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Resumen 

El presente trabajo de investigación estuvo titulado como gestión documental y calidad 

de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, 

La Victoria 2023, donde se llegó plantear como objetivo principal determinar en qué 

medida se relaciona la gestión documental y calidad de servicio en los colaboradores 

de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, de igual 

manera, se llegó a considerar un planteamiento metodológico para la investigación, 

siendo no experimental, de corte transversal, y descriptivo correlación y de enfoque 

cuantitativo la indagación, a la vez, se llegó a usar la técnica de recolección de datos, 

siendo la encuesta y como herramienta el cuestionario. La población estuvo constituida 

de colaboradores de la misma entidad, llegando a tener una muestra de 70 

trabajadores. Por último, la investigación tuvo como resultado de estudio un factor de 

coeficiente de correlación por la prueba Rho de Spearman de 0,310*, y teniendo una 

significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula, por lo que, se infiere que a mayor gestión documental se 

perciba, mayor será la calidad de servicio. 

publico 

 

Palabras Clave: Gestión documental, Calidad de servicio, colaboradores, sector 
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Abstract 

The present research work was entitled document management and quality of service 

in the collaborators of an Education entity in Metropolitan Lima, La Victoria 2023, where 

the main objective was to determine to what extent document management and quality 

of service are related in the collaborators of an Education entity in Metropolitan Lima, 

La Victoria 2023, in the same way, a methodological approach for the investigation was 

considered, being non-experimental, cross-sectional, and descriptive correlation and a 

quantitative approach to the inquiry, to which Once, the data collection technique was 

used, being the survey and the questionnaire as a tool. The population consisted of 

collaborators from the same entity, reaching a sample of 70 workers. Finally, the 

investigation had as a result of the study a correlation coefficient factor by Spearman's 

Rho test of 0.310*, and having a significance of 0.009 < 0.050, so that the alternate 

hypothesis was accepted and the null hypothesis was rejected, therefore, it is inferred 

that the greater document management is perceived, the greater the quality of service. 

Keywords: Document management, Quality of service, collaborators, public sector 
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rápidamente, lo que llego a significar que los lugares que tienen cada documento no 

son lo suficientemente grandes para guardar todos los documentos producidos que 

requerían ser analizados y evaluados y no teniendo condiciones para determinar su 

supresión o envío al archivo histórico para su conservación (Aziz et al, 2018). Por otro 

lado, con el paso del tiempo, el concepto de archivero pasa a conocerse como gestión 

documental, y actualmente aporta mucha transparencia (Dahlgaard, et al, 2019). 

Además, en España y otros países del mundo cuentan con documentos oficiales de 

alta confidencialidad que pueden quedar fácilmente expuestos con graves 

consecuencias si la gestión documental es débil o inexistente (Bouranta et al, 2019), 

asimismo, se debe observar la seguridad, las reglas introducidas por cada país donde 

ya no existen ciertos derechos al acceso de información, si tienen una designación 

confidencial, no se estiman. (Guto y Jumba, 2021). 

Por otro lado, la gestión de registros es inadecuada por la falta de profesionales 

capacitados que puedan gestionar de manera efectiva el almacenamiento de registros, 

así como la falta de sistemas de gestión de registros institucionales y planes al acceso 

a la información de registros (Sarmiento y Paredez, 2019). Sin embargo, debido a la 

gran cantidad de contagios que llego a existir por la propagación del Covid-19 se llegó 

a emitir unas nuevas bases para proteger a la población considerando normas que 

sean importantes e indispensable para lograr un impacto en las instituciones públicas, 

quienes han tenido que reelaboran sus procesos y enfoques de trabajo para adaptarse 

a la virtualización, y en muchos casos esta adaptación no se implementa, brindando 

un mal servicio al público usuario (Salas, 2022). 

Actualmente los servicios que brindan los procesos administrativos de las 

instituciones estatales no llegan a satisfacer correctamente las prioridades y 

necesidades de cada uno de los usuarios, por lo que aun llegan a considerar un 

procesamiento lento y burócrata. Asimismo, el inconveniente es que cada institución 

del sector público no ha creado un buen margen organizativo que se puedan poner en 

I.INTRODUCCIÓN 

A comienzos de los años 2000, la gran cantidad de informes y documentos aumentó 
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marcha a tiempo, y aunque los hay, no se llegan a aplicar bien y no generan un mayor 

enfoque en la sociedad interna y externa (Valencia, 2018). 

La entidad de Educación de Lima Metropolitana, está ubicada en el distrito de 

la victoria, actualmente presenta un modelo organizado y estructurado en la gestión 

de documentos, por lo que el procesamiento documental se realiza de forma manual 

y virtual ingresando los registros de presentaciones de la institución, oficios, informes, 

notas, etc. Asimismo, en la cual hay una cierta demora de atención a los expedientes 

que llegan de las diversas oficinas, a su vez, los especialistas brindan un atención 

tardía a los expedientes, lo cual identificaría una problemática en la gestión 

documental, teniendo una baja atención a la documentación, ya que no se atienden 

dentro del plazo establecido, es por ellos, que no se remite la información oportuna a 

nuestros usuarios externos, por lo que tienen cierto descontento, y lo expresan 

mediante quejas, llamadas disconformes.  

Por lo que, se llegado a considerar en el estudio una formulación de preguntas 

en relación a la problemática, ¿En qué medida se relaciona la Gestión Documental con 

la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023?. A sí mismo, se llegó a formular las siguientes 

problemas específicos en cuanto al estudio de investigación: ¿En qué medida se 

relaciona la incorporación de documentos y calidad de servicio en los colaboradores 

de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿En qué 

medida se relaciona el registro con la calidad de servicio en los colaboradores de una 

entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿ En qué medida se 

relaciona la clasificación con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad 

de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿En qué medida se relaciona 

el almacenamiento con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de 

Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿En qué medida se relaciona el 

acceso con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación 

de Lima Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿En qué medida se relaciona la trazabilidad 

con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023?, ¿En qué medida se relaciona la disposición de 
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documentos con la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de 

Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023? 

Por ende, esta investigación desde la justificación práctica, fortalecerá a la 

gestión documentaria en la entidad de educación, aumentando la calidad de servicio 

al usuario externo e interno. Asimismo, desde el estudio teórico, se justifica al querer 

transmitir conocimientos al área de estudio, a las variables ya mencionadas, 

contrastándolas con la realidad, para corroborar o refutar con otras teorías halladas.  

A su vez, desde la justificación metodológica, está basado precisamente en la 

aplicación de un método optimo en base al planteamiento científico mediante un recojo 

de información y data con los instrumentos que fueron seleccionados y elaborados por 

el averiguador y esto servirá de apoyo para garantizar un óptimo desarrollo al estudio 

y que sea visto para otros investigadores en el futuro, sobre las variables de estudio. 

En cuanto al estudio social, beneficiaria a los usuarios internos y externos, en brindar 

una atención oportuna. 

Prosiguiendo con la indagación se precisó un objetivo principal y sus objetivos 

específicos, por el cual, se tuvo como objetivo general el Determinar en qué medida 

se relaciona la Gestión documental y la Calidad de servicio en los colaboradores de 

una entidad de Educación de Lima Metropolitana, 2023. Siendo los objetivos 

específicos los siguientes: Establecer en qué medida se relaciona la incorporación de 

documentos y la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación 

de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, Así mismo, Determinar en qué medida se 

relaciona el registro y la Calidad de servicio de los empleados de una entidad de 

Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, a su vez, Evaluar en qué medida 

se relaciona la clasificación y calidad de servicio en los colaboradores de una entidad 

de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, también, Identificar en qué 

medida se relaciona almacenamiento y calidad de servicio en los colaboradores de 

una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, Por consiguiente, 

Establecer en qué medida se relaciona el acceso y calidad de servicio en los 

colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, 

además, Identificar en qué medida se relaciona la trazabilidad y calidad de servicio en 

los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 
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2023, Finalmente, Establecer en qué medida se relaciona la disposición de 

documentos y calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación 

de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. 

Prosiguiendo con la indagación, se estableció una hipótesis general y sus bases 

específicas, para garantizar un planteamiento en la investigación más óptima, 

asimismo, la hipótesis general es: La gestión documental se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad 

pública de Lima Metropolitana La Victoria 2023. Se establecen las siguientes hipótesis 

específicas: La incorporación de documentos se relaciona significativamente con la 

Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023, así mismo, el registro se relaciona significativamente 

con calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023, a su vez, la clasificación se relaciona 

significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de 

Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, también, el almacenamiento se 

relaciona significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de una 

entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, por consiguiente, el 

acceso se relaciona significativamente con calidad de servicio en los colaboradores de 

una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, además, la 

trazabilidad se relaciona significativamente con calidad de servicio en los 

colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023, 

finalmente, la disposición de documentos se relaciona significativamente con calidad 

de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, 

La Victoria 2023. 
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Prosiguiendo con el estudio, se planteó diversas fuentes de antecedentes 

internacionales y nacionales que servirán como sustento para la investigación y uso 

para la discusión, a la vez se agregan teorías para un mayor fundamento. 

A nivel internacional, el investigador Khronusova et al (2019) en su artículo 

científico sobre la gestión de documentos electrónicos en la educación Rusa, 

evaluando su calidad, la investigación en su base metodológica fue de tipo básica 

y teniendo como diseño de indagación al ser no experimental y se aplicó un 

cuestionario, llegó a tener un total de 50 integrantes que sirvieron al final como 

muestra para el estudio, por ultimo llegó a obtener como resultado un valor p = 

0.230 y teniendo un valor de significancia de 0.003< llegando a la conclusión que 

cada documento puede llegar a ayudar y optimizar el control de la calidad educativa 

con la ayuda de la exclusión de cualquier o la gran mayoría de acciones del 

desarrollo del control y corrupción, y la calidad de la evaluación de los trabajos de 

los alumnos. Además, este sistema puede mejorar a estandarizar las bases del 

proceso de evaluación y educativo. 

Por otro lado, se tiene a Pereda (2021) en su artículo científico sobre el 

sistema de gestión de la calidad y su influencia en la gestión por procesos 

administrativos públicos, asimismo, la investigación en su base metodológica fue 

de tipo básica y teniendo como diseño de indagación al ser no experimental y se 

aplicó un cuestionario, llego a tener un total de 74 colaboradores como muestra 

para el estudio, de igual forma se obtuvo una correlación de p=0.341 y una 

significancia de 0.002, llegándose a concluir, que puede ser implementado 

mediante diferentes modelos; ya que, esto abordo uno de sus principios como la 

Sistemas de gestión de la calidad - Norma Internacional ISO 9001. 

Conde (2018) en su artículo científico tuvo como objetivo principal, 

implementar sistemas de gestión de documentos para respaldar los sistemas de 

gestión de calidad en el 2008, asimismo, la metodología presente del estudio fue 

determinante, por lo que, se llegó a visualizar que fue de tipo básico, no 

experimental, tuvo un total de 28 colaborares a quienes se aplicó un cuestionario, 

se llegó a alcanzar como resultado que existe una significancia bilateral de 0.000, 

por lo que llego, a concluir que la evaluación del sistema de Gestión de Documentos 

II.MARCO  TEÓRICO
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existente en la organización; es la identificación de estrategias documentales; el 

diseño del Sistema de Gestión Documental; su implantación, y finalmente la 

definición del plan de mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos 

inicialmente detectados. 

Pham (2022) en su artículo científico tuvo como principal objetivo 

Establecer la Calidad de OCR mejorará el sistema inteligente de gestión de 

documentos escaneados, asimismo, la metodología de la investigación fue 

determinante, por lo que, se llegó a visualizar que fue un diseño no experimental y 

siendo de corte transversal y se aplicó un cuestionario, la investigación estuvo 

constituido por empleados, siendo un total de 60. Asimismo, se llegó a obtener un 

resultado la precisión de las palabras que puede aumentar un 23% en documentos 

con estructuras complejas y a la vez, un resultado de coeficiente de p = 0.128 y 

significancia de 0.00, por último, se llegó a concluir, que la calidad del texto de 

salida permite construir un sistema para almacenar y buscar documentos de 

manera eficiente. 

Moreno (2018), en su artículo científico cuyo objetivo principal fue identificar 

la integración y trabajo colaborativo que existía entre dos áreas, gestión información 

en una IES, Sistema de Gestión de Calidad y Gestión Documental, asimismo, la 

metodología presente del estudio fue determinante, por lo que, se llegó a visualizar 

que tuvo un enfoque cualitativo, siendo un total de 134 en su población, aplicándose 

un cuestionario de recopilación de información como la entrevista analizándose los 

resultados obtenidos y formulándose planes de acciones para ser implementado de 

forma exitosa y llegando a la deducción final que se identificó la integración y trabajo 

colaborativo entre las áreas investigadas. 

