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Resumen 

En la presente investigación se buscó determinar el grado de influencia que tiene 

la gestión documentaria en la calidad de servicio que brinda un fondo de vivienda 

de las Fuerzas Armadas; esta fue planteada utilizando una metodología 

cuantitativa; de nivel descriptivo y de tipo correlacional. Para obtener los 

resultados se utilizó la técnica de encuesta, empleando como instrumentos dos 

cuestionarios, uno para medir el sistema de gestión documentaria y el otro para 

medir la calidad de servicio; ambos instrumentos fueron validados por 3 expertos; 

además, fueron sometidos a pruebas de confiabilidad. Estos instrumentos fueron 

aplicados a una muestra 132 socios de un fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas. Luego del análisis de resultados, se concluyó que sí existe una 

influencia significativa de la gestión documentaria en la calidad de servicio ya 

que los datos procesados mediante el software SPSS arrojaron un 

p_valor=0.001 y mediante el coeficiente de Nagelkerke se determinó que la 

gestión documentaria influye en un 45.6% en la calidad de servicio de un fondo 

de vivienda de las Fuerzas Armadas. 

Palabras Clave:  Gestión documental, calidad de servicio, documento, cliente 
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Abstract 

In this investigation, we sought to determine the degree of influence that 

documentary management has on the quality of service provided by a housing 

fund of the Armed Forces; This was raised using a quantitative methodology; 

descriptive level and correlational type. To obtain the results, the survey 

technique was used, with instruments that were two survey questionnaires, one 

to measure the document management system and the other to measure the 

quality of being; Both instruments were validated by 3 experts, and were also 

subjected to reliability tests. These instruments were applied to a sample of 132 

members of the Armed Forces housing fund. After the analysis of results, it was 

concluded that there is a significant influence of document management on the 

quality of service since the data processed through SPSS software gave a 

p_value = 0.001 and through the Nagelkerke coefficient it was determined that 

document management influences by 45.6% in the quality of service of a housing 

fund of the Armed Forces. 

Keywords:  Document management, quality of service, document, client 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión documentaria actualmente cumple un papel crucial en la eficiencia, 

transparencia y legitimidad del conjunto de operaciones que se ejecutan en cada 

organización de carácter público y privado. Los sistemas de gestión documental 

están diseñados y/o programados para permitir almacenar, ordenar y fiscalizar 

el flujo de documentos en determinadas entidades públicas o de carácter privado 

de forma simple y ordenada (European Information Technology Knowledge 

Centre SL, 2021); empero, no todas las instituciones logran tener este sistema, 

o no lo tienen implementado de manera efectiva, por lo que dificulta mejorar el

porcentaje de calidad del servicio que proporciona. La calidad del servicio con el 

pasar de los años se volvió de suma importancia en una empresa ya que 

determina qué elegirán los clientes o consumidores y cuánto están dispuestos a 

pagar o invertir para disfrutar de los beneficios que tienen a su disposición, por 

lo que este es el factor primordial para las entidades que prestan servicios a los 

clientes (Rogel y Cejas, 2018). Al lograr un nivel de calidad superior, se eleva 

también la percepción positiva que tienen los clientes y esto genera que los 

clientes permanezcan y así se obtengan mejores márgenes de ganancia 

(Treviño y Treviño, 2021). 

La gestión documentaria es un aspecto de gran importancia para cualquier 

organización, ya que permite un flujo documentario eficiente y facilita el 

cumplimiento y la elección de decisiones adecuadas dentro de la entidad, así 

como una atención rápida y oportuna a las necesidades y exigencias de los 

clientes y trabajadores, asegurándose que la gestión realizada cumpla con todas 

las normas y así mejorar los servicios prestados, logrando que estos se lleven 

de forma rápida, eficaz y eficiente (Aziz et al., 2018). 

Por otro lado, debido al progreso socioeconómico y el nivel de vida que la 

personas llevan actualmente, estos tienen una demanda cada vez mayor de 

servicios, trayendo como consecuencia que los operadores y/o trabajadores de 

las entidades se vean obligados a brindar servicios de mayor calidad para suplir 

las necesidades y requerimientos de las personas (Chen et al., 2019). 
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A nivel internacional, en España, las organizaciones públicas dedican 

aproximadamente un 15% de su espacio físico para almacenar documentación, 

lo que destaca cuán importante es una gestión documental eficiente. La 

implementación de herramientas de gestión de documentos se ha vuelto crucial, 

ya que un archivo bien organizado y estandarizado, junto con un sistema de 

acceso y búsqueda efectivo, reduce significativamente los tiempos de consulta, 

esto a su vez, mejora la atención brindada a los usuarios (AIIM Europe, 2019). 

Un área que internacionalmente ha experimentado un rápido crecimiento 

y perspectivas diferentes por parte de muchos desarrolladores en los últimos 

años es la gestión de documentos. Esta idea ha avanzado más allá de algunos 

de los pasos que se seguían normalmente ya que los desarrolladores han 

simplificado el acceso a los documentos para cualquiera en cuestión de 

segundos (Samuel, 2023). 

En España, se resalta la importancia crucial de los archivos y las prácticas 

adecuadas de gestión documental en la preservación de la memoria colectiva, la 

lucha contra los casos de corrupción, por lograr la transparencia y la defensa de 

los ciudadanos en lo referente al derecho a la información y la verdad que están 

considerandos dentro de los derechos básicos y fundamentales de todos los 

ciudadanos. Actualmente en la era digital, los archivos tienen la responsabilidad 

de asegurar la integridad y accesibilidad de los nuevos documentos, lo que 

requiere el reconocimiento y apoyo de los estados y la sociedad para su 

organización, profesionalización, descentralización y su papel democratizador 

(Declaración de Madrid, 2019). 

A nivel nacional, muchas instituciones públicas aún gestionan sus 

documentos de manera manual y desactualizada; sin embargo, en los últimos 

años el gobierno actual ha otorgado la debida importancia a esta cuestión, lo 

cual se evidencia en la aprobación del Decreto Legislativo N°1310 del Modelo de 

Gestión Documental publicado a los 21 del mes de julio de 2017, el cual busca 

modernizar y mejorar la gestión documentaria en las entidades públicas del país 

(El Peruano, 2017). 

