3 1 1 2 3 3 4 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 59

Encuestado 22 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 2 3 89

Encuestado 23 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 2 3 3 4 1 1 2 70

Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 59

Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 3 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 84

1.04 0.8 0.57 0.76 0.82 1.56 1.21 0.96 0.88 0.54 0.82 0.76 0.64 0.87 1.13 0.73 0.65 0.81 0.96 0.81 0.79 0.86 0.89 0.89 0.81 0.88 0.97 1.25 0.87 146.742

Varianza 1.08 0.83 0.59 0.79 0.86 1.62 1.26 1 0.92 0.56 0.86 0.79 0.67 0.91 1.18

Sumatoria de las varianzas de los items S  Si
2
 : 25.5

La varianza de la suma de los items ST
2
 : 147 37

Número de items K: 29 36

13.913

Coeficiente de Alfa de Cronbach a : 152.857

Variable 1: Gestión documental

0.856
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Elementos 

muestrales
It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 It 13 It 14 It 15 It 16 It 17 It 18 It 19 It 20 It 21

Encuestado 1 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 69

Encuestado 2 5 4 2 3 3 5 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 1 1 3 1 63

Encuestado 3 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 3 68

Encuestado 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 57

Encuestado 5 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 55

Encuestado 6 3 3 1 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 55

Encuestado 7 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 1 39

Encuestado 8 5 3 4 4 2 3 3 2 2 3 1 1 2 3 2 2 1 2 3 1 1 50

Encuestado 9 5 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 1 45

Encuestado 10 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 1 40

Encuestado 11 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 45

Encuestado 12 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 2 43

Encuestado 13 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 1 55

Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 50

Encuestado 15 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 1 2 2 57

Encuestado 16 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 2 37

Encuestado 17 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 3 3 5 5 2 76

Encuestado 18 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 3 65

Encuestado 19 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 2 1 34

Encuestado 20 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 51

Encuestado 21 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 3 73

Encuestado 22 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 2 51

Encuestado 23 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 56

Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 43

Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 3 58

1.11 0.87 0.81 0.69 0.74 1.27 1.2 0.71 0.95 0.67 0.65 1.04 0.56 0.8 1.21 0.81 0.65 0.64 1.11 0.72 0.6 122.56

Varianza 1.16 0.91 0.84 0.72 0.77 1.33 1.25 0.74 0.99 0.69 0.67 1.08 0.58 0.83 1.26

Sumatoria de las varianzas de los items S  Si
2
 : 17.8

La varianza de la suma de los items ST
2
 : 123 37

Número de items K: 21 36

13.837

Coeficiente de Alfa de Cronbach a : 127.667

Variable 2: Calidad de servicio

0.897

    

  

   

 

Se muestran los resultados para la variable calidad de servicio: 
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Anexo 6: Base da datos 
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Anexo 7: Tabla de niveles y rangos 
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