Por consiguiente, a nivel nacional, para Becerra (2022) en su tesis de 

investigación sobre la gestión documental y calidad de servicio al usuario externo 

en Tumbes, 2021, tuvo como base principal en llegar a determinar la relación entre 

ambas variables, asimismo, la metodología presente del estudio fue determinante, 

por lo que, se llegó a visualizar que fue de tipo descriptivo correlacional, no 

experimental, de corte transversal, cuantitativo, aplicándose un cuestionario. La 

muestra fueron 93 colaboradores, tuvo como resultados un coeficiente de 

correlación del Rho de Spearman de 0,659, llegó a concluir que existió una relación 

entre las dos bases de las variables y aceptando las hipótesis alterna del estudio. 
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Asimismo, Castillo y Bernal (2021), en su tesis de investigación tuvo como 

objetivo poder identificar si la gestión documental tuvo una relación significativa con 

la calidad de servicio en una entidad pública de Lima metropolitana 2021, 

planteándose una variedad de métodos que fueron planteados en el estudio, 

asimismo, la metodología presente de estudio fue determinante, por lo que, se llegó 

a visualizar que fue tipo aplicada, su método del estudio fue un enfoque cuantitativo, 

teniendo en consideración un nivel descriptivo correlacional y por último, fue el 

estudio de diseño no experimental y se aplicó un cuestionario, así mismo, la 

investigación estuvo conformado de un total de 26 trabajadores que fueron tomados 

en consideración para la recolección de datos, de igual forma, al recolectar la 

información se llegaron a obtener resultados estadísticos, los cuales detallaron que 

existió una correlación positiva moderada y obteniendo un coeficiente de Rho= 

0,665, entre ambas variables indagadas, llegando a finalizar que obtuvieron una 

significancia de 0,002, llegando a la conclusión que si se aceptó la hipótesis del 

estudio, dando por concluido que existió relación entre las variables. 

Por otro lado, se tiene el estudio de Garay (2022), en su tesis de maestría, 

tuvo como principal base de objetividad en identificar si la gestión documental tiene 

relación entre la calidad total del servicio público en un gobierno local del Callao, 

2022, asimismo, la metodología presente del estudio fue determinante, por lo que, 

se llegó a visualizar que fue un tipo aplicado y su enfoque fue determinante al ser 

cuantitativo, con un diseño no experimental, de corte transversal y correlaciona y 

se aplicó un cuestionario. La muestra del estudio fue 30 colaboradores del sector 

público en el lugar indagado. Tuvo como resultados una correlación de Rho de 

Spearman =0.615, indicando que existió una relación significativa positiva media 

entre ambas variables, asimismo, se llegó a la conclusión que se aceptó la hipótesis 

alterna. 

Asimismo, esta Pinto (2022) tuvo como tesis de maestría su principal 

objetivo fue determinar si hay relación entre la gestión documental y la calidad del 

servicio administrativo en el IESP “Simón Bolívar”, asimismo, la metodología 

presente del estudio fue determinante, por lo que, se llegó a visualizar que fue un 

método cuantitativo, básico, no experimental, estadística descriptiva, se tuvo una 

muestra de 109 trabajadores, a quienes se les aplico el cuestionario. Se llegó a 

obtener una correlación del Rho de Spearman de 0.718 y una significancia bilateral 
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de 0.00. Por último, la indagación llego a concluir que existió una relación entre 

ambas variables. 

Carrasco (2021), tiene como tesis de maestría el principal objetivo en poder 

determinar la relación de gestión documental y la administración pública, asimismo, 

la metodología presente del estudio fue determinante, por lo que, se llegó a 

visualizar que fue un enfoque cuantitativo, no experimental y se aplicó un 

cuestionario, su muestra fue no probabilística, se aplicó a los 135 trabajadores del 

área de archivo central un cuestionario virtual, el cual tuvo como resultado de 

correlación de 0.752, y una significancia bilateral de 0.00, y se concluyó que, si la 

administración documental es eficiente, la administración de archivos será igual. 

En la investigación de Vásquez (2017), tiene como tesis de maestría 

titulada sobre la gestión documental y la administración de archivos en el Programa 

Nacional de Infraestructura Educativa - Lima – 2016, tuvo como objetivo, describir 

ambas variables de estudio, asimismo, el método empleado del estudio fue 

determinante, por lo que, se llegó a visualizar que fue un diseño descriptivo 

correlacional, tuvo una muestra de 100 colaboradores, aplicándose el muestreo por 

conveniencia, aplicó un cuestionario, cuyo resultado fue que fue moderada positiva 

de r: 0,384. El autor concluyó que existe relación moderada en ambas variables, 

por lo que sugirió que exista mayor capacitación, y que se incluyan en al plan anual 

en beneficio a los trabajadores. 

Prosiguiendo con la indagación, se analizará la variable gestión 

documental, según Prada (2021) alude que las organizaciones se consideran como 

un conjunto de servicios que permiten la coordinación, por lo que, las prácticas 

adoptadas para garantizar la producción, el almacenamiento y el uso adecuado de 

los archivos y estas son evaluadas por un procesamiento de informes y 

documentos.  

Asimismo, la investigación del estudio gestión documental, se precisó 

mediante dimensiones para precisar y determinar el estudio, los cuales son: 

Por otro lado, se precisó la primera dimensión incorporación de 

documentos: es una forma de agregar diferentes documentos sobre el mismo tema, 

si son similares o relacionados (Paz & Hernández, 2017). 

En segundo lugar, está la dimensión registro, lo cual, es un factor esencial 

por que incluye el documento en sí y la identificación que al ingresar al sistema se 
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toman los documentos legales y administrativos, los cuales se explican 

detalladamente con la entrada, salida y parte de los documentos en el proceso 

administrativo (Ortiz & Núñez, 2016).  

Por otro lado, está la tercera dimensión, clasificación, lo cual, es el proceso 

de archivos y documentos por medio del cual se llegan a identificar y adjuntar 

documentación de acuerdo a su origen y en base a la estructura durante todo su 

proceso administrativo (Molano, 2017).  

Asimismo, está la cuarta dimensión, almacenamiento, por lo cual, como 

medio de conservación de registros, se llega a asegurar su autenticidad y poder 

conservar su integridad y disponibilidad durante su vida, en forma física o visible y 

suficiente para evitar su robo, daño o cualquier pérdida de documentos (Rivera, 

2018). A su vez, la quinta dimensión acceso, que es el derecho a solicitar 

información prestigiosa, veraz, adecuada y necesaria en toda entidad (Villar, 2021).  

Por otro lado, está la dimensión trazabilidad; lo cual, es una herramienta 

que permite lograr excelentes resultados y permite mejorar el proceso de control de 

un producto con la mínima cantidad de fallas en su proceso de producción 

(Leonardo, 2017). Por otro lado, la trazabilidad llega hacer proporcionada como una 

herramienta entre los datos e informes en cada una de las etapas de procesos del 

intercambio que componen (Rincón, et. al., 2017).  

Por último, está la dimensión disposición de documentos., llega hacer todo 

el conjunto de mecanismos y criterios establecidos que regulan eficaz y 

eficientemente el flujo de documentos a un tiempo determinada en su proceso 

establecido por la institución (Ramírez, 2016). 

Por otro lado, la gestión documental está dirigido a los beneficiarios que lo 

usan para tramites de gestión (Alhomdy, 2021), asimismo, se tiene como prioridad 

que las compañías han conducido largos volúmenes de documentos e información 

(Hu, 2020).  De igual forma, se llega a precisar que cada proceso documentario 

llega a englobar las diversas labores que se pretendan llevar a cabo en la empresa. 

(Knight, 2020). Por lo que, destaca la digitalización en las organizaciones que 

expresan un mayor entendimiento por el cuidado del ambiente ya que se busca 

fomentar el ahorro y optimizar el uso eficiente de los recursos (Juárez y Tobón, 

2018). 
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Por otro lado, en la literatura de la gestión documental se ha considerado 

la teoría sobre la administración documental, esta teoría clásica de administración, 

que parte de un enfoque universal de la empresa, iniciándose la concepción 

estructural de la empresa, contrariamente a la visión de análisis. (Cueva, 2019). 

El desarrollo de la Gestión Documental y Archivística contemporánea la 

constitución aprobada democráticamente moderniza el sistema nacional de gestión 

de documentos y archivos, por lo que, se brinda a los ciudadanos información 

veraz, objetiva y oportuna, y obliga a las instituciones y organismos estatales a 

proteger el patrimonio cultural e histórico del país, es aceptable (Cerna et al, 2022). 

La gestión documental es reconocida como un proceso por excelencia para 

garantizar exclusivamente la calidad de todos los archivos y documentos. Esto se 

demuestra con los principios de las normas ISO15489-1 e ISO 30300, dado los 

beneficios que trae a las entidades o empresas, ya que, existe un interés creciente 

por el análisis de la gestión de registros en el contexto de la gestión de la 

información (Haitham et al, 2019). 

La gestión documental desempeña un papel importante para la gestión de 

la información en las entidades, ya que permite la calidad de los factores de 

información necesarios para el funcionamiento de todos los elementos de gobierno 

de la información; es decir, ser veraz, ser confiable, auténtico, íntegro y accesible 

(Haryanti & Winarno, 2020). Asimismo, el manejo de documentos está basado en 

evidencias, y esto evita el manejo de información falsa y manipulada, permitiendo 

la toma de decisiones transparentes y responsables en la rendición de cuentas a 

los grupos de interés (Heredia, 2016). 

La propia Norma ISO 15489-1 dichas entidades deberán establecer 

programas de gestión documental, según se especifica en sus incisos, donde se 

evalúen e identifiquen las diversas oportunidades para optimizar la eficiencia y la 

eficacia, o calidad de los procesos, decisiones y operaciones (Hesham et al, 2017) 

Al respecto, con la gestión documental, se conoce que el Decreto Ley No. 

3 regula la responsabilidad de los titulares de las instituciones de velar por la 

integridad y seguridad de los documentos bajo su jurisdicción; asimismo, la 

importancia de todo ello, rige a un incumplimiento de estas normas suscita la 

aplicación administrativa en diferentes medidas (Heike, 2020). 
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En diferentes entidades la gestión documental, es imprescindible, apoya a 

todos los documentos en papel, por que, el sistema no solo almacena los archivos 

escaneados, sino que los consolida. (Holger, 2021). 

Un sistema de gestión documental tiene como importancia diferentes 

aspectos, los cuales: en primer lugar, es llegar a poder evitar la pérdida de 

documentos, que se encuentran resguardados en un servidor principal de archivos; 

además, se pierde tiempo de muchas personas, que tienen que recuperar 

documentos de diferentes lugares. Por tanto, el acceso a la información debe ser 

de forma segura y estructurada, pudiendo realizar los accesos a la data y 

documentos dentro del sistema documental; Sin embargo, se controlan los cambios 

y enmiendas al documento y las entradas proyectadas en el documento; el tiempo 

de los empleados se ahorra al automatizar y simplificar la documentación 

organizacional y las tareas de gestión de procesos; Y encuentre la documentación 

inmediatamente; y por último, el dinero es ahorrado al no usar tanto papel 

(Ledesma, 2022). 

Analizamos la variable de Calidad de Servicio, según Fernández (2015) 

alude que la calidad de los servicios es un concepto de diferentes ofertas de 

servicios en el mercado, las organizaciones han aceptado la necesidad de ser 

competitivas, de igual forma, el nivel de satisfacción que los usuarios quieren 

producir es un atributo que opta por brindar un servicio que satisfaga las 

expectativas y requerimientos del usuario. Asimismo, la calidad de los servicios 

públicos se desconoce, se prueba al recibirlos, asociado con la cortesía, la 

atención, la oportunidad, la amabilidad, el conocimiento, la habilidad constante, la 

precisión y la velocidad. Se basan en la calidad que brindan a los empleados en la 

entidad públicas”. 

Prosiguiendo con la investigación, están las siguientes dimensiones: En 

primer lugar, están los elementos tangibles, que son todos los elementos físicos 

visibles, ya que, esto conlleva que cada espacio físico es importante como cada 

tipo de instrumentos y equipos, personal colaborativo y materiales informáticos que 

pueden ser percibidos por el personal que llega de afuera de la institución (Burgos 

& Morocho, 2020). 

Por otro lado, está la dimensión segunda, lo cual, es capacidad de 

respuesta como factor esencial de apreciar el compromiso de tiempo establecido 
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con un enfoque de servicio inmediato (Acosta et. al., 2021). La tercera dimensión, 

es la fiabilidad, es apegarse a los procesos documentales y ofertas establecidos 

por la entidad para la resolución efectiva de las incidencias y la prestación de los 

servicios prestados (Carrera et. al., 2021) 

Por otra parte, está la cuarta dimensión, seguridad, alude que es cuando el 

usuario sienta que se ha garantizado la seguridad en adquirir el servicio en las 

proposiciones brindadas considerada un valor intangible (Hernández, et. al., 2017). 

De igual manera, es el derecho que las personas deben tener paz y una gran 

estabilidad para llegar alcanzar los derechos prioritarios en cualquier actividad con 

total seguridad (Fernández, 2021).  

Por último, está la empatía, desde los conceptos de servicio al cliente hasta 

la comprensión de sus necesidades y la búsqueda de formas de satisfacerlas y 

ponerse en el papel del usuario (Arenas & Jaramillo, 2017), asimismo, la empatía, 

es relevante como servicio al cliente basado en la amabilidad, respeto y 

compromiso con el usuario, disposición para resolver inconvenientes y poder 

escuchar a cada uno de los usuarios (Hernández, et. al., 2017). 

Por otro lado, la atención de calidad, son todas las acciones tomadas por 

las organizaciones para optimizar y perfeccionar los servicios prestados a los 

usuarios para satisfacer sus necesidades y expectativas (Hernández et al, 2017). 