Además, la gestión documentaria en el sector público del país presenta 

deficiencias a pesar de la existencia de numerosas normativas. No obstante, se 

han observado avances en aspectos como la implementación de mesas de 
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partes virtual y el uso de la firma digital; sin embargo, persiste un problema de 

interoperabilidad entre las entidades gubernamentales, lo que destaca la 

necesidad de establecer políticas de gestión documentaria que hagan más fácil 

el intercambio de información digital y la utilización eficiente de la información 

generada por las entidades para enriquecer otras bases de datos. Para lograr 

una verdadera transformación digital, es esencial que la alta dirección se 

comprometa con la implementación de estas políticas (Alarcón, 2020). 

Por tanto, el problema local que enfrenta el fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas en Lima es la gestión documentaria en la de calidad de servicio 

al cliente. El fondo de vivienda materia de investigación se encarga de financiar 

viviendas a sus socios; sin embargo, su sistema de manejo de documentos 

dificulta la rápida y precisa evaluación de las solicitudes, retrasando la asignación 

de créditos hipotecarios y generando sospechas de posibles irregularidades. La 

falta de un procedimiento eficaz de organización y monitoreo de documentos, así 

como la ausencia de protocolos claros para su tratamiento, afecta negativamente 

la claridad y la eficiencia en la administración de recursos destinados a viviendas 

para el personal que integra las Fuerzas Armadas, lo que es esencial para 

garantizar la equidad y la atención de las necesidades que presenta este grupo 

de obtener una vivienda y de poder realizar el seguimiento de sus gestiones. 

Ante la problemática narrada en los párrafos anteriores, se procedió a 

aterrizar en la pregunta del problema general, siendo esta la siguiente: ¿Cuál es 

influencia de la gestión documentaria en la calidad de servicio al cliente de un 

fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023?, y las preguntas de los 

problemas específicos son: ¿Cuál es la influencia de la gestión documentaria en 

la confiabilidad de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023?, 

¿Cuál es la influencia de la gestión documentaria en la capacidad de respuesta 

de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023?, ¿Cuál es la 

influencia de la gestión documentaria en la seguridad/ competencia de un fondo 

de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023?, ¿Cuál es la influencia de la 

gestión documentaria en la empatía de un fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, Lima 2023?, ¿Cuál es la influencia de la gestión documentaria en los 

aspectos tangibles de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 

2023?. 
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Cabe resaltar que el presente estudio tiene una relevancia social debido a que 

los beneficiarios serán los miembros de las Fuerzas Armadas aportantes y 

asistentes al fondo de vivienda en estudio, ya que se buscará mejorar los 

procesos en su atención; además tiene una relevancia profesional ya que se 

beneficiará también el personal que labora en el fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas porque incentivará la búsqueda de alternativas que permitan 

implementar un adecuado sistema que facilite el perfeccionamiento en la gestión 

documentaria y en consecuencia acortar los plazos de la gestión documentaria 

de la organización por la cual mejorarán el nivel de eficacia de los colaboradores. 

En lo referente a la justificación teórica del presente estudio, esta se 

presenta porque aportará teorías de autores renombrados con la finalidad de 

fundamentar y dar mayor énfasis a la actual definición de la gestión documentaria 

como un componente esencial de la gestión de servicios públicos y del proceso 

de modernización del estado. Asimismo, tiene relevancia práctica, porque va 

permitir que a partir de los resultados alcanzados se plantearán tácticas y 

recomendaciones con la intención de mejorar la gestión documentaria de la 

entidad en estudio y por consiguiente mejorar el nivel de la calidad que de otorga 

a los clientes.  

Además, la justificación metodológica es que se emplearon instrumentos 

para poder medir las variables en estudio, para el caso de esta investigación se 

formularon dos cuestionarios de autoría de la investigadora, por lo cual se solicitó 

a tres jueces expertos la evaluación respectiva para su posterior validación y 

visto bueno a fin de ser aplicados a la población en estudio. 

Asimismo, se elaboró el objetivo principal que para el presente estudio es: 

Determinar la influencia de la gestión documentaria en la calidad de servicio al 

cliente de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023, por 

consiguiente, se describieron los objetivos específicos: Identificar la influencia de 

la gestión documentaria en la confiabilidad de un fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas, Lima 2023, identificar la influencia de la gestión documentaria 

en la capacidad de respuesta de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, 

Lima 2023, identificar la influencia de la gestión documentaria en la seguridad/ 

competencia de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023, 

identificar la influencia de la gestión documentaria en la empatía de un fondo de 
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vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023, identificar la influencia de la 

gestión documentaria en los aspectos tangibles de un fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas, Lima 2023. 

Finalmente, la hipótesis general que se formuló es la siguiente: Existe 

influencia de la gestión documentaria en la calidad de servicio al cliente de un 

fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023, seguidamente se 

formularon las hipótesis especificas son: Existe influencia de la gestión 

documentaria en la confiabilidad de un fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, existe influencia de la gestión documentaria en la capacidad de 

respuesta de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, existe influencia de 

la gestión documentaria en la seguridad/competencia de un Fondo de vivienda 

de las Fuerzas Armadas, existe influencia de la gestión documentaria en la 

empatía que se da un Fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas y existe 

influencia de la gestión documentaria en los aspectos tangibles de un fondo de 

vivienda de las Fuerzas Armadas. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el presente trabajo de investigación se han tenido en cuenta una serie de 

investigaciones que sostienen las variables en estudio y que se detallan a 

continuación: 

A nivel internacional, Delahoz et al. (2020) buscaron determinar el nivel 

de calidad en un centro de documentos de una universidad. El estudio se adecuó 

a un enfoque netamente cuantitativo, con un nivel descriptivo y tuvo una muestra 

de 150 colaboradores. Se aplicó un cuestionario como instrumento en el cual se 

concluyó que, el servicio de atención documental muestra un rendimiento 

sobresaliente, superando los estándares de desempeño y el nivel sigma en 

ambos períodos de evaluación (95% y 3). La estandarización de procesos es el 

único aspecto que obtiene un 89,27% en enero, pero se mejora 

significativamente en el segundo período, alcanzando un impresionante 97,27% 

en términos de rendimiento. 

Toapanta et al. (2022) buscaron perfeccionar la calidad de servicio al 

cliente en lo referente trámites en una entidad estatal de Santo Domingo, 

empleando un enfoque mixto y como instrumento una hoja de observación 

aplicada a 20 trabajadores de la entidad por la cual concluyeron que, se observan 

problemas en la localización y solicitud de documentos debido al uso incorrecto 

o la falta de comprensión de varios modelos y sistemas de gestión documental

en dispositivos electrónicos. Por lo tanto, es esencial aplicar acciones para 

mejorar el área de archivo. Esto ayudará a optimizar y agilizar las tareas en el 

departamento, al tiempo que permitirá un mejor control de la documentación 

entrante y saliente para prevenir pérdidas y mejorar los procedimientos internos. 

Gutiérrez y Uchuari (2020) plantearon como objetivo principal de su investigación 

analizar la gestión documental de una empresa pública de Manta cuyo enfoque 

fue cuantitativo, de nivel descriptivo. Para su estudio emplearon una muestra de 

15 colaboradores. Se concluye que, la al llevarse a cabo la implementación de 

un sistema que reconozca caracteres de los documentos, permitirán a la 

empresa reducir de una forma significativa el tiempo que toma entregar 

documentos a sus clientes, así como disminuir los costos operativos al requerir 

menos operadores para extraer información de las actas. 
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Jayawardena (2018) analizó la calidad de servicio que se brindaba en el 

nivel secundario de la escuela Sri Lanka en Colombo, su estudio estuvo 

enfocado en la transparencia de la calidad, en el cual realizó un análisis e 

identificó las deficiencias existentes al momento de brindar los servicios en 

tiempo real. El estudio se realizó empleando un enfoque cuantitativo, no 

experimental, y empleando como instrumento una encuesta que cual fue 

aplicada a una muestra intensional conformada por 400 personas para poder 

conocer el nivel de satisfacción. Luego de responder 30 preguntas que buscaban 

medir la calidad de servicio, determinó que un 18% de las personas que fueron 

encuestadas se encuentran satisfechas con el servicio, el 74% estaban 

moderadamente satisfechas y solo un 8% se encontraba insatisfecho.  

A nivel nacional, Girao y Picho (2023) buscaron vincular la atención que 

se da al usuario y la gestión documentaria en la Corte Superior de Justicia de 

Ica, para lo cual utilizaron un enfoque cuantitativo de nivel correlacional; 

aplicaron cuestionarios para recoger la información. Los hallazgos encontrados 

fueron que existe una significativa vinculación entre la atención al usuario y 

gestión documental. 

Por su parte, Calizaya (2017) identificó una hipótesis general respecto a 

la instalación e implementación del método de gestión documental para 

comprender si tiene un impacto en la calidad en los servicios que otorga el 

municipio de Irabaya, Provincia Jorge Basadere, Impacto Tacna - Perú, 2017. 

Mediante un estudio explicativo, la metodología utilizada fue cuantitativa, 

sustentada en el diseño no experimental fue el implementado en dicho estudio 

acompañado de un corte transversal, con 50 trabajadores, y los resultados 

arrojaron que la gestión documental sí tiene un impacto del 5% en la calidad del 

servicio. 

Pérez et al. (2021) realizaron una revisión progresiva en el sistema de los 

artículos académicos sobre el tema “gestión documental”; como resultado, 

quedó claro que existe una gran necesidad de implementar una plataforma 

gubernamental de interoperabilidad a fin de llevar un mejor procesamiento de 

documentos, los servicios públicos que se dan en línea a traves de sistemas 

electrónicos y el cambio electrónico de los datos propios de las entidades entre 

organismos gubernamentales a través de la red de Internet. Concluye que la 
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gestión electrónica y la interoperabilidad están todavía en sus inicios en nuestro 

país, sienso las empresas las que necesitan aplicar la política de gestión 

documental y el compromiso que debe asumir la dirección para su desarrollo o 

implementación. 

Asensios y Ramos (2022) tuvieron como finalidad resolver la relación que 

existe entre la gestión que se lleva con los documentos y la automatización que 

se lleva en los procesos de las cuentas pendientes de pago en una empresa 

dedicada al outsourcing. La metodología de investigación fue un estudio 

cuantitativo de nivel descriptivo, con un tipo de muestreo que fue censal, 

considerando una población de estudio conformada por 24 clientes internos de 

las empresas dedicadas al outsourcing; al término del estudio se concluyó en 

que el nivel de correlación entre la gestión documentaria y la automatización es 

de (r = 0.935); lo cual significa que si existe una correlación superior entre ambas 

variables. 

Luna (2020) tuvo como primordial propósito analizar el impacto de la 

gestión documentaria en la atención a los clientes internos de una entidad 

estatal. Tuvo como metodología utilizada un tipo correlacional explicativo y 

cuantitativo. Los hallazgos utilizados revelan que el nivel de gestión 

documentaria fue de un 46.5%, mientras que el 52.4% de mejorar en la atención 

al usuario logró un nivel regular. Por tanto, concluyeron que existe correlación 

media positiva entre las variables analizadas. 

Medina (2019) en su estudio tiene como finalidad vincular la calidad de 

atención brindada al usuario externo y la gestión documentaria en una entidad 

estatal en Pisco. Cuya metodología uso enfoque cuantitativo y nivel correlacional 

y aplicó un cuestionario. Por la cual, los hallazgos encontrados fueron que existe 

un vínculo significativo entre las variables analizadas con r=0.732. 

Concluyéndose, que existe influencia entre dichas variables. 

A nivel local, Iglesias (2019) realizó una investigación para identificar las 

diferencias en la gestión documentaria en las entidades públicas en Lima durante 

el año 2019; para ello empleó un diseño no experimental con un nivel descriptivo 

comparativo y de corte transversal. En dicha investigación los resultados 

revelaron que un 37.0% de los trabajadores encuestados en las entidades 

públicas A y B perciben que la gestión documental está en un nivel bajo en 
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términos de desarrollo. Por otro lado, un 56.5% de los trabajadores de ambas 

entidades públicas percibieron que la aplicación de la gestión de documentos era 

regular. En resumen, la investigación tuvo como conclusión que existen 

diferencias importantes en la gestión documental entre las entidades públicas en 

Lima en el año 2019. 

Chirinos (2019) evaluó cómo la gestión documental afecta la calidad que 

se presenta en la atención brindada al público asistente a la Asociación 

Benevolente de Lima. Se emplearon métodos puramente cuantitativos, incluidos 

diseños tipográficos básicos, diseños de niveles correlacionales y diseños no 

experimentales. Los productos le emitieron una correlación de considerable 

significado entre una variable y la otra mediante un porcentaje de correlación del 

83,3% y un Pseudo R Nagelkerke de 0,833, lo que indica que la gestión de la 

documentación tiene un fuerte impacto en los niveles de calidad que se brinda a 

la comunidad durante su atención. En conclusión, el estudio concluyó que existe 

una correlación muy fuerte entre la gestión documental y el nivel de calidad que 

presentan los servicios públicos en la Asociación Benéfica de Lima. 