Así mismo, a medida que incrementa la demanda de los usuarios incrementa la 

importancia de sus expectativas, del servicio de calidad se ha convertido en una 

manera fundamental y clave para mejorar la competitividad y utilidad de las 

organizaciones. (Font y Ruis, 2017) 

La calidad de atención es un criterio fundamental del ciudadano en base a 

la asistencia de una función y de la manera cómo del mismo en sus necesidades 

(Mercado, 2016). Asimismo, se refiere al logro de metas que conducen al éxito y la 

ganancia y al logro de buenos resultados, con un enfoque más integral, enfatizando 

el buen uso de las personas, es decir, la gestión como visión y las necesidades de 

los ciudadanos, para tener éxito, utilizando los servicios proporcionados en los 

datos (Gaviria y Delgado, 2020). 

La atención en términos de obtener un resultado satisfactorio con el usuario 

y una probabilidad del resultado deseado (Tejeda et al, 2016); por otro lado, la 

calidad de atención es una parte importante poder encontrar una organización y 
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tiene buenos resultados con el apoyo del gobierno y en un tiempo determinado, 

dependiendo de la idea principal de quienes encuentran el trabajo (Triana et al, 

2018); asimismo, la calidad ayuda a reducir la cantidad de servicios que brinda la 

organización, considerando que estos deben cumplir con los lineamientos y 

estándares para poder brindar los bienes o servicios indicados (Vera y Ramon, 

2021). 

La calidad de atención se consideran medidas destinadas a promover y 

mejorar los estándares de atención (Soria y Diaz, 2020). Asimismo, se menciona 

que la calidad de atención es brindar toda la información que se requiera, lo que 

significa la apariencia de los servicios y bienes de la entidad llegando a usar los 

métodos que se siguen para explicar la gestión, los cambios precisan la estabilidad 

de los usuarios que se sientan satisfechos con los servicios que ya han recibido; 

por otro lado, las organizaciones necesitan crear un trabajo lo más diverso y 

especializado posible, teniendo un grupo de trabajo que pueda tomar decisiones 

(Sánchez, 2018). La calidad de atención es algo muy estudiado por investigadores 

y diversas organizaciones que quieren mejorar la satisfacción de sus usuarios 

cuando se encuentran con empleados (Rodríguez, 2017). 

Por otro lado, se determinó que la calidad de servicio, maneja una teoría 

de la calidad total, lo cual fueron propuestos por Joseph Duran y Edwards Deming, 

que trata de una filosofía de empresa que propone la continua mejoría de la 

empresa, a fin de que ofrezca constantes mejorías en servicios y bienes. Teniendo 

en las últimas décadas, gran importancia en esta corriente. (López, 2015). 

La calidad es una filosofía, una forma de hacer las cosas y se ha convertido 

en una obsesión colectiva en el mundo desarrollado altamente complejo, 

multifacético y dinámico. De igual forma, este fenómeno afecta a todos los sectores 

de la sociedad, desde la agricultura a los servicios, pasando por la industria y sin 

olvidar los informativos documentales (Terán et al, 2021). 

Por otro lado, el origen del término calidad es determinante ya que ahora 

es respetar para darle una categoría científica, justifica su ambigüedad y polisemia 

(Pincay & Parra, 2020). Asimismo, pueden surgir diferentes significados del 

concepto, algunos globales y específicos y otros, por el contrario, son parciales y 

complementarios del momento actual (Pérez, 2017). 
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Para el establecimiento de Sistemas de Calidad, están obligadas a adoptar 

la versión nacional pertinente de las reglamentaciones internacionales pertinentes 

considerando las normas ISO 9000-9004 de la calidad y su sistema (Monroy & 

Urcádiz, 2019). 

Los Sistemas de Información Científica, como generador de actividad 

intelectual que organiza, organiza, expande y administra una organización, para 

satisfacer las necesidades de información científica de un grupo particular, 

seleccionado para participar activamente en el cambio evolutivo de la sociedad 

mediante la evaluación de su desempeño, la identificación de defectos y el 

establecimiento de programas de calidad, necesitan realizar cambios 

organizacionales que incluyen cambios en las estructuras administrativas, cambios 

de imagen, desarrollo de nuevos servicios y sobre todo, el compromiso del factor 

humano para satisfacer las necesidades de sus clientes e usuarios, la verdadera 

razón (Mero et al, 2021). 

Entendemos por Sistema de Información Científica cualquier lugar de 

actividad intelectual que recolecta, administra y difunde un universo de datos para 

satisfacer las necesidades de información de una comunidad en particular. Estos 

sistemas conforman una organización, y como tal deben tener una misión y un 

propósito claramente definidos, un plan de acción estratégico y un organigrama de 

tareas y actividades (Hernangómez, 2016). 

En el caso de servicios de información para aquellos cuyos índices de 

eficiencia y eficacia son muy bajos, siendo estos paradigmas muy insuficientes para 

una gestión de calidad total, ya que la reingeniería es una palabra desafortunada, 

al menos en nuestro lenguaje, por haberse originado en el horizonte científico, cuyo 

significado, lleva al mundo industrial. (Gutiérrez et al, 2018). 

 El factor humano llega a imponer tal función motriz que su peso no se 

compara con todo el sistema de calidad, ya que, al gestionar el proceso social del 

servicio sea considerado la interacción humana como el elemento sustancial de la 

calidad de servicio, el mismo que desarrolla las habilidades y actitudes del 

trabajador, promoviendo una cultura de calidad, el cual crea un entorno favorable 

para el desarrollo. (García, 2016). 
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III.METODOLOGIA 

3.1 Tipo de investigación 

Tipo de investigación: Aplicada 

El tipo de investigación es aplicada, ya que, se realiza desde la perspectiva 

científica de los conocimientos, métodos y todos los medios científicos y teóricos 

requeridos, que buscan satisfacer los requerimientos planteados en un estudio 

(Concytec, 2018)  

Diseño de estudio: No experimental 

El diseño de indagación del estudio presente es no experimental, según Arias & 

Convinos, (2021) alude que las variables indagadas no mostraran ningún cambio 

ante un desarrollo de su naturaleza frente a los resultados de un estudio. 

La investigación se precisó que es no experimental, y no llego a existir 

ninguna manipulación entre la [primera variable gestión documental y la segunda 

variable calidad de servicio de los colaboradores. 

Asimismo, la averiguación es de corte transversal, por lo que se llegó a usar los 

métodos o técnicas aplicables en un momento predeterminado (Rodríguez y 

Meniverso, 2018).  

De acuerdo a los autores, esto incluye cualquier variable que se analice 

cuidadosamente para su validación durante la fase de planificación. Según este 

estudio, se llegó a recopilar datos sobre estas dos variables en el lugar indagado. 

Por otro lado, el enfoque planteado es cuantitativo, ya que puede ser medida 

de forma matemática, ya sea por una variedad considerar en la edad, talla o peso, 

ya que es lo esencial en esta búsqueda. 

Por otro lado, la investigación es Descriptiva:  

Según Cabezas, et ál. (2018), alude que la investigación llega hacer muy 

predeterminada en la descripción prevista en una averiguación de acontecimientos 

teniendo como base a los hechos y realidades concretas, a través de los resultados 

finales. 

Asimismo, es Correlacional, ya que según Ñaupan et al., (2018), indico que por 

medio de la variable se fija una relación entre ambas, lo que permite calcular si hay 

un vínculo entre cada variable. Según el autor, se determinará qué relación tienen 

entre ambas variables. 
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3.2 Variables y operacionalización 

La variable es la evidencia en primera parte de variaciones observables y de medir 

las diversas alteraciones científicas (Carbajal et al., 2019). Según lo citado se 

precisa dos variables cuantitativas, llegando a tener como principal base la primera 

variable gestión documental y la segunda variable calidad de servicio de los 

colaboradores.  

De igual forma, definición operacional, está prevista mediante la medición de 

las variables, teniendo como consideración la repartición de planteamientos 

basándose en las dimensiones e indicadores para ser medidos (Díaz y Calzadilla, 

2019). 

Definición conceptual: Gestión Documental 

Según Prada (2020), señaló que las organizaciones son un conjunto de servicios 

que permiten la coordinación, por lo que, las prácticas adoptadas para garantizar la 

producción, el almacenamiento y el uso adecuado de los archivos son registros por 

la institución y estas son evaluadas por un procesamiento de informes y 

documentos.  

Definición operacional 

En las definiciones operacional, se presentó en el estudio, preferentemente en un 

orden determinado, teniendo en cuenta los primeros estudios relacionados con el 

manejo de documentos, donde se presentarán de forma precisa y sistemática (Ver 

anexo N. º 1). Asimismo, para el estudio se precisó la primera variable gestión 

documental con las siguientes dimensiones: primero está la incorporación de 

documentos, segundo está el registro, tercero la clasificación, cuarto el 

almacenamiento, quinto en acceso, sexto la trazabilidad y por último la disposición 

de documentos. 

Escala de medición 

La investigación tiene como base de fundamento para el instrumento de 

recopilación de datos la escala de tipo Likert siendo de manera ordinal con 5 escala 

de medición: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre. 

Definición conceptual: Calidad de servicio 

Según Fernández (2015), señaló que la calidad de los servicios es un 

concepto acogido por las organizaciones en los últimos años, dada la necesidad de 

ser competitivos frente a la ampliación de la oferta de los diferentes servicios en el 
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mercado un servicio que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios 

a quienes se brinda el servicio. Asimismo, la calidad de los servicios públicos se 

desconoce, se prueba al recibirlos, se asocia con la cortesía, la atención, la 

oportunidad, la amabilidad, el conocimiento, la habilidad constante, la precisión y la 

velocidad. Se basan en la calidad que brindan a los empleados en la entidad 

públicas. 

Definición operacional 

En las definiciones operacional, se presentó en el estudio, preferentemente en un 

orden determinado, teniendo en cuenta los primeros estudios relacionados con el 

manejo de documentos, donde se presentarán de forma precisa y sistemática (Ver 

anexo N. º 1). Asimismo, para el estudio se precisó la calidad de servicio con las 

siguientes dimensiones: primero está los elementos tangibles, segundo esta la 

capacidad de respuesta, tercero esta la fiabilidad, cuarto esta la seguridad y por 

último esta la empatía. 

Escala de medición 

La investigación tiene como base de fundamento para el instrumento de 

recopilación de datos la escala de tipo Likert siendo de manera ordinal con 5 escala 

de medición: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

La población es determinante en un estudio y consiste en precisar varios grupos de 

todos los casos que están conectados, siendo a veces pocos ya veces desconocido 

el número de casos que están conectadas en todas las personas (Carrasco, 2019). 

Asimismo, la población para la investigación, fue de 490 colaboradores de una 

entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. 

Unidad de análisis: 

Colaboradores de la entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023 

Criterios de inclusión  

Se llegó a considerar a los colaboradores de una entidad de Educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023 en los 6 meses últimos. 

Criterios de exclusión  

Se logró excluir a trabajadores del mismo establecimiento, personas que no están 

en la misma área, y los que no desearían participar en el estudio. 
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Muestra 

En el presente estudio, se escogió de forma aleatoria a 70 trabajadores, siendo el 

personal administrativo de le entidad de educación de Lima Metropolitana.  

Por otro lado, se define como muestra, una pequeña porción de la población, los 

cuales tiene para la investigación, características necesarias, siendo suficiente para 

que no haya confusión alguna. (Ñaupan, et al., 2018). 

Muestreo 

Se usó para el estudio, el método el probabilístico aleatorio simple debido a que se 

consideró directamente el tamaño de la muestra. 

Los investigadores definen que el muestreo es un instrumento de la investigación 

cuyo objetivo es determinar, una parte de la población a estudiar. (Hernández & 

Carpio, 2019). A su vez se consideró para el desarrollo de la investigación, 70 

colaborares de la entidad de educación de Lima Metropolitana que fueron 

encuestados. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: La encuesta. 

La presente tesis usó técnica de la encuesta, y al determinar la fluencia en recopilar 

la información por ese medio, se incluirá un grupo de personas en función del 

concepto de ejecución final de las variables de búsqueda (Ñaupan, et al., 2018). La 

técnica realizada en la investigación es una encuesta, estuvo definida por una serie 

de preguntas divididas en los elementos de ambas variables respectivamente.  

Instrumentos: El cuestionario. 

En la indagación, el cuestionario utilizado como base para la recopilación de datos, 

que se prepara de manera consistente, clara y concisa, siendo una medida de 

satisfacción que deben adoptar los encuestados para indicar, si está de acuerdo o 

desacuerdo con las preguntas formuladas. (López & Fachelli, 2016).  

Este método analítico será determinante para la investigación tomando en cuenta 

la escala de Likert para las respuestas de los cuestionarios a aplicar. Asimismo, 

para la investigación se tomó en cuenta a Pinto (2022) con el tema de gestión 

documental y calidad del servicio administrativo, Callao 2022. 
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Validez 

La validez es un factor esencial para todo estudio y verifica su precisión por un 

experto en el tema y en el cambio deseado (Arispe et al, 2020). La validez fue 

tomada por autores que son expertos y ya considerada para ser aplicadas. 

Tabla 1.  
Validadores del instrumento de medición 

Numeración Validadores Especialistas 

Primer validador Dávalos Suarez, Alfredo López Maestría en Gestión Publica 

Segundo validador Vigo Catter, Eduardo Martin 
Maestría en Ciencias 
Empresariales 

Tercero validador Flores Berrocal, Harold Jason Maestría en Gestión Publica 
Nota. Expertos validadores sobre la investigación 

Interpretación: Según Tabla 1, se señala al juicio de expertos 

Confiabilidad 

Según los autores Castañeda et al. (2018), indico que para precisar la fiabilidad del 

cuestionario como base del instrumento se basa al Alfa de Cronbach que viene a 

pensar que se quiere encontrar una correlación entre las variables. 