Herencia (2022) examinó la relación que existía entre la gestión 

documental en un nosocomio de carácter público de Lima en 2021 y la calidad 

de los servicios que prestaba. Como métodos de investigación cuantitativos se 

utilizaron diseños de tipo básico, nivel de correlación y no experimentales. Los 

números obtenidos arrojaron que el 58,3% de los encuestados creía que el 

proceso de gestión de documentos era de un nivel alto en la organización y el 

65% de los encuestados creía que la calidad del servicio de la organización era 

alta. Se concluyó que se presenta una relación positiva y de gran significancia 

entre la gestión que se lleva con los documentos y la calidad que se brinda en 

los servicios que se otorgan en los hospitales públicos de Lima. 

Méndez (2021) propone mejoras en el servicio de atención y orientación 

que se brinda a los ciudadanos al presentar sus solicitudes de una entidad 

estatal. El enfoque utilizado fue el cuantitativo con un diseño de tipología básica, 

nivel correlacional y diseño no experimental. En este caso los resultados 

obtenidos indicaron que los ciudadanos pueden adaptarse a los cambios 

tecnológicos, como las redes sociales y nuevo funcionamiento en el Sistema 

Integrado de gestión documentaria de la mesa de partes. En resumen, se 
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concluyó que, al implementar mejoras en los procedimientos de recepción de 

solicitudes, registro de estas y un seguimiento adecuado de las mismas en la 

mesa de partes del MTPE, junto con una orientación efectiva a través de diversos 

canales de comunicación, contribuirá a generar un mayor valor público en el 

servicio. 

Cerna et al. (2022) intentaron determinar la relación existente entre las 

herramientas modernas en su mayoría digitales y la gestión documental en una 

empresa de servicios del Magdalena. El enfoque empleado para es estudio fue 

puramente cuantitativo mediante un diseño no experimental, el corte fue 

transversal y el nivel correlacional, luego de analizar una muestra de 45 

individuos. Se identificaron correlaciones directas entre las variables estudiadas 

Por otro lado teniendo en cuenta las variables del estudio se desarrollan 

las teorías que sustenten y den soporte a esta investigación; con respecto a la 

variable gestión documentaria se ha considerado la siguiente teoría:  

En 1972 el historiador Carlos Wyffels propuso la Teoría de las tres 

edades. Según ésta, los documentos son objetos que tienen un proceso vital a 

lo largo del cual sus usos se van transformando; este ciclo por el que atraviesan 

todos los documentos se divide en tres edades: la edad administrativa que se 

refiere al período en el cual un documento está en actividad, es decir está siendo 

empleado, la edad intermedia que es aquel período en que el documento ya no 

cuenta con la utilidad inicial o con el fin con que fue creado y la edad inactiva o 

histórica que se refiere al período en que los archivos han perdido su vigencia 

en forma total y llegan a su periodo final. (Lifeder, 2019) 

Por  otro lado con relación a la variable Calidad de Servicio  Chacón y 

Rugel (2018) mencionan algunas teorias entre las cuales destacan la Teoría de 

la calidad total de Edwards Deming, la cual afirma que el 94% de de los 

problemas relacionados con calidad es de responsabilidad de la gerencia de las 

organizaciones y que esta debe ayudar no a que las personas trabajen mas, sino 

a que lo hagan con mas astucia. Asimismo, menciona 14 principios que debe 

cumplir la gerencias, entre las cuales resalto el mejoramiento constante del 

producto o servicio brindado, detectar los problemas para mejorar el sistema 

progresivamente y tomar medidas para la transformación. 
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Estos autores también hacen referencia a la Teoría “Cero defectos” de 

Phillip B. Crosby, la cual se basa en la idea de que las cosas deben hacerse bien 

a la primera por lo que esta filosofía lo que busca es mejorar la eficacia de las 

empresas e incrementar los beneficios que pueda tener una empresa, anulando 

el costo que puedan generar sus errores, para ello el autor de esta teoría 

establece 14 pasos para llegar al cero defectos entre los cuales destacan el 

compromiso de gestión, la medición de calidad, las acciones correctivas, los 

planes cero defectos, el establecimiento de metas y la repetición. 

En lo referente a enfoques conceptuales, se han determinado algunos 

conceptos relacionados con la variales gestión documetal; entre ellas tenemos 

el concepto de documento que es una constancia escrita que puede ser física o 

virtual dentro del cual se plasman detalles de una circunstancia o hecho. 

Asimismo, menciona que estos pueden ser clasificados en primarios, 

secundarios o terciarios (Westreicher, 2020). 

Como definición de gestión documentaria, se escontró que esta es un 

proceso que asegura poder emplear y disponer de documentos de archivo como 

recurso valioso y evidencia de gran importancia para que las organizaciones 

funcionen de forma correcta. Es mediante de los sistemas de gestión 

documentaria, que se puede aportar a que se realicen métodos para tomar 

decisiones efectivas y seguras debido a las cualidades con las que cuenta la 

información utilizada. Esto por consiguiente permite que los procesos de 

rendición de cuentas se optimicen, de igual forma con los procesos de control 

interno, transparencia, toma de decisiones y mitigación de riesgos (Rosas et al. 

2022). 

La gestión de los documentos juega un rol importantísimo en la gestión 

del sistema informativo procesada por las entidades y/o empresas, puesto que 

garantiza la calidad que poseen los elementos que conforman procesamiento de 

datos, es decir de  la información y que se necesitan  para un adecuado 

funcionamiento y desempeño  de cada uno de los elementos que conforman el 

gobierno de la información; que es decir, debe ser auténtico, auténtico, confiable, 

accesible y completo (Haryanti & Winarno, 2020). 

Asimismo, la gestión documentaria tiene como fin  facilitar y mejorar la 

organización y su funcionamiento desde el área documental, a través de esta se 
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busca una mayor eficiencia de la organización, minimizando costos e 

incrementando beneficios. Ademas forma parte de la ciencia dedicada a la 

archivística y depende mucho de la correcta aplicación de  técnicas  y  normas 

para  poder  administrar  documentación. Sin embargo, se establece  una 

diferencia al hablar de archivo y de gestión documental ya que esta última tiene 

a cargo establecer el cómo se origina y se da trámite a la documentación 

mediante los distintos procesos que lleva una organización. (Ramirez, 2019). 

El sistema de gestión documentario para algunos autores se centraban 

en cómo capturar, almacenar, indexar y restaurar el archivo. Este evolucionó 

hasta el punto en que se podían gestionar cualquier tipo de formato de archivo 

que se pueda almacenarse en la red (Pebreza et al., 2021). 

Existe también otra posición que indica que la gestión documentaria es 

una agrupación de actividades que permiten una adecuada coordinación y 

control de los aspectos que se relacionan con la forma en que se crea, 

recepciona, organiza, almacena, preserva, se acceso y se difunde la 

documentación. La gestión documental es considerada un proceso vital sin 

importar su tamaño o naturaleza; esta debe poseer la capacidad de análisis y 

control de los documentos desde que estos son creados hasta la su disposición 

final ya sean estos físicos o virtuales. (Quelal, 2019) 

La reconocida Norma ISO 15489, conceptualiza a la gestión documentaria 

como un área de la gestión responsable de brindar el control efectivo y 

sistemático del proceso de creación, recepción, mantenimiento, empleo y 

destrucción de la documentación, la cual incluye también los procesos para la 

captura y conservación de información y evidencia sobre las actividades de cada 

organización (Alarcón, 2019). 

Tenemos también la definición de archivo, que es el grupo de documentos 

de una organización sin importar su fecha de elaboración, forma y/o soporte 

(papel o electrónico), los cuales  son recibidos o producidos por personas físicas 

o morales, y por cualquier organismo ya sea público o privado que  ejerce una

actividad, estos son conservados para poder cubrir  algunas necesidades de 

información que se presenten (López, 2023). 

Por otro lado, Pizarro et al. (2018) mencionaron las siguientes 

características de la gestión documentaria:  
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a. Todo sistema encargado de la gestión de documentos debe contar con

funciones y características que permitan identificar la racionalización de

los todos documentos.

b. La gestión documentaria forma parte de un sistema administrativo,

cuyo fin es garantizar la eficacia durante todos los procesos.

c. Permite dar a conocer documentos probatorios de diversos tipos e

índoles, los cuales se convierten en evidencia

d. El proceso de archivista se encarga de plantear, ordenar y verificar la

gestión de los documentos.

El Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos señala que la gestión 

documentaria ofrece los siguientes beneficios: Favorece a la imagen 

institucional, conforma la memoria de la entidad, contribuye al cuidado del medio 

ambiente con técnicas cero papel, empleo de medios electrónicos para el manejo 

y remisión de documentos, permite que se tenga un adecuado control interno, 

asegura que se cumplan los objetivos, brinda transparencia para el cliente, hace 

más sencilla la atención a los ciudadanos teniendo un acceso de forma ordenada 

a la información de la entidad, hace que los procesos sean más eficientes 

logrando la disminución de costos en las entidades, mejora la seguridad y 

vigilancia de las entidades que son supervisadas teniendo a la mano una 

información íntegra, favorece el cumplimiento de las normas, el riesgos de 

fraude, falsificación y plagio se ve disminuido (CEMLA, 2022). 

Asimismo, la Norma reconocida ISO 15489 (citado por Alarcón, 2019) 

considera siete dimensiones en la gestión documentaria: 

1. Incorporación de los documentos: Todo procedimiento de la gestión

documentaria deben contemplar de qué forma un documento formará parte

del conjunto o sistema, es decir qué es lo que se hará cuando se elige archivar

un documento o capturarlo digitalmente. Este incluye seleccionar todos los

documentos que se van a capturar.

2. Registro: Se realiza para formalizar el ingreso de un documento y dejar

constancia cuando un documento fue recibido o creado empleando un

identificador y una breve descripción que permita una posterior recuperación

de este. Estos documentos se registrarán  cuando estos ingresen a la entidad,
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de tal manera que no se realiza ninguna gestión hasta haber completado el 

registro.  

3. Clasificación: Se debe identificar a cual categoría corresponde un documento,

para ellos se debe tener en cuenta a que se dedica  la organización con la que

se relaciona. Este es un proceso que se desarrolla ubicando el lugar que debe

ocupar cada uno de los documentos en el cuadro de categorización o

clasificación. Esto debería brindar una visión amplia y general de los procesos

y las actividades que realiza la organización, de manera que el código con el

que se clasifiquen los documentos indiquen la ubicación de un determinado

documento, facilitando asi su futura recuperación.

4. Almacenamiento: Es un proceso diseñado para preservar documentos para

asegurar que sean originales, así como su integridad, confiabilidad y que

estén disponibles durante el tiempo necesario. Este proceso sigue los

principios para desarrollar un plan de gestión documental mencionado en la

norma ISO 15489, que es garantizar que los documentos estén en un lugar

seguro. Por lo tanto, es importante verificar las condiciones de

almacenamiento y el manejo de los documentos para protegerlos del acceso

no autorizado y/o destrucción y reducir los riesgos existentes de desastre o

desastres naturales.

5. Acceso: Se debe establecer una adecuada regulación respecto a quien puede

realizar una operación relacionada con un determiando documento  y bajo qué

circunstancias, por lo que se deben aplicar los controles establecidos en las

tablas de seguridad y acceso. Estos derechos que gocen los usuarios para

acceder al sistema de gestión de documentaria dependerán de requisitos

legales y de aquellas necesidades que tenga la organización.

6. Trazabilidad: Se debe tener control sobre el empleo y movimientos que se

realicen con los documentos de forma tal que se asegure que solo los usuarios

que cuenten con los permisos correspondientes realicen las actividades que

les han sido establecidas y por otro lado asegurar que los documentos se

puedan hallar cada vez que estos se requieran. El seguimiento que se hará

del rastro de los documentos permite un aducuado control, manejando los

procesos de los documentos desde que estos son incorporados al sistema de

gestión de documentaria hasta que se aplique su disposición final.
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7. Disposición: Una vez extinguido el lapso de tiempo determinado y/o

establecido para la conservación de un documento, se procede a aplicar la

disposición estipulada en el calendario de conservación que se maneja (este

incluye la eliminación, conservación, traslado a otro sistema de archivo). No

se debe ejecutar ningun tipo de acción de eliminación o disposición sin la

autorización correspondiente y sin la certeza de que el documento ya nose

será empleado porque perdió su valor, por lo cual se debe hacer una

comprobación previa de que no existe ninguna tarea pendiente y que no

queda ninguna investigación que requiera el empleo o uso del documento

como una prueba.