 Lo obtenido en la encuesta se trasladará a una plataforma de datos en el 

Excel; para posteriormente hacer el tratamiento estadístico en SPSS versión 25.0 

y su respectivo análisis. Se aplicó la prueba del Alpha de Crombach para la 

fiabilidad de las interrogaciones consideradas en el instrumento en cada pregunta. 

Tabla 2  
Rango de fiabilidad 
Escala determinada en valores para la confiabilidad 

1 Nunca  
2 Muy raro  
3 Algunas veces  
4 A menudo  
5 Muy buena  

Nota. Considerado del libro Metodología de la investigación.  Hernández y Mendoza, (2018). 

Interpretación: Según Tabla 2, se visualiza el rango de fiabilidad, que se determinó 

para el cuestionario  

Tabla 3  
Resultado del Alfa de Crombach de las variables 

Estadística  de  fiabilidad 

Alfa de   Crombach N° de  elementos 

,946 70 
Nota. Elaboración propia según SPSS 25. 

Interpretación: Según Tabla 3, la investigación, se llegó a corroborar que tuvo una 

confiabilidad alta entra ambas variables de 0.946, y teniendo una considerable 

confiabilidad muy buena para la investigación. 
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3.5 Procedimientos 

Para este estudio se investigará y se empezará a recolectar información y datos 

respectivamente, ya que se diseñarán dos herramientas diferentes, las cuales 

fueron ya plasmados los cuestionarios ya validados, y lograron la confiabilidad 

esperada. Por lo tanto, el cuestionario se realizó de forma virtual, luego se usará la 

hoja de cálculo Excel y siendo procesador por el programa SPSSversion25 que 

analizo los resultados del estudio, llegando a considerar niveles y rangos a la base 

de datos. Entre ellos, se analizarán los resultados finales que fueron recogidos a 

través de la encuesta, teniendo en cuenta la corrección, ampliación y cobertura de 

la base de datos.  

3.6 Método de análisis de datos 

Para la indagación, la averiguación es descriptiva, Según Palomino et al (2017) 

alude que muestran y resumen datos de información de un conjunto de datos que 

servirán para hallar gráficos y distribución de resultados. 

Asimismo, para la investigación, se detalla la estadística inferencial, según 

Rincón (2019), alude que es una ciencia que su principal función es de recolectar y 

analizar datos para obtener ciertas aceptaciones a partir de ellos. Según el autor, 

la investigación será un análisis inferencial; lo cual que a partir del contraste de 

hipótesis determinará la correlación de ambas partes indagadas. 

3.7 Aspectos éticos. 

Este estudio se precisa ser de orden público y ser evaluado por especialistas, 

considerando también ser evaluado por expertos y pasarlos por el programa de 

similitud del Software Turnitin llegando a obtener un resultado favorable para ser 

publicado y teniendo la originalidad de los autores precisando los aspectos éticos 

que son: la autonomía: considerando en todos los colaboradores y personal 

administrativo que llegaron a participar a través del cuestionario. 

Beneficencia. La institución, y el centro educativo será la beneficiada de manera 

directa a través de sus recomendaciones y conclusiones que se derivan del estudio. 

Cuidado del medio ambiente y bioseguridad: El estudio no se llegaron a usar en 

ningún momento algún material que sea nocivo, Justicia. Se establece que no se 

llegó a excluir a los colaboradores por su religión o social, Libertad. Este estudio se 

llegó a realizar de forma libre, sin ninguna ayuda externa económica, religioso o 

político. 
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IV.RESULTADOS 
 

Tabla 4  
Variable de gestión documental por niveles. 

Gestión documental 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 6 8,6 8,6 8,6 

Media 31 44,3 44,3 52,9 

Alta 33 47,1 47,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana 

 

Interpretación: Según la tabla 4 visualizada, se refleja que, el 44.3% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que la gestión documental de la entidad es media, lo que contrasta con el 47.1% 

que indica que percibe una alta gestión documental. Sin embargo, teniendo 

consideración estos resultados, se determinó que existen aspectos en la gestión 

documental, que los colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de 

acuerdo a lo planteado se verifica que la gestión documental es media. 

 
Tabla 5  
Dimensión de incorporación de documentos por niveles 

Incorporación de documentos 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 7 10,0 10,0 10,0 

Media 30 42,9 42,9 52,9 

Alta 33 47,1 47,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0   

Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 5 visualizada, se refleja que, el 42.9% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que la incorporación de documentos de la entidad es media, lo que contrasta con 

el 47.1% que indica que percibe una alta incorporación de documentos. Sin 

embargo, teniendo consideración a los resultados, se llegó a determinar, que 

existen aspectos en la incorporación de documentos que los colaboradores no 

aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que la 

incorporación de documentos es media. 
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Tabla 6  
Dimensión registró por niveles. 

Registro 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 10 14,3 14,3 14,3 

Media 24 34,3 34,3 48,6 

Alta 36 51,4 51,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 
 

Interpretación: Según la tabla 6 visualizada, se refleja que, el 34.3% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que el registro de la entidad es medio, lo que contrasta con el 51.4% que indica que 

percibe un alta el registro. Sin embargo, teniendo consideración estos resultados, 

se llegó a considerar que existen aspectos en el registro que los colaboradores no 

aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que el 

registro es media. 

Tabla 7  
Dimensión clasificación por niveles. 

Clasificación 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 15 21,4 21,4 21,4 

Media 21 30,0 30,0 51,4 

Alta 34 48,6 48,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 7 visualizada, se refleja que, el 30.00% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que la clasificación de la entidad es media, lo que contrasta con el 48.6% que indica 

que percibe una alta clasificación. Sin embargo, teniendo con sideración estos 

resultados, se llegó a considerar que existen aspectos en la clasificación que los 

colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado 

se verifica que la clasificación es media. 

 
Tabla 8  
Dimensión almacenamiento por niveles. 

Almacenamiento 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 23 32,9 32,9 32,9 

Media 15 21,4 21,4 54,3 

Alta 32 45,7 45,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 8 visualizada, se refleja que, el 21.4% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a percibir que 
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el almacenamiento de la entidad es medio, lo que contrasta con el 45.7% que indica 

que percibe un alto almacenamiento. Sin embargo, teniendo consideración estos 

resultados, se llegó a considerar que existen aspectos en el almacenamiento que 

los colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo 

planteado se verifica que el almacenamiento es media. 

 
Tabla 9  
Dimensión acceso por niveles. 

Acceso 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 20 28,6 28,6 28,6 

Media 15 21,4 21,4 50,0 

Alta 35 50,0 50,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

  

Interpretación: Según la tabla 9 visualizada, se refleja que, el 21.4% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que el acceso de la entidad es medio, lo que contrasta con el 50.00% que indica 

que percibe en un alta el acceso. Sin embargo, teniendo con sideración estos 

resultados, se llegó a considerar que existen aspectos en el acceso que los 

colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado 

se verifica que el acceso es media. 

 
Tabla 10  

Dimensión Trazabilidad por niveles. 

Trazabilidad 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 10 14,3 14,3 14,3 

Media 22 31,4 31,4 45,7 

Alta 38 54,3 54,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
 Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 10 visualizada, se refleja que, el 31.4% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que la trazabilidad de la entidad es media, lo que contrasta con el 54.3% que indica 

que percibe un alta la trazabilidad. Sin embargo, teniendo con sideración estos 

resultados, se llegó a considerar que existen aspectos en la trazabilidad que los 

colaboradores no aprueban en su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado 

se verifica que la trazabilidad es media. 
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Tabla 11  
Dimensión disposición de documentos por niveles. 

Disposición de documentos 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 13 18,6 18,6 18,6 

Media 24 34,3 34,3 52,9 

Alta 33 47,1 47,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 11 visualizada, se refleja que, el 34.3% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibos 

que la disposición de documentos de la entidad es media, lo que contrasta con el 

47.1% que indica que percibe un alta la disposición de documentos. Sin embargo, 

teniendo con sideración estos resultados, se llegó a considerar que existen 

aspectos en la disposición de documentos que los colaboradores no aprueban en 

su totalidad, por lo que la de acuerdo a lo planteado se verifica que la disposición 

de documentos es medio. 

Tabla 12  
Variable Calidad de servicio por niveles. 

Calidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido 

Baja 16 22,9 22,9 22,9 

Media 30 42,9 42,9 65,7 

Alta 24 34,3 34,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0   
Nota: Aplicación de cuestionarios a 70 colaboradores de una entidad de educación de Lima Metropolitana. 

 

Interpretación: Según la tabla 12 visualizada, se refleja que, el 42.9% de los 

colaboradores que fueron encuestados en la investigación, llegaron a ser percibe 

que la calidad de servicio de la entidad es media, lo que contrasta con el 34.3% que 

indica que percibe un alta la calidad de servicio. Sin embargo, teniendo con 

sideración estos resultados, se llegó a considerar que existen aspectos en la 

calidad de servicio que los empleados no aprueban en su totalidad, por lo que la de 

acuerdo a lo planteado se verifica que la calidad de servicio es medio. 

Tabla 13  

Cuadro de las variables en proceso de la prueba de normalidad. 

  
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión documental ,171 70 ,000 
Calidad de servicio ,108 70 ,040 

Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

Interpretación: En la presente tabla 13, se llegó a considerar la prueba de 

Kolmogorov-Smirnova, ya que se tuvo una muestra de 70 colaboradores, cuyos 
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resultados de significancia es de 0.000 en Gestión documental y de 0.040 para la 

calidad de servicio. Por lo que, se estableció una prueba no paramétrica, no normal, 

por lo que, se estará considerando la prueba de Rho de Spearman para la 

investigación. 

Prueba de Hipótesis 

Hi = La Gestión Documental está relacionada significativamente con la Calidad de servicio 

en una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.  

Ho = La Gestión Documental no está relacionada significativamente con la calidad de 

servicio en una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023.  

Tabla 14  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre ambas variables. 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Gestión documental 

Coeficiente de estudio por correlación ,310* 

Sig. (bilateral) ,009 

N 70 
Nota: Elaboración propia según SPSS 25. 

 

En la tabla 14 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,310*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

la gestión documental se perciba, mayor será la calidad de servicio. 

Tabla 15  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Incorporación de documentos 

Coeficiente de estudio por 
correlación 

,216* 

Sig. (bilateral) ,002 

N 70 

Nota: Elaboración propia según SPSS 25. 

 
En la tabla 15 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,216*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,002 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

la incorporación de documentos se perciba, mayor será la calidad de servicio. 
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Tabla 16  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable. 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Registro 

Coeficiente de estudio por correlación ,231* 

Sig. (bilateral) ,001 

N 70 
Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

En la tabla 16 se visualiza tabla, se visualiza tabla 16, como factor de resultado un 

coeficiente de correlación de 0,231*, tomado en cuenta por la prueba Rho de 

Spearman y teniendo una significancia de 0,001 < 0,050, de manera que, se aceptó 

la hipótesis planteada en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, 

se infiere que a mayor registro se perciba, mayor será la calidad de servicio. 

Tabla 17  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable. 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Clasificación 

Coeficiente de estudio por correlación ,296* 

Sig. (bilateral) ,013 

N 70 

Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

En la tabla 17 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,296*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,013 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

clasificación se perciba, mayor será la calidad de servicio. 

Tabla 18  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Almacenamiento 

Coeficiente de estudio por correlación ,206* 

Sig. (bilateral) ,006 

N 70 

Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

En la tabla 18 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,206*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,006 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

almacenamiento se perciba, mayor será la calidad de servicio. 

 

 

 



 

  

  27 
 

Tabla 19  
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable. 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Trazabilidad 

Coeficiente de estudio por correlación ,208* 

Sig. (bilateral) ,0013 

N 70 

Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

En la tabla 19 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,208*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,0013 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis 

planteada en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere 

que a mayor trazabilidad se perciba, mayor será la calidad de servicio. 

Tabla 20 
Prueba de hipótesis en base a su correlación entre dimensión y variable. 

    Calidad de servicio 

Rho de Spearman Disposición de documentos 

Coeficiente de estudio por correlación ,201* 

Sig. (bilateral) ,009 

N 70 
Nota: Elaboración propia según SPSS  25. 

 

En la tabla 20 se visualiza tabla, como factor de resultado un coeficiente de 

correlación de 0,201*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

Disposición de documentos se perciba, mayor será la calidad de servicio. 
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V.DISCUSION 
 

El propósito de esta tesis fue identificar si la gestión documental tuvo relación entre 

la calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima 

Metropolitana, La Victoria 2023. 

El resultado del estudio llegó a tener como objetivo principal una correlación 

fuerte y significativa entre la gestión documental y calidad de servicio de los 

colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 

2023; se visualiza como factor de resultado de la hipótesis general, se obtuvo un 

coeficiente de correlación de 0,310*, tomado en cuenta por la prueba Rho de 

Spearman y teniendo una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptó 

la hipótesis planteada en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, 

se infiere que a mayor la gestión documental se perciba, mayor será la calidad de 

servicio. 