Por otra parte, para poder definir la variable calidad de servicio se han 

considerado opiniones de los siguientes autores: 

El primero señala que el concepto de calidad desarrollado en un ambiente 

de administración de la calidad total, se basa en atender o servir a los clientes 

en el máximo grado que se pueda alcanzar, logrando que los productos o 

servicios satisfagan plenamente los requerimientos y/o necesidades que tengan 

los mismos. El cliente es el juez que indica si la calidad de los bienes o servicios 

es el ideal para la satisfacción de las necesidades que presenta; en tal sentido, 

es el cliente quien se convierte en el centro de toda organización que brinde 

servicios y que busque alcanzar la excelencia, reconocimiento y lealtad de sus 

clientes (Miranda et al., 2021). 

La calidad de servicio es importante y las entidades dan impulso en el 

desarrollo de mejoras de calidad para que los bienes, productos y también los 

servicios que ofrecen tengan un mayor valor. La calidad del servicio se aprecia 

cuando la entidad se antepone a lo que el consumidor requiere (Wu et al., 2020). 

Por otro lado, se dice que la calidad de atención viene a ser la percepción 

que tienen los ciudadanos en relación a otorgar o brindar un servicio, asumiendo 

así la capacidad y conformidad del mismo relacionándolo con la búsqueda de 

satisfacer sus necesidades (Davila, 2019). 

Para que pueda existir o se pueda generar calidad en las organizaciones 

privadas o públicas, se debe garantizar que los clientes se sientan satisfechos, 

asegurando de esa forma que la producción de ganancias sea continua, 



16 

adicionando a ello la cantidad de ventajas competitivas que se obtendrán. De 

esa forma a través de la calidad se lograría mostrar una mejor visión de la entidad 

logrando así que los usuarios se encuentren satisfechos (Shi y Shang, 2020). 

Asimismo, Martinez (2021) citando a Reeves y Bednar (1994) menciona 

que la calidad a lo largo del tiempo viene evolucionando, por lo que se puede 

establecer cuatro aspectos importantes en su conceptualización:  

1. Calidad es excelencia: ya que es un concepto reconocido universalmente,

que indica un estándar elevado y dificil de alcanzar. Por lo que se puede

entender la calidad como un término de completa superioridad  alcanzado

por un servicio o producto.

2. Calidad es valor: referido a las decisiones que toman los clientes, ya que

para evaluar la calidad se debe tener en cuenta el equilibrio que encuentran

los usuarios entre la calidad del servicio que recibe y lo que paga.

3. Calidad es conformidad con las especificaciones: se refiere al seguimiento

de los objetivos trasados por la empresa y posteriormente poder ejecutar

comparaciones con años pasados, esto conllevará al cumplimiento de

estándares superiores.

4. Calidad es alcanzar o sobrepasar las expectativas de los clientes: en este

aspecto el usuario conforma un papel  importante de participación, ya que

ellos son los que califican el nivel de satisfacción  de acuerdo con el

cumplimiento de sus necesidades, pero esta percepción  puede ser

modificable con el paso del tiempo, por lo que  debe actuar evaluando estos

cambios para lograr una respuesta efectiva.

Contreras et al. (2019) citando a Parasuraman et al. (1988) señalan las 

siguientes dimensiones de calidad de servicio: 

1. Confiabilidad: Es la capacidad que tiene una entidad para llevar a cabo el

servicio que ofrece de una forma confiable y exacta.

2. Capacidad de respuesta: Viene a ser la disposición que se tiene para atender

los requerimientos del usuario y de otorgar un servicio de forma rápida y

oportuna.
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3. Seguridad/Competencia: Se demuestra mediante el conocimiento que tienen

los trabajadores de una entidad y su capacidad y destreza de inspirar en el

cliente la confianza sobre el trabajo que realizan.

4. Empatía: Entendida como la capacidad para poder percibir de forma

adecuada y comprender las necesidades y requerimientos, identificando los

mismos y realizando una atención individualizada de cada cliente.

5. Aspectos tangibles: Representados por la apariencia y las condiciones que

muestran las instalaciones físicas, así como los equipos empleados y la

apariencia del personal.

Asimismo, otro autor nos dice que la calidad de servicio se puede ver 

como excepcional o especial dentro de cada organización; pudiéndola 

considerar en primer lugar, como diferente o de una clase superior y otorgándole 

así un sentido de importancia y exclusividad; es por ello que en la actualidad 

podemos apreciar que aquellas entidades que tienen certificados de calidad de 

servicio son más solicitadas por los clientes y por consiguiente tienen mayores 

ingresos. Por otro lado, representa a la excelencia o un logro de un muy alto 

estándar, pero esto en circunstancias muy limitadas, ya que depende por lo 

general de la reputación de la institución por lo que actualmente las entidades 

invierten una considerable cantidad de medios destinados a publicidad y 

marketing ; por último, la calidad implica el tener que alcanzar estándares 

mínimos, y esos sólo se alcanzan cuando se cumplen con ciertos requisitos que 

al unísono dan como resultado un cliente satisfecho  (Contreras, 2021). 

Por otro lado, entre algunos conceptos de importancia consideramos al 

servicio al cliente el cual viene a ser un conjunto de actividades y procedimientos 

que van a permitir una buena interacción entre una organización o empresa y las 

personas que requieran de los productos y/o servicios de dicha empresa, este 

servicio se fundamenta en el mercadeo, por lo que su capacitación debe estar 

alineada con las estrategias de mercadeo de cada organización (Solano, 2017). 

A fin de determinar que se entiende por cliente se han considerado 

algunas deficiciones de cliente, el cual de manera general es la persona, 

organización u empresa que compra o adquiere voluntariamente un producto o 

servicio necesario ya sea para emplearlo el mismo o para otras personas, 
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empresa u organización, por lo que es la razón principal por la que se producen 

los servicios (Zárraga et al. 2018). 

Miranda et al. (2021) concuerdan con dicho concepto ya que mencionan 

que los clientes son la razón de una organización para la creación de un servicio 

o producto, ya que estos estarán destinados a ser adquiridos por empresas,

instituciones o personas que necesitan adquirir un producto y/o servicio para 

satisfacer sus necesidades.  

Debido a que la calidad de servicio tiene como fin principal complacer lo 

requerido por los clientes que asisten a una entidad pública por las necesidades 

que puedan tener, cuando esta se lleva a cabo de forma eficiente y logra clientes 

satisfechos, procede a generar valor público el cual es uno de los principales 

objetivos de las Gestión pública. (PNMGP, 2022). 

Lo mencionado en el parrafo anterior está referido a la situación futura 

deseada por la politica nacional actual referente a la modernización de la gestión 

pública 2022, para lo cual en ella se establecen 4 objetivos estratégicos, siendo 

de relevancia para la presente investigación el segundo objetivo que busca 

mejorar las gestión que se lleva en el interior de las entidades, por lo que es de 

resaltada importancia que se realicen evaluaciones de calidad y de obtener 

resultados bajos o negativos  determinar que procedimiento es el que necesita 

ser mejorado. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Este estudio es un tipo de investigación aplicada porque se utiliza el 

conocimiento existente y en este tipo de investigación se plantea un problema 

específico que requiere una solución (Baena, 2017), se adopta un enfoque 

cuantitativo porque en este estudio el problema se basa en variables. que será 

estudiado según las indicaciones (Arias, 2021) y a nivel correlacional, ya que 

estamos tratando de entender cómo se comporta una variable en relación con 

otras variables relacionadas, en este caso estamos tratando de medir en qué 

medida afecta a la variable. más que otro. Asimismo, el diseño utilizado es no 

experimental en el sentido de que no se manipula información sobre las 

variables estudiadas y se observa su comportamiento tal como ocurre en 

entornos naturales (Hernández et al. 2018). Un diseño no experimental es un 

estudio puramente cuantitativo que tiene como objetivo recopilar datos sin el 

uso de experimentos (Bostley, 2019). 

Finalmente, es transversal debido a que todos los datos fueron recogidos 

en un solo momento y en un solo momento, y su finalidad principal es la 

descripción de las variables, es decir, el estudio de cómo se relacionan entre sí 

en una ocasión determinada. (Ruiz y Valenzuela, 2021). 

3.2 Variables y operacionalización 

3.2.1 Variable independiente: Gestión documentaria 

Definición conceptual 

La gestión documental es el proceso de garantizar el uso y la 

disponibilidad de documentos de archivo como recursos y evidencias valiosos, 

importantes para el correcto funcionamiento de una empresa . Mediante un 

sistema de gestión documental se puede ayudar a un método a tomar decisiones 

efectivas y seguras debido a la calidad de la información utilizada. Por lo tanto, 

esto puede mejorar la rendición de cuentas, los controles internos, la 

transparencia, el liderazgo y los procesos de mitigación de riesgos (Rosas et al., 

2022). 

Asimismo, se debe tener en cuenta que la gestión documentaria es una 

de las funciones que posee un gran significado para poder respaldar la 

credibilidad que posee una organización pública, así como las buenas prácticas 
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que se llevan y que traen beneficios a la misma institución, como lo son la 

transparencia, presentación de rendición de cuentas, continuidad, así como que 

la prestación de sea más óptimo (Guto y Jumba, 2021). 

Definición operacional  

La gestión documentaria es una variable de tipo categórica, su naturaleza es la 

cualitativa y presenta una escala ordinal, la cual está conformada por 7 

dimensiones que se mencionan a continuación: Incorporación de los 

documentos, Registro, Clasificación, Almacenamiento, Acceso, Trazabilidad y 

Disposición. La variable fue medida bajo el puntaje obtenido del cuestionario de 

gestión documentaria de  elaboración propia. 

3.2.2 Variable dependiente: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

El concepto de calidad desarrollado en un ambiente de administración de la 

calidad total, se basa en atender o servir a los clientes en el máximo grado que 

se pueda alcanzar, logrando que los productos o servicios satisfagan 

plenamente los requerimientos y/o necesidades que tengan los mismos. El 

cliente es el juez que indica si la calidad con la que cuentan los bienes y los 

servicios es el indicado para la satisfacción de sus necesidades; en tal sentido, 

es el cliente quien se convierte en el centro de toda organización que brinde 

servicios y que busque alcanzar la excelencia, reconocimiento y lealtad de sus 

clientes (Miranda et al., 2021). 

Definición operacional 

La calidad de servicio es una variable de tipo categórica con una naturaleza 

cualitativa, tambien se debe tener en cuenta que es escala ordinal y que está 

compuesta por 5 dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad/competencia, emptía y aspectos tangibles. La variable fue medida 

bajo el puntaje obtenido en la  encuesta para medir la calidad de servicio de 

elaboración propia. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Se entiende como población a aquellos que conforman un gran grupo y tienen 

las mismas características sobre las cuales hay que hacer una inferencia. La 
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población puede estar conformada por sujetos, instituciones, cosas (Ruiz y 

Vlenzuela, 2021). 

Existen dos clases de poblaciones, la primera es la población finita la cual 

se refiere a una situación donde se conoce el número o número de sujetos 

integrantes la población, y la población infinita se refiere a una situación donde 

no hay datos exactos sobre el número o cantidad de sujetos integrantes la 

población. La población también es llamada infinito cuando una población está 

compuesta por más de cien mil sujetos (Arias, 2021). 

Para este estudio se tomó en cuenta una población conformada por 200 

personas atendidas en el Fondo de Vivienda de las FFAA de Lima en los meses 

de junio y julio; dentro de los criterios de inclusión fueron personas que hicieron 

uso del fondo de vivienda de las FFAA. Por tanto, fueron excluidas las personas 

que no hicieron uso del fondo de vivienda de las FFAA. 

3.3.2 Muestra 

Teniendo en cuenta que se entiende como muestra a la  parte o sub grupo 

de la población que se empleará para realizar el estudio y que tiene los mismos 

rasgos de esta (Ruiz y Vlenzuela, 2021), para el proceso de obtención de la 

muestra en estudio se utilizó la formula de población finita; al reemplazar la 

información se obtuvo una muestra de tamaño de 132 personas a encuestar. 