Asimismo, este resultado guarda relación con Khronusova et al (2019) en su 

estudio indagado sobre la implementación de la gestión de documentos 

electrónicos en la educación Rusa, lo cual, llego a obtener como principal resultado 

de correlación de p = 0.230 y teniendo un valor de significancia de 0.003< llegando 

a la conclusión que la automatización de documentos puede ayudar a mejorar el 

control de la calidad educativa con la ayuda de la exclusión de cualquier o la gran 

mayoría de acciones de corrupción, así como también lo detalla, a Pereda (2021) 

en su estudio indagado sobre el sistema de gestión de la calidad y su influencia en 

la gestión por procesos administrativos públicos, de igual forma se obtuvo un 

coeficiente de correlación de p = 0.341 y una significancia de 0.002, llegando a la 

conclusión que puede ser implementado mediante diferentes modelos; ya que, se 

tiene también similitud del autor Conde (2018) la indagación tuvo como objetivo 

principal metodología para implementar sistemas de gestión de documentos para 

respaldar los sistemas de gestión de calidad ISO 9001:2008, se llegó a obtener 

como resultado que existe una significancia bilateral de 0.000 y un coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman de 0,429, llegando a la conclusión que la 

evaluación del sistema de gestión de Documentos existente en la organización; por 

lo que, la identificación de estrategias documentales, su implantación, y finalmente 

la definición del plan de mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos 



 

  

  29 
 

inicialmente detectados. Por último, estos resultados llegaron a tener una 

relevancia muy buena con el estudio, que cumplen con la teoría de Alhomdy (2021) 

sobre la gestión documental está dirigido a los beneficiarios que lo usan para 

tramites de gestión, asimismo, se tiene como prioridad que las compañías han 

conducido largos volúmenes de documentos e información. De igual manera con la 

teoría de Mercado (2016), lo cual, llega implicar que la calidad de atención es un 

criterio fundamental del ciudadano en base a la asistencia de una función y de la 

manera cómo del mismo en sus necesidades. 

Prosiguiendo con la investigación, también se percibió resultados de las 

dimensiones, ya que, el resultado del objetivo específico primero incorporación de 

documentos se visualiza como factor de resultado de la hipótesis especifica un 

coeficiente de correlación de 0,216*, tomado en cuenta por la prueba Rho de 

Spearman y teniendo una significancia de 0,002 < 0,050, de manera que, se aceptó 

la hipótesis planteada en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, 

se infiere que a mayor la incorporación de documentos se perciba, mayor será la 

calidad de servicio, esto fue corroborado por la investigación de Pham (2022) tuvo 

como principal objetivo establecer la Calidad de OCR mejorara el sistema 

inteligente de gestión de documentos escaneados y a la vez, un resultado de 

coeficiente de p = 0.228 y significancia bilateral de 0.00, por lo que, llegando a 

concluir, que la calidad del texto de salida permite construir un sistema para 

almacenar y buscar documentos de manera eficiente, asimismo, esto fue 

corroborado por la investigación de Pinto (2022) en determinar si la incorporación 

de documentos tiene una relación con la calidad del servicio administrativo en el 

IESP “Simón Bolívar”, se llegó a obtener una correlación del Rho de Spearman de 

0.231 y una significancia bilateral de 0.011. Por último, la indagación llego a concluir 

que existió una relación significativa con la dimensión y la variable indagada. 

De igual forma, está el resultado del objetivo específico segundo registro se 

visualiza como factor de resultado de la hipótesis específica, un coeficiente de 

correlación de 0,231*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,001 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

registro se perciba, mayor será la calidad de servicio, esto fue corroborado por la 

investigación de Pham (2022) tuvo como principal objetivo establecer la Calidad de 
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OCR mejorara el sistema inteligente de registro de documentos escaneados y a la 

vez, un resultado de coeficiente de p = 0.291 y significancia bilateral de 0.00, por 

último, se llegó a la conclusión que la calidad del texto de salida permite construir 

un sistema para almacenar y buscar documentos de manera eficiente, asimismo, 

esto fue corroborado por la investigación de Pinto (2022) en determinar si el registro 

de documentos tiene una relación con la calidad del servicio administrativo en el 

IESP “Simón Bolívar”, se llegó a obtener una correlación del Rho de Spearman de 

0.411 y una significancia bilateral de 0.001. Por último, la indagación llego a concluir 

que existió una relación significativa con la dimensión y la variable indagada. De 

igual manera, coincide con el resultado del autor Garay (2022), en su estudio 

indagado, tuvo como principal base de objetividad en determinar la relación entre 

la gestión documental y la calidad total del servicio público en un gobierno local del 

Callao, 2022. Tuvo como resultados una correlación de Rho de Spearman =0.615, 

indicando que existe una relación significativa positiva media entre ambas 

variables, asimismo, se llegó a la conclusión que se aceptó la hipótesis alterna y 

que el registro de archivos es un elemento fundamental en la calidad total del 

servicio. 

Por otro lado, está el resultado del objetivo específico tercero clasificación se 

visualiza como factor de resultado de la hipótesis especifica de correlación de 

0,296*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo una 

significancia de 0,013 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada en 

la averiguación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

clasificación se perciba, mayor será la calidad de servicio, esto fue corroborado por 

la investigación de Pinto (2022) en determinar si la gestión documental tiene una 

relación con la calidad del servicio administrativo en el IESP “Simón Bolívar”, se 

llegó a obtener una correlación del Rho de Spearman de 0.318 y una significancia 

bilateral de 0.00. Por último, la indagación llego a concluir que existió una relación 

entre ambas variables. Por último, se corroboro como resultado similar a Carrasco 

(2021), en su investigación tuvo como principal objetivo, determinar la relación de 

clasificación de archivos y la administración pública, teniendo como resultado un 

valor de significancia de =0.000 > 0.05 y el nivel de correlación 0.752, por esta 

razón, se concluyó que, la clasificación se relaciona con la administración de 

archivos en el área de archivo central de una entidad. 
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Por otro lado, está el resultado del objetivo específico cuarto 

almacenamiento se visualiza como factor de resultado de la hipótesis especifica  de 

correlación de 0,206*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,006 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis planteada 

en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere que a mayor 

almacenamiento se perciba, mayor será la calidad de servicio, esto fue corroborado 

por la investigación de Pham (2022) tuvo como principal objetivo establecer la 

Calidad de OCR mejorara el sistema inteligente de almacenamiento escaneados y 

a la vez, un resultado de coeficiente de p = 0.199 y significancia bilateral de 0.002, 

por último, llegando a concluir, que la calidad del texto de salida permite construir 

un sistema para el almacenamiento y buscar documentos de forma efectiva, de 

igual manera, esto fue corroborado por la investigación de Pinto (2022) en 

determinar si el almacenamiento de documentos tiene una relación con la calidad 

del servicio administrativo en el IESP “Simón Bolívar”, se llegó a obtener una 

correlación del Rho de Spearman de 0.239 y una significancia bilateral de 0.007. 

Por último, la indagación llego a concluir que existió una relación significativa con 

la dimensión y la variable indagada. Asimismo, se llegó a verificar como también 

existe resultados similares, en el caso de Carrasco (2021), en su investigación tuvo 

como principal especifico, determinar la relación de almacenamiento de 

documentos y la administración pública, teniendo como resultado un valor de 

significancia de =0.023 > 0.05 y el nivel de correlación 0.301, por lo que, se dedujo 

que, la dimensión almacenamiento de documentos se relaciona con la 

administración de archivos en el área de archivo central de una entidad. 

De igual forma, está el resultado del objetivo específico quinto trazabilidad 

se visualiza como factor de resultado de la hipótesis específica, un coeficiente de 

correlación de 0,208*, tomado en cuenta por la prueba Rho de Spearman y teniendo 

una significancia de 0,0013 < 0,050, de manera que, se aceptó la hipótesis 

planteada en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, se infiere 

que a mayor trazabilidad se perciba, mayor será la calidad de servicio, esto fue 

corroborado por la investigación de Pham (2022) tuvo como principal objetivo 

establecer la Calidad de OCR mejorara la trazabilidad de documentos escaneados 

y a la vez, un resultado de coeficiente de p = 0.189 y significancia bilateral de 0.012, 

por último, se llegó a la conclusión que la calidad del texto de salida permite 
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construir un sistema de trazabilidad de manera eficiente. Asimismo, el autor Garay 

(2022), en su estudio indagado, tuvo como principal base de objetividad en 

determinar la relación entre la trazabilidad y la calidad total del servicio público en 

un gobierno local del Callao, 2022. Tuvo como resultados una correlación de Rho 

de Spearman =0.311, indicando que existe una relación significativa positiva media 

entre dimensión y variable, asimismo, se llegó a la deducción que se aceptó la 

hipótesis alterna y que la trazabilidad es un elemento fundamental en la calidad 

total del servicio. 

De igual forma, está el resultado del objetivo específico sexto disposición de 

documentos se visualiza como factor de resultado de la hipótesis especifica un 

coeficiente de correlación de 0,201*, tomado en cuenta por la prueba Rho de 

Spearman y teniendo una significancia de 0,009 < 0,050, de manera que, se aceptó 

la hipótesis planteada en la investigación, teniendo una baja correlación, por lo que, 

se infiere que a mayor disposición de documentos se perciba, mayor será la calidad 

de servicio, esto fue corroborado por la investigación de Khronusova et al (2019) 

en su estudio indagado sobre la implementación de una disposición de documentos 

electrónicos en la educación Rusa, lo cual, llego a obtener como principal resultado 

de correlación de p = 0.321 y teniendo un valor de significancia de 0.012 < 0,050, 

llegando a la conclusión que la disposición de documentos puede ayudar a mejorar 

el control de la calidad educativa con la ayuda de la exclusión de cualquier o la gran 

mayoría de acciones de corrupción, así como también lo detalla, a Pereda (2021) 

en su estudio indagado sobre el sistema de disposición de documentos y su 

influencia en la gestión por procesos administrativos públicos, de igual forma se 

obtuvo una correlación de p = 0.231 y una significancia de 0.063, llegando a la 

conclusión que puede ser implementado mediante diferentes modelos; ya que, se 

tiene también similitud del autor Conde (2018) la indagación tuvo como objetivo en 

implementar un sistema de disposición de documentos para respaldar los sistemas 

de gestión de calidad ISO 9001:2008, se llegó a tener como resultado que existe 

una significancia bilateral de 0.000 y un coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman de 0,213, llegando a la deducción que la evaluación del sistema de una 

disposición de documentos existente en la organización; por lo que, la identificación 

de estrategias documentales, su implantación, y finalmente la definición del plan de 

mejora para garantizar el cumplimiento de los requisitos inicialmente detectados. 
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Para finalizar, el estudio considerado en la investigación tuvo como 

referente cada antecedente propuesto y consta con resultado muy similares y 

fundamentales para la presente indagación, por lo que, al corroborar cada una de 

las averiguaciones que tienen resultados entre ambas variables muy similares y se 

evidencia en cada estudio propuesto en los antecedentes, por lo que se infiere que 

a mayor gestión documental se perciba, mayor será la calidad de servicio en los 

trabajadores. 
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VI.CONCLUSIONES 
 

Primera 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo entre las variables gestión documental y calidad de servicio, se llegó 

a concluir, que existe una correlación y se identifica que se ha considerado que el 

valor del coeficiente fue de 0,310, teniendo una significancia bilateral de 0.000, 

llegando a la última deducción, en el cual, se aceptó la hipótesis alterna de la 

investigación, existiendo una relación entre la gestión documental y calidad de 

servicio. 

Segunda 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo sobre la incorporación de documentos al personal administrativo, se 

llegó a concluir, que existe una correlación y se identifica que se ha considerado 

que el valor del coeficiente fue de 0,216, teniendo una significancia bilateral de 

0.002, llegando a la última deducción, que se aceptó la hipótesis alterna de la 

investigación, que si existe relación entre la incorporación de documentos y calidad 

de servicio. 

Tercera 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo sobre el registro al personal administrativo, se llegó a concluir, que 

existe una correlación y se identifica que se ha considerado que el valor del 

coeficiente fue de 0,231, teniendo una significancia bilateral de 0.001, llegando a la 

última deducción, que se acepta la hipótesis alterna de la investigación, que si 

existe relación entre la registro y calidad de servicio. 

Cuarta 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 
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administrativo sobre la clasificación al personal administrativo, se llegó a concluir, 

que existe una correlación y se identifica que se ha considerado que el valor del 

coeficiente fue de 0,296, teniendo una significancia bilateral de 0.013, llegando a la 

última deducción, que se aceptó la hipótesis alterna de la investigación, que si 

existe relación entre la clasificación y calidad de servicio. 

Quinta 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo sobre el almacenamiento al personal administrativo, se llegó a 

concluir, que existe una correlación y se identifica que se ha considerado que el 

valor del coeficiente fue de 0,206, teniendo una significancia bilateral de 0.006, 

llegando a la última deducción, que se aceptó la hipótesis alterna de la 

investigación, que si existe relación entre el almacenamiento y calidad de servicio. 

Sexta 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo sobre la trazabilidad al personal administrativo, se llegó a concluir, 

que existe una correlación y se identifica que se ha considerado que el valor del 

coeficiente fue de 0,208, teniendo una significancia bilateral de 0.001, llegando a la 

última deducción, que se aceptó la hipótesis alterna de la investigación, que si 

existe relación entre la trazabilidad y calidad de servicio. 

Séptima 

Según lo indagado en el estudio, se llegó a considerar una deducción prevista en 

base a los resultado, por lo cual, de haber recopilado información del personal 

administrativo sobre la disposición de documentos al personal administrativo, se 

llegó a concluir, que existe una correlación y se identifica que se ha considerado 

que el valor del coeficiente fue de 0,201, teniendo una significancia bilateral de 

0.009, llegando a la última deducción, que se aceptó la hipótesis alterna de la 

investigación, que si existe relación entre la disposición de documentos y calidad 

de servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera 

Se sugiere recomendar a los encargados de la institución y del área 

correspondiente, considerar un procedimiento eficaz y eficiente de gestión 

documental, en el cual se deba tener en cuenta, nuevos parámetros de flujos y de 

tiempos que sean responsables en el tratamiento de los documentos, desde que se 

recepcionan o ingresan hasta su fin de ciclo considerando mejorar su calidad de 

servicio. 

Segunda 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área correspondiente en 

base a la incorporación de documentos, en capacitar su personal para que tenga 

un control de mayor rapidez en agilizar los documentos que llegan y así mismo 

seleccionar los diferentes documentos sobre el mismo tema, para así llevar un 

control del registro y optimizar su calidad de servicio. 

Tercera 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área correspondiente en 

base a registro en tener personal capacitado, ya que es un factor esencial que 

incluye los documento en sí y la identificación al momento de ingresar al sistema y 

este todo sistemáticamente ordenado los documentos administrativos y legales, los 

cuales se puedan explicar detalladamente con la entrada, salida y parte de los 

documentos en el proceso administrativo, a fin de perfeccionar la calidad de 

servicio.  

Cuarta 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área pertinente, en base a 

la clasificación, ser más prudentes y responsables, ya que los procesos de 

documentación, es con el cual se va a identificar y adjuntar la documentación en 

todo el proceso administrativo, a fin de mejorar la calidad de servicio. 

Quinta 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área correspondiente en 

base al almacenamiento, se espera llegar a mejorar y asegurar la autenticidad del 

documento, para conservar la integridad y disponibilidad durante todo el proceso 
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de trámite, ya sea de forma física y/o electrónico, a fin de evitar el robo, daño y/o 

perdida de documentos, lo cual mejorar la calidad de servicio. 

Sexta 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área correspondiente. En 

base a la trazabilidad, mejorar las herramientas que permiten lograr excelentes 

resultados y perfeccionar los procesos de control de un documento, a fin de, que, 

si se producen errores de búsqueda, sean solucionados de forma oportuna, a fin 

de optimizar la calidad de servicio. 

 

Séptima 

Se recomienda a los encargados de la institución y del área correspondiente en 

base a la disposición de documentos, se optimice el cumplimiento de los 

mecanismos y criterios que regulan el flujo de documentos, dentro del tiempo 

determinado para la institución, a fin de salvaguardar los documentos, y por ende 

maximizar la calidad de servicio en la institución. 
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ANEXOS 

 Anexo 1 Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE INVESTIGACIÓN DE NIVEL CORRELACIONAL 

Gestión documental y la Calidad de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, 2023. 

PROBLEMAS OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGÌA 
P. GENERAL O. GENERAL H. GENERAL 

¿En qué medida se relaciona la 
Gestión Documental con la Calidad 
de servicio en los colaboradores de 
una entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023? 

Determinar, en qué medida se 
relaciona la Gestión documental y la 
Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, 
2022 

La gestión documental se 
relaciona significativamente con 
la calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
pública de Lima Metropolitana 
La victoria 2023. 

GESTION 
DOCUMENTAL 
Registro 
Clasificación 
Almacenamiento 
Acceso 
Trazabilidad 
Disposición de 
documentos 
 
 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
Elementos Tangibles 
Capacidad de 
respuesta 
Fiabilidad 
Seguridad 
Empatía 

Tipo: Aplicada 
Diseño: No 
experimental, 
transversal, de nivel 
correlacional. 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario 
Población: 490 
Colaboradores. 
Enfoque: Cuantitativo 
Muestra: 70 
Colaboradores de la 
Unidad de educación de 
Lima Metropolitana 
Muestreo: No 
probabilístico por 
conveniencia 

P. ESPECÍFICOS O. ESPECÍFICOS H. ESPECÍFICOS 

¿En qué medida se relaciona la 
incorporación de documentos y 
Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, 
La victoria 2023? 

Establecer en qué medida se 
relaciona la incorporación de 
documentos y Calidad de servicio en 
los colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, La 
victoria 2023. 

La incorporación de 
documentos se relaciona 
significativamente con la 
Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 

¿En qué medida se relaciona el 
registro con la Calidad de servicio 
en los colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023? 

Determinar en qué medida se 
relaciona el registro y Calidad de 
servicio en los colaboradores de una 
entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023. 

El registro se relaciona 
significativamente con Calidad 
de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023, 

¿En qué medida se relaciona la 
clasificación con la Calidad de 
servicio en los colaboradores de una 
entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023? 

Evaluar en qué medida se relaciona la 
clasificación y Calidad de servicio en 
los colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, La 
victoria 2023. 

La clasificación se relaciona 
significativamente con Calidad 
de servicio en los 
colaboradores de una entidad 



 

 

de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023. 

¿En qué medida se relaciona el 
almacenamiento con la Calidad de 
servicio en los colaboradores de una 
entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023? 

Identificar en qué medida se relaciona 
almacenamiento y Calidad de servicio 
en los colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima Metropolitana, 
La victoria 2023. 

El almacenamiento se relaciona 
significativamente con Calidad 
de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 

¿En qué medida se relaciona el 
acceso con la Calidad de servicio en 
los colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, 
La victoria 2023? 

Establecer en qué medida se 
relaciona el acceso y Calidad de 
servicio en los colaboradores de una 
entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 

El acceso se relaciona 
significativamente con Calidad 
de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 

¿En qué medida se relaciona la 
trazabilidad con la Calidad de 
servicio en los colaboradores de una 
entidad de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023? 

Identificar en qué medida se relaciona 
la trazabilidad y Calidad de servicio 
en los colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima Metropolitana, 
La victoria 2023 

La trazabilidad se relaciona 
significativamente con Calidad 
de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 

¿En qué medida se relaciona la 
disposición de documentos con la 
Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, 
La victoria 2023? 

Establecer en qué medida se 
relaciona la disposición de 
documentos y Calidad de servicio en 
los colaboradores de una entidad de 
Educación de Lima Metropolitana, La 
victoria 2023 

La disposición de documentos 
se relaciona significativamente 
con Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad 
de Educación de Lima 
Metropolitana, La victoria 2023 



 

 Matriz de Operacionalización de variables 

 Anexo 2 Cuadro Operacional de la primera variable gestión documental 

Variable 
de estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Rangos 

Gestión 
documental 

Según Prada (2021), 
alude que la gestión 
documental es un 
sistema que a través 
de procesos y flujos 
establecidos permiten 
que los documentos 
se puedan controlar 
desde su creación, 
posibilitando su 
correcta 
organización, 
almacenamiento, 
seguridad, 
preservación y 
difusión. 

Se recopilará los datos 
de la variable en el 
estudio se utilizará un 
cuestionario confiable 
y debidamente 
validado y la 
información será 
procesada a través del 
Software de 
Estadística - SPSS 
Version25. 

Incorporación de documentos 
Recepción, Captura y 
selección 

1 – 2 

Escala de 
Likert 
Ordinal 
1.Nunca 
2.Casi 
nunca 
3.A veces 
4. Casi 
siempre 
5. 
Siempre 

Registro 
Identificador único de ingreso  

3-4 
Identificador único de salida  

Clasificación 

Clasificación de documentos 
Normativa de clasificación de 
documentos.  5-6-7 
Ubica y recupera los 
documentos fácilmente 

Almacenamiento 
Repositorio Físico o virtual de 
documentos 

8 

Acceso 

Control de acceso 

9-10-11 

Derecho de acceso al 
documento  

Normativa de acceso y 
confidencialidad 

Trazabilidad 
Origen Plazos Localización y 
recuperación 

12-13-14 

Disposición de documentos 

Plazo de conservación  
15-16-17-

18 Calendario de conservación  

Transferencia Eliminación 



 

 Anexo 3 Cuadro Operacional de la segunda variable calidad de servicio 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Rangos 

Calidad de 
servicio 

Según Fernández 
(2015), alude que 

la calidad del 
servicio 

administrativo: es 
la satisfacción de 

los usuarios 
referente del 

servicio prestado 
por una 

institución, la 
misma que se 

mide en función 
de la percepción 
que el usuario 
tiene sobre el 

servicio brindado. 

Se recopilará los 
datos de la variable 

en el estudio se 
utilizará un 

cuestionario 
confiable y 

debidamente 
validado y la 

información será 
procesada a través 

del Software de 
Estadística - SPSS 

Version25. 

Elementos tangibles 

Apariencia de las instalaciones 

1-2-3-4-5 

Escala de 
Likert 

Ordinal 
1.Nunca 
2.Casi 
nunca 

3.A veces 
4. Casi 
siempre 

5. 
Siempre 

Equipos 

Personal 

Facilidad de acceso al uso de las 
tecnologías Material de apoyo 

Capacidad de 
respuesta 

Solicitudes atendidas en los tiempos 
establecidos 

6-7 

Fiabilidad 
Prestación del servicio oportunos  

Solución de problemas de forma rápida y 
oportuna 

8-9 

Seguridad 

Propuestas emitidas 
Cortesía  

Puntualidad  
Espacios físicos adecuados y seguros 

10-11-12-
13 

Empatía 

Atención cuidadosa y personalizada 
Compromiso con el cliente 

14-15-16-
17-18 

Se mantiene informado al cliente  
Atención flexible y adecuada. 

Reclamos y sugerencias atendidas. 



 

Anexo 4 Evaluación por juicio de expertos 

Validación de experto 1 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión Documental y Calidad de 
servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 

 
1.        Datos generales del juez 
 

 
Nombres y Apellidos del juez: Alfredo Lopez Dávalos Suarez 

Grado profesional: Maestría   (  x ) Doctor (  ) 

Área de formación académica: 
Clínica      ( ) Social  (    ) 

 
Educativa ( 

 
) 

 
Organizacional ( 

 
 x   ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Especialista Administrativo 

Institución donde labora: Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma 

Tiempo de experiencia profesional 
en 

2 a 4 años              (         ) 

( 
) 

el área: Más de 5 años       (    x     ) 

 

2.           Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
3.           Datos de la escala:  

 

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 02 semanas aproximadas 

Ámbito de aplicación: Dirección Regional de Educación de Lima Metropolitana 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 Ítems en 

total. El objetivo es medir la relación de variables. 

La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 Ítems 
en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

El cuestionario está compuesta 

 

4.           Soporte teórico 
 Variable 1: Gestión Documental 

La gestión documental es un sistema que a través de procesos y flujos establecidos permiten 
que los documentos se puedan controlar desde su creación, posibilitando su correcta 
organización, almacenamiento, seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

 Variable 2: Calidad de servicio 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción de los usuarios referente del servicio 
prestado por una institución, la misma que se mide en función de la percepción que el usuario 
tiene sobre el servicio brindado. (Fernández, 2015). 



 

                                                        

 

Variable Dimensiones Definición 

Gestión Documental 

1. Incorporación de 
documentos 

2. Registro 
3. Clasificación 
4. Almacenamiento 
5. Acceso 
6. Trazabilidad 
7. Disposición de 

documentos 

   La gestión documental es un sistema que a través de 
procesos y flujos establecidos permiten que los 
documentos se puedan controlar desde su creación, 
posibilitando su correcta organización, almacenamiento, 
seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

Calidad de servicio 
1. Planificación de las ventas  
2. Implementación de ventas 
3. Evaluación de ventas 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción 
de los usuarios referente del servicio prestado por una 
institución, la misma que se mide en función de la 
percepción que el usuario tiene sobre el servicio 
brindado. (Fernández, 2015). 

 
5.           Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión Documental y Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. basado en los en los 
aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems 
según corresponda.  

 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 
 
2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

 
1. No cumple con el criterio 

 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 
2. Bajo Nivel 

 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel 
 

 

El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 

                                                        

 

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus 
observaciones que considere pertinente 
 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

 

Variable del instrumento: Gestión documental 

Primera dimensión : Incorporación de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Recepción 
En la institución los documentos recepcionados son 
incorporados a un sistema de registro de documentos. 

4 4 4   

Captura y 
selección 

En la institución los documentos que ingresan son 
clasificados y seleccionados antes de ser capturados 

4 4 4   

      

Segunda dimensión: Registro 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Identificador 
único de 
ingreso 

En la institución los documentos que ingresan contienen 
un numero único que lo identifica 

4 4 4   

Identificador 
único de salida 

En la institución los documentos remitidos tienen un 
número único que lo identifica. 

4 4 4   

      

Tercera dimensión: Clasificación 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Clasificación de 
documentos  

Existe una estructura de clasificación de los documentos 4 4 4   

Normativa de 
clasificación de 
documentos+ 

En la entidad de educación cuentan con normativa de 
clasificación de documentos 

4 4 4 

  

Ubica y 
recupera los 
documentos 
fácilmente 

Se ubica y recupera los documentos fácilmente. 4 4 4 

  

      
Cuarta dimensión: Almacenamiento 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Repositorio 
físico o virtual 
de documentos 

En la entidad de educación cuenta con un repositorio 
Físico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con 
bajos niveles de humedad que garanticen su 
conservación 

4 4 4 

  

 
 

     



 

                                                        

 

Quinta dimensión: Acceso 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Control de 
acceso 

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 

4 4 4 
  

Derecho de 
acceso al 
documentos  

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 
En la entidad de educación cuentan con algún medio 
donde publica documentos de acceso libre 

4 4 4 

  

Normativa de 
acceso y 
confidencialidad 

En la entidad de educación cuenta con normativa de 
acceso a los documentos considerados confidenciales. 

4 4 4 

  

      
Sexta dimensión: Trazabilidad 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Origen 
En la entidad de educación cuentan con un sistema que 
donde indique en que área se encuentra un documento 
desde que ingreso 

4 4 4 

  

Plazos En la entidad de educación cumple con los plazos de 
entrega de los documentos requeridos según su tupa. 

4 4 4 
  

Localización y 
recuperación Los documentos se localizan y recuperan fácilmente. 

4 4 4 
  

      
Séptima dimensión: Disposición de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Plazo de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un plan de 
señale el Plazo de conservación de los documentos. 

4 4 4 
  

Calendario de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un calendario 
de conservación documentos 

4 4 4 
  

Transferencia 

En la entidad de educación cuentan con una normativa 
que indique cada cuanto tiempo los documentos deben 
de ser transferidos a los almacenes o repositorios 
físicos. 

4 4 4 

  

Eliminación En la entidad de educación cuenta con una normativa y 
procesos claros de eliminación de documentos. 

4 4 4 
  

 

 

Variable del instrumento: Calidad de Servicio 

 
 

Primera dimensión : Elementos tangibles 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Apariencia de 
las 
instalaciones 

La apariencia de las instalaciones de la institución es 
adecuada 

4 4 4   

Equipos 
Los equipos con los que cuenta la entidad de educación 
son adecuados para el proceso de formación un 
profesional técnico 

4 4 4   



 

                                                        

 

Personal 
El personal de la institución es suficiente para la atención 
de los servicios brindados 

4 4 4   

Facilidad de 
acceso al uso 

de las 
tecnologías 
Material de 

apoyo 

La entidad de educación brinda facilidades de acceso al 
uso de las tecnologías en sus instalaciones 

4 4 4   

La institución brinda material de apoyo para los procesos 
de atención que se realiza 

4 4 4   

      

Segunda dimensión : Capacidad de respuesta 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Solicitudes 
atendidas en 
los tiempos 
establecidos 

Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4   

La institución brinda de manera inmediata una respuesta 
clara sobre la solicitud presentada 

4 4 4   

      

Tercera dimensión : Fiabilidad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Prestación del 
servicio 
oportunos  

La prestación del servicio es oportuna 4 4 4   

Solución de 
problemas de 
forma rápida y 
oportuna 

La institución soluciona los problemas de forma rápida y 
oportuna 

4 4 4   

      
Cuarta dimensión : Seguridad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Propuestas 
emitidas 

La institución cumple las propuestas emitidas en su 
propaganda de ingreso 

4 4 4   

Cortesía 
El personal de la institución se muestra cortes en la 
atención brindada 

4 4 4   

Puntualidad 
La entidad de educación atiende en el horario establecido 
con puntualidad 

4 4 4   

Espacios 
físicos 
adecuados y 
seguros 

Los espacios físicos de la entidad de educación son 
adecuados y seguros 

4 4 4   

      
Quinta dimensión : Empatía 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Atención 
cuidadosa y 
personalizada  

En la entidad de educación, la atención es cuidadosa y 
personalizada 

4 4 4   



 

                                                        

 

Compromiso 
con el cliente  

Siente que la entidad de educación está comprometida 
con usted 

4 4 4   

Se mantiene 
informado al 
cliente  

La entidad de educación lo mantiene informado 4 4 4   

Atención 
flexible y 
adecuada.  

La atención en la entidad de educación es flexible y 
adecuada 

4 4 4   

Reclamos y 
sugerencias 
atendidas 

Los reclamos y sugerencias son atendidas por la 
institución 

4 4 4   

 
 
 

 

 

 
 

 

……….………………………………………. 

Mg. Alfredo Lopez Dávalos Suarez 

DNI N° 07878002 
 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra 
parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras 
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, 
Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez 
de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

 

 

 

 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

                                                        

 



 

 

Evaluación por juicio de expertos: Validación de experto 2 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión Documental y Calidad de 
servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 

 
1.        Datos generales del juez 
 

 
Nombres y Apellidos del juez: Vigo Catter, Eduardo Martin                                                       

Grado profesional: Maestría   (  x ) Doctor (  ) 

Área de formación académica: 

Clínica      ( ) Social  (    ) 

 
Educativa ( 

 
) 

 
Organizacional ( 

 
 x   ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Gerente Publico 

Institución donde labora: DRELM 

Tiempo de experiencia profesional 
en 

2 a 4 años              (         ) 

( 
) 

el área: Más de 5 años       (    x     ) 

 

2.           Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
3.           Datos de la escala:  

 

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 02 semanas aproximadas 

Ámbito de aplicación: Dirección Regional de Educación de Lima Metropolitana 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 Ítems en 

total. El objetivo es medir la relación de variables. 

La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 Ítems 
en total. El objetivo es medir la relación de variables. 
. 

 

El cuestionario está compuesta 

 

4.           Soporte teórico 
 Variable 1: Gestión Documental 

La gestión documental es un sistema que a través de procesos y flujos establecidos permiten 
que los documentos se puedan controlar desde su creación, posibilitando su correcta 
organización, almacenamiento, seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

 Variable 2: Calidad de servicio 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción de los usuarios referente del servicio 
prestado por una institución, la misma que se mide en función de la percepción que el usuario 
tiene sobre el servicio brindado. (Fernández, 2015). 



 

                                                        

 

Variable Dimensiones Definición 

Gestión Documental 

8. Incorporación de 
documentos 

9. Registro 
10. Clasificación 
11. Almacenamiento 
12. Acceso 
13. Trazabilidad 
14. Disposición de 

documentos 

   La gestión documental es un sistema que a través de 
procesos y flujos establecidos permiten que los 
documentos se puedan controlar desde su creación, 
posibilitando su correcta organización, almacenamiento, 
seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

Calidad de servicio 
4. Planificación de las ventas  
5. Implementación de ventas 
6. Evaluación de ventas 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción 
de los usuarios referente del servicio prestado por una 
institución, la misma que se mide en función de la 
percepción que el usuario tiene sobre el servicio 
brindado. (Fernández, 2015). 

 
5.           Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión Documental y Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. basado en los en 
los aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los 
ítems según corresponda.  

 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 
 
2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

 
1. No cumple con el criterio 

 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 
2. Bajo Nivel 

 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 

                                                        

 

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 
sus observaciones que considere pertinente 

 
 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

Variable del instrumento: Gestión documental 

 

Primera dimensión : Incorporación de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Recepción 
En la institución los documentos recepcionados son 
incorporados a un sistema de registro de documentos. 

4 4 4   

Captura y 
selección 

En la institución los documentos que ingresan son 
clasificados y seleccionados antes de ser capturados 

4 4 4   

      
Segunda dimensión: Registro 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Identificador 
único de 
ingreso 

En la institución los documentos que ingresan contienen 
un numero único que lo identifica 

4 4 4   

Identificador 
único de salida 

En la institución los documentos remitidos tienen un 
número único que lo identifica. 

4 4 4   

      

Tercera dimensión: Clasificación 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Clasificación de 
documentos  

Existe una estructura de clasificación de los documentos 4 4 4   

Normativa de 
clasificación de 
documentos+ 

En la entidad de educación cuentan con normativa de 
clasificación de documentos 

4 4 4 

  

Ubica y 
recupera los 
documentos 
fácilmente 

Se ubica y recupera los documentos fácilmente. 4 4 4 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

    



 

                                                        

 

Cuarta dimensión: Almacenamiento 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Repositorio 
físico o virtual 
de documentos 

En la entidad de educación cuenta con un repositorio 
Físico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con 
bajos niveles de humedad que garanticen su 
conservación 

4 4 4 

  

 
 

     
Quinta dimensión: Acceso 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Control de 
acceso 

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 

4 4 4 
  

Derecho de 
acceso al 
documentos  

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 
En la entidad de educación cuentan con algún medio 
donde publica documentos de acceso libre 

4 4 4 

  

Normativa de 
acceso y 
confidencialidad 

En la entidad de educación cuenta con normativa de 
acceso a los documentos considerados confidenciales. 

4 4 4 

  

      
Sexta dimensión: Trazabilidad 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Origen 
En la entidad de educación cuentan con un sistema que 
donde indique en que área se encuentra un documento 
desde que ingreso 

4 4 4 

  

Plazos En la entidad de educación cumple con los plazos de 
entrega de los documentos requeridos según su tupa. 

4 4 4 
  

Localización y 
recuperación Los documentos se localizan y recuperan fácilmente. 

4 4 4 
  

      
Séptima dimensión: Disposición de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Plazo de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un plan de 
señale el Plazo de conservación de los documentos. 

4 4 4 
  

Calendario de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un calendario 
de conservación documentos 

4 4 4 
  

Transferencia 

En la entidad de educación cuentan con una normativa 
que indique cada cuanto tiempo los documentos deben 
de ser transferidos a los almacenes o repositorios 
físicos. 

4 4 4 

  

Eliminación En la entidad de educación cuenta con una normativa y 
procesos claros de eliminación de documentos. 

4 4 4 
  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                        

 

Variable del instrumento: Calidad de servicio 

 
 

Primera dimensión : Elementos tangibles 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Apariencia de 
las 
instalaciones 

La apariencia de las instalaciones de la institución es 
adecuada 

4 4 4   

Equipos 
Los equipos con los que cuenta la entidad de educación 
son adecuados para el proceso de formación un 
profesional técnico 

4 4 4   

Personal 
El personal de la institución es suficiente para la atención 
de los servicios brindados 

4 4 4   

Facilidad de 
acceso al uso 

de las 
tecnologías 
Material de 

apoyo 

La entidad de educación brinda facilidades de acceso al 
uso de las tecnologías en sus instalaciones 

4 4 4   

La institución brinda material de apoyo para los procesos 
de atención que se realiza 

4 4 4   

      

Segunda dimensión : Capacidad de respuesta 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Solicitudes 
atendidas en 
los tiempos 
establecidos 

Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4   

La institución brinda de manera inmediata una respuesta 
clara sobre la solicitud presentada 

4 4 4   

      

Tercera dimensión : Fiabilidad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Prestación del 
servicio 
oportunos  

La prestación del servicio es oportuna 4 4 4   

Solución de 
problemas de 
forma rápida y 
oportuna 

La institución soluciona los problemas de forma rápida y 
oportuna 

4 4 4   

      
Cuarta dimensión : Seguridad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Propuestas 
emitidas 

La institución cumple las propuestas emitidas en su 
propaganda de ingreso 

4 4 4   

Cortesía 
El personal de la institución se muestra cortes en la 
atención brindada 

4 4 4   



 

                                                        

 

Puntualidad 
La entidad de educación atiende en el horario establecido 
con puntualidad 

4 4 4   

Espacios 
físicos 
adecuados y 
seguros 

Los espacios físicos de la entidad de educación son 
adecuados y seguros 

4 4 4   

      

Quinta dimensión : Empatía 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Atención 
cuidadosa y 
personalizada  

En la entidad de educación, la atención es cuidadosa y 
personalizada 

4 4 4   

Compromiso 
con el cliente  

Siente que la entidad de educación está comprometida 
con usted 

4 4 4   

Se mantiene 
informado al 
cliente  

La entidad de educación lo mantiene informado 4 4 4   

Atención 
flexible y 
adecuada.  

La atención en la entidad de educación es flexible y 
adecuada 

4 4 4   

Reclamos y 
sugerencias 
atendidas 

Los reclamos y sugerencias son atendidas por la 
institución 

4 4 4   

 

 

 

 

 

 

 

……….………………………………………. 

 

Mg. Vigo Catter, Eduardo Martin                                                       

DNI N° 43258082 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra 
parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras 
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, 
Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez 
de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

                                                        

 

 



 

                                                        

 

Evaluación por juicio de expertos: Validación de experto 3 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestión Documental y Calidad 
de servicio en los colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023”. 
La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados 
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración. 

 
1.        Datos generales del juez 
 

 
Nombres y Apellidos del juez: Flores Berrocal, Harold Jason 

Grado profesional: Maestría   (  x ) Doctor (  ) 

Área de formación académica: 

Clínica      ( ) Social  (    ) 

 
Educativa ( 

 
) 

 
Organizacional ( 

 
 x   ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Administrativo 

Institución donde labora: Qali Warma 

Tiempo de experiencia profesional 
en 

2 a 4 años              (         ) 

( 
) 

el área: Más de 5 años       (    x     ) 

 

2.           Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

 
3.           Datos de la escala:  

 

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal 

Autor: Benites Pantoja, Tania Miluska 

Procedencia: Del autor 

Administración: Virtual 

Tiempo de aplicación: 02 semanas aproximadas 

Ámbito de aplicación: Dirección Regional de Educación de Lima Metropolitana 

Significación: 

Está compuesta por dos variables: 

La primera variable contiene 7 dimensiones, de 18 indicadores y 18 Ítems en 

total. El objetivo es medir la relación de variables. 

La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 16 indicadores y 18 Ítems 
en total. El objetivo es medir la relación de variables. 

 

El cuestionario está compuesta 

 

4.           Soporte teórico 
 Variable 1: Gestión Documental 

La gestión documental es un sistema que a través de procesos y flujos establecidos 
permiten que los documentos se puedan controlar desde su creación, posibilitando su 
correcta organización, almacenamiento, seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

 Variable 2: Calidad de servicio 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción de los usuarios referente del 
servicio prestado por una institución, la misma que se mide en función de la percepción 
que el usuario tiene sobre el servicio brindado. (Fernández, 2015). 



 

                                                        

 

. 

Variable Dimensiones Definición 

Gestión Documental 

15. Incorporación de 
documentos 

16. Registro 
17. Clasificación 
18. Almacenamiento 
19. Acceso 
20. Trazabilidad 
21. Disposición de 

documentos 

   La gestión documental es un sistema que a través de 
procesos y flujos establecidos permiten que los 
documentos se puedan controlar desde su creación, 
posibilitando su correcta organización, almacenamiento, 
seguridad, preservación y difusión. (Prada, 2021) 

Calidad de servicio 
7. Planificación de las ventas  
8. Implementación de ventas 
9. Evaluación de ventas 

La calidad del servicio administrativo: es la satisfacción 
de los usuarios referente del servicio prestado por una 
institución, la misma que se mide en función de la 
percepción que el usuario tiene sobre el servicio 
brindado. (Fernández, 2015). 

 
5.           Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Gestión Documental y Calidad de servicio en los 
colaboradores de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. basado en los en los 
aportes de Pinto (2022). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems 
según corresponda.  

 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 

fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 
 
2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 
4. Alto nivel 

El ítem es claro tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 

la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. Totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 

 
1. No cumple con el criterio 

 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 
2. Bajo Nivel 

 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 



 

                                                        

 

  Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente 

 
 

1. No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

 

Variable del instrumento: Gestión documental 

Primera dimensión : Incorporación de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Recepción 
En la institución los documentos recepcionados son 
incorporados a un sistema de registro de documentos. 

4 4 4   

Captura y 
selección 

En la institución los documentos que ingresan son 
clasificados y seleccionados antes de ser capturados 

4 4 4   

      

Segunda dimensión: Registro 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Identificador 
único de 
ingreso 

En la institución los documentos que ingresan contienen 
un numero único que lo identifica 

4 4 4   

Identificador 
único de salida 

En la institución los documentos remitidos tienen un 
número único que lo identifica. 

4 4 4   

      

Tercera dimensión: Clasificación 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Clasificación de 
documentos  

Existe una estructura de clasificación de los documentos 4 4 4   

Normativa de 
clasificación de 
documentos+ 

En la entidad de educación cuentan con normativa de 
clasificación de documentos 

4 4 4 

  

Ubica y 
recupera los 
documentos 
fácilmente 

Se ubica y recupera los documentos fácilmente. 4 4 4 

  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

    



 

                                                        

 

Cuarta dimensión: Almacenamiento 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Repositorio 
físico o virtual 
de documentos 

En la entidad de educación cuenta con un repositorio 
Físico o virtual, limpio, protegido de la luz, plagas, con 
bajos niveles de humedad que garanticen su 
conservación 

4 4 4 

  

 
 

     
Quinta dimensión: Acceso 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Control de 
acceso 

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 

4 4 4 
  

Derecho de 
acceso al 
documentos  

En la entidad de educación cuentan con personal que 
controla el acceso a los documentos 
En la entidad de educación cuentan con algún medio 
donde publica documentos de acceso libre 

4 4 4 

  

Normativa de 
acceso y 
confidencialidad 

En la entidad de educación cuenta con normativa de 
acceso a los documentos considerados confidenciales. 

4 4 4 

  

      
Sexta dimensión: Trazabilidad 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Origen 
En la entidad de educación cuentan con un sistema que 
donde indique en que área se encuentra un documento 
desde que ingreso 

4 4 4 

  

Plazos En la entidad de educación cumple con los plazos de 
entrega de los documentos requeridos según su tupa. 

4 4 4 
  

Localización y 
recuperación Los documentos se localizan y recuperan fácilmente. 

4 4 4 
  

      
Séptima dimensión: Disposición de documentos 

Indicador Ítem 
Clarida

d 
Coher
encia 

Releva
ncia 

Observac
iones 

Plazo de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un plan de 
señale el Plazo de conservación de los documentos. 

4 4 4 
  

Calendario de 
conservación 

En la entidad de educación cuentan con un calendario 
de conservación documentos 

4 4 4 
  

Transferencia 

En la entidad de educación cuentan con una normativa 
que indique cada cuanto tiempo los documentos deben 
de ser transferidos a los almacenes o repositorios 
físicos. 

4 4 4 

  

Eliminación En la entidad de educación cuenta con una normativa y 
procesos claros de eliminación de documentos. 

4 4 4 
  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                        

 

Variable del instrumento:  Calidad de servicio 

 
 

Primera dimensión : Elementos tangibles 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Apariencia de 
las 
instalaciones 

La apariencia de las instalaciones de la institución es 
adecuada 

4 4 4   

Equipos 
Los equipos con los que cuenta la entidad de educación 
son adecuados para el proceso de formación un 
profesional técnico 

4 4 4   

Personal 
El personal de la institución es suficiente para la atención 
de los servicios brindados 

4 4 4   

Facilidad de 
acceso al uso 

de las 
tecnologías 
Material de 

apoyo 

La entidad de educación brinda facilidades de acceso al 
uso de las tecnologías en sus instalaciones 

4 4 4   

La institución brinda material de apoyo para los procesos 
de atención que se realiza 

4 4 4   

      

Segunda dimensión : Capacidad de respuesta 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Solicitudes 
atendidas en 
los tiempos 
establecidos 

Las solicitudes son atendidas en los tiempos establecidos 4 4 4   

La institución brinda de manera inmediata una respuesta 
clara sobre la solicitud presentada 

4 4 4   

      

Tercera dimensión : Fiabilidad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Prestación del 
servicio 
oportunos  

La prestación del servicio es oportuna 4 4 4   

Solución de 
problemas de 
forma rápida y 
oportuna 

La institución soluciona los problemas de forma rápida y 
oportuna 

4 4 4   

      
Cuarta dimensión : Seguridad 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Propuestas 
emitidas 

La institución cumple las propuestas emitidas en su 
propaganda de ingreso 

4 4 4   

Cortesía 
El personal de la institución se muestra cortes en la 
atención brindada 

4 4 4   



 

                                                        

 

Puntualidad 
La entidad de educación atiende en el horario establecido 
con puntualidad 

4 4 4   

Espacios 
físicos 
adecuados y 
seguros 

Los espacios físicos de la entidad de educación son 
adecuados y seguros 

4 4 4   

      

Quinta dimensión : Empatía 

Indicador Ítem 
Clarid

ad 
Coher
encia 

Relevan
cia 

Observa
ciones 

Atención 
cuidadosa y 
personalizada  

En la entidad de educación, la atención es cuidadosa y 
personalizada 

4 4 4   

Compromiso 
con el cliente  

Siente que la entidad de educación está comprometida 
con usted 

4 4 4   

Se mantiene 
informado al 
cliente  

La entidad de educación lo mantiene informado 4 4 4   

Atención 
flexible y 
adecuada.  

La atención en la entidad de educación es flexible y 
adecuada 

4 4 4   

Reclamos y 
sugerencias 
atendidas 

Los reclamos y sugerencias son atendidas por la 
institución 

4 4 4   

 
 

 
 

 

 

 

 

 

……….………………………………………. 

Mg. Flores Berrocal Harold Jason  

DNI N° 44095667 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra 
parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Así, mientras 
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, 
Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez 
de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía. 

 

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

                                                        

 

 

 



 

                                                        

 

Anexo 05. Cuestionario 

Gestión Documental y Calidad de servicio de los colaboradores de una entidad de Educación de 
Lima Metropolitana, La Victoria 2023. 
El propósito de este formulario de consentimiento, es explicarle que ha sido considerado/a como 
parte de la muestra del estudio sobre Gestión Documental y Calidad de servicio de los colaboradores 
de una entidad de Educación de Lima Metropolitana, La Victoria 2023. 
 
La presente investigación es conducida por la Lic. Tania Miluska Benites Pantoja, del Programa de 
Maestría en Gestión Pública de la Universidad César Vallejo. La meta de este estudio es conocer 
en qué medida se relaciona la Gestión documental y la Calidad de servicio de los colaboradores de 
una entidad de Educación de Lima Metropolitana, 2023. 
 
Se trata de un cuestionario en relación a la Gestión Documental y Calidad de Servicio. 
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá responder un cuestionario que constan de 
2 partes y 36 preguntas. Esto le tomará como máximo aproximadamente 10 minutos. 
 
Su participación en este estudio es estrictamente voluntaria. Así mismo, la información que se recoja 
será confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los objetivos de esta 
investigación. Las respuestas que Ud. dará serán codificadas usando un número de identificación, 
y codificación, por lo tanto, serán anónimas. 
 
Si usted tiene alguna duda, puede hacer las preguntas que considere en cualquier momento durante 
su participación. Asimismo, Ud. puede retirarse de la investigación en cualquier momento sin que 
eso lo perjudique en ninguna forma. 
 
De tener preguntas sobre la investigación y del rol que cumplirá durante su participación en este 
estudio, puede contactar a Tania Miluska Benites Pantoja al teléfono 966472612. 
 
Desde ya se le agradece su participación. 
 
Atentamente.  
 
Tania Miluska Benites Pantoja 
 

Indicaciones: A continuación, se presentan un listado de preguntas relacionadas a la Gestión 
Documental. Para cada pregunta se especifican 5 respuestas, según el siguiente orden: 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre. 
 Lea atentamente y responda de manera verás, objetiva y responsable. 
 

Nº GESTION DOCUMENTAL 1 2 3 4 

  ITEMS Nunca 
Casi 

nunca 
A 

veces 
Casi 

siempre 
Siempre 

1 
La apariencia de las instalaciones de la institución es 
adecuada 

          

2 
Los equipos con los que cuenta la entidad de 
educación son adecuados para el proceso de 
formación un profesional técnico 

          

3 
El personal de la institución es suficiente para la 
atención de los servicios brindados 

          

4 
La entidad de educación brinda facilidades de acceso 
al uso de las tecnologías en sus instalaciones 

          



 

                                                        

 

5 
La institución brinda material de apoyo para los 
procesos de atención que se realiza 

          

6 
Las solicitudes son atendidas en los tiempos 
establecidos 

          

7 
La institución brinda de manera inmediata una 
respuesta clara sobre la solicitud presentada 

          

8 La prestación del servicio es oportuna           

9 
La institución soluciona los problemas de forma rápida 
y oportuna 

          

10 
La institución cumple las propuestas emitidas en su 
propaganda de ingreso 

          

11 
El personal de la institución se muestra cortes en la 
atención brindada 

          

12 
La entidad de educación atiende en el horario 
establecido con puntualidad 

          

12 
Los espacios físicos de la entidad de educación son 
adecuados y seguros 

          

14 
En la entidad de educación, la atención es cuidadosa y 
personalizada 

          

15 
Siente que la entidad de educación está comprometida 
con usted 

          

16 La entidad de educación lo mantiene informado           

17 
La atención en la entidad de educación es flexible y 
adecuada 

          

18 
Los reclamos y sugerencias son atendidas por la 
institución 

          

 

Indicaciones: A continuación, se presentan un listado de preguntas relacionadas a la Calidad de 
Servicio. Para cada pregunta se especifican 5 respuestas, según el siguiente orden: 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre 
5. Siempre. 
Lea atentamente y responda de manera verás, objetiva y responsable. 

Nº CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3 4 

  ITEMS Nunca 
Casi 

nunca 
A 

veces 
Casi 

siempre 
Siempre 

1 
La apariencia de las instalaciones de la institución es 
adecuada 

          

2 
Los equipos con los que cuenta la entidad de 
educación son adecuados para el proceso de 
formación un profesional técnico 

          

3 
El personal de la institución es suficiente para la 
atención de los servicios brindados 

          

4 
La entidad de educación brinda facilidades de acceso 
al uso de las tecnologías en sus instalaciones 

          

5 
La institución brinda material de apoyo para los 
procesos de atención que se realiza 

          

6 
Las solicitudes son atendidas en los tiempos 
establecidos 

          

7 
La institución brinda de manera inmediata una 
respuesta clara sobre la solicitud presentada 

          

8 La prestación del servicio es oportuna           



 

                                                        

 

 

 

 

 

 

9 
La institución soluciona los problemas de forma rápida 
y oportuna 

          

10 
La institución cumple las propuestas emitidas en su 
propaganda de ingreso 

          

11 
El personal de la institución se muestra cortes en la 
atención brindada 

          

12 
La entidad de educación atiende en el horario 
establecido con puntualidad 

          

12 
Los espacios físicos de la entidad de educación son 
adecuados y seguros 

          

14 
En la entidad de educación, la atención es cuidadosa y 
personalizada 

          

15 
Siente que la entidad de educación está comprometida 
con usted 

          

16 La entidad de educación lo mantiene informado           

17 
La atención en la entidad de educación es flexible y 
adecuada 

          

18 
Los reclamos y sugerencias son atendidas por la 
institución 

          



 

                                                        

 

Anexo 06.  Carta de presentacion del estudiante,



 

                                                        

 

Anexo 07 Documentos de autorizacion para la aplicación del instrumento 
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