(Ver anexo 4) 

3.3.3 Muestreo 

Referido al conjunto de técinicas empleadas para elegir la muestra a 

emplear; este puede ser probabilístico y no probabilístico (Hernández, 

Fernández, & Batista, 2018). Para el presente estudio se empleó el muestreo 

probabilístico aleatorio simple, ya que según el mencionado autor en este tipo de 

muestreo cada elemento que conforma la población tiene una probabilidad 

conocida y no nula. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se entiende por técnica a los métodos y estrategias que se utilizan para poder 

obtener cierta información de los sujetos que se estudian, estas pueden variar y 

pueden emplearse desde encuestas y entrevistas hasta experimentos y 

observaciones (Arias, 2021). 
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La técnica empleada en este estudio fue la encuesta, la cual consiste en una 

herramienta accesible y versátil y  que   facilita  al   investigador   obtener   

información   sobre ciertos comportamientos, opiniones, actitudes y/o demografía 

de la población a estudiar. Esta técnica pueden  realizarse  de  diversas formas,  

ya sea de forma escrita,  en  línea,  por teléfono,  por  correo  o  en  persona 

(Medina et al., 2023);  como instrumento se utilizó el cuestionario, que según 

Hernández et al. (2018) es la agrupación de preguntas cerradas que busca medir 

o identificar como se encuentra una variable dentro del contexto actual para ello 

se necesita la opinión de la muestra. (Ver anexo 3) 

La  validez de los instrumentos es  un  aspecto de suma  importancia y se 

debe considerar  al  elegir  un  instrumento  de investigación, ya que los 

resultados podrían ser imprecisos y no confiables si se emplea un  instrumento  

no válido; por lo que es muy importante evaluar la validez de un instrumento 

antes de utilizarlo en una investigación (Medina et al., 2023) y a fin de determinar 

la precisión y legitimidad de los cuestionarios, los cuales antes de su aplicación 

fueron sometidos a dos evaluaciones previas; por un lado se aplicó la evaluación 

de la validez de contenido mediante la cual jueces expertos evaluaron los 

aspectos de relevancia, claridad y coherencia de los reactivos de cada 

cuestionario y emitieron el dictamen correspondiente. (Ver anexo 6) 

Por otro lado, uno de los requisitos con los que que es necesario que un 

instrumento cumpla es la confiabilidad, la cual indica el grado en que un 

instrumento va producir resultados consistentes y coherentes (Hernandez et al., 

2018). Se pueden emplear varios metodos para determinar la confialida de un 

instrumento, en este caso se empleó el cofeciente alfa de Cronbach cuyos 

coeficientes obtenidos fueron 0.968 para el cuestionario de la variable 1 y 0.973 

para el cuestionario de la variable 2 lo cual indica que ambos cuestionarios son 

confiables. (Ver anexo 7) 

3.5 Procedimientos 

Para realizar la investigación primero se contactó con una parte de la 

muestra involucrada en el estudio y se les aplicó unos cuestionarios de prueba 

a fin de determinar la confiabilidad de estos, luego se procedió a solicitar un 

consentimiento de la entidad presentando una solicitud de autorización para 

realizar la encuesta en la población objetivo la misma que fue otorgada 
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mendiante una  carta de autorización, finalmente se aplicaron las encuestas a la 

muestra determinada y se trasladarán lo datos obstenidos al SPSS para obtener 

como resultados tablas y gráficos de frecuencia los cuales serán interpretados.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

La estadística es actualmente una herramienta importante e indispensable para 

un adecuado análisis de datos de una investigación; es por ello, que el 

investigador debe saber los conceptos básicos de estadística y seleccionar de 

forma adecuada los que le servirán para presentar y analizar de forma adecuada 

sus resultados (Sucasaire, 2021). 

Los métodos de análisis que se emplearon en esta  investigación fueron 

en primer lugar el análisis descriptivo, el cual se llevó a cabo agrupando los datos 

de los instrumentos aplicados, generarando posteriormente los niveles y rangos 

por cada variable y dimensiones mediante la técnica de baremos; posterior a 

ellos se realizó la elaboración de tablas de frecuencia de las variables y las 

dimensiones, las cuales se realizaron empleando el softare SPSS. 

Por otro lado se empleó en análisis inferencial, teniendo en cuenta que se 

trabajó son variables categóricas se realizó la comprobación de hipótesis 

mediante la regresión logística ordinal que nos arrojó el valor de la correlación 

causal de las variables en estudio (Hernandez et al., 2014). 

3.7 Aspectos éticos 

En la investigación optó por cumplir los siguientes aspectos éticos 

establecidos en la Guía de elaboración de trabajos conducentes a grados y 

títulos (2023) : principio de autonomía, que indica que cada una de las personas 

bajo su criterio propio participarán de manera voluntaria; principio de justicia, 

debido a que todos los participantes serán tratados de una forma justa e 

igualitaria; principio de beneficencia, debido a que los resultados que se 

obtengan en la investigación beneficiara a la organización en estudio mejorando 

su problemática actual por lo cual se contó con el consentimiento respectivo para 

realizar las encuestas; principio de no maleficencia, debido a que es para fines 

académicos sin causar daño alguno a la institución o participantes motivo por el 

cual en la presente investigación se mantuvo el principio de anonimato. 
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Asimismo, el presente trabajo se sometió a las prueba de turniting obteniendo un 

porcentaje de similitud menor al 20%, lo que evidencia de su originalidad. 

IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias de la gestión documentaria 

Variable Nivel Rango Frecuencia % 

Deficiente 18-41 50 37.9 

Gestión documentaria Regular 42-65 39 29.5 

Eficiente 66-90 43 32.6 

De acuerdo a los resultados que se observan en la Tabla 1, los hallazgos 

del estudio evidencian que el 37.9% de socios de un fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas consideran que la gestión documentaria es deficiente, lo que 

demuestra que en algunos aspectos los procedimientos de gestión documentaria 

no se están llevando de forma adecuada en el manejo de documentación de la 

entidad, por otro lado, el 29.5% de los socios consideran que dicho trámite se 

lleva de forma regular por lo que se puede confirmar que se debe poner énfasis 

en la mejora de algunas áreas de esta dimensión; por último un 32.6% 

consideran que la gestión documentaria es eficiente. 



25 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias dimensiones de la gestión documentaria 

Dimensión Nivel Rango Frecuencia % 

Deficiente 3 - 6 44 33.3 
Incorporación de los 

documentos 
Regular 7 - 10 54 40.9 

Eficiente 11 - 15 34 25.8 

Deficiente 2 - 4 71 53.8 
Registro Regular 5 - 7 21 15.9 

Eficiente 8 - 10 40 30.3 

Deficiente 2 - 4 50 37.9 
Clasificación Regular 5 - 7 49 37.1 

Eficiente 8 - 10 33 25.0 

Deficiente 2 - 4 62 47.0 
Almacenamiento Regular 5 - 7 43 32.6 

Eficiente 8 - 10 27 20.5 

Deficiente 3 - 6 55 41.7 
Acceso Regular 7 - 10 40 30.3 

Eficiente 11 - 15 37 28.0 

Deficiente 3 - 6 56 42.4 
Trazabilidad Regular 7 - 10 45 34.1 

Eficiente 11 - 15 31 23.5 

Deficiente 3 - 6 52 39.4 
Disposición Regular 7 - 10 38 28.8 

Eficiente 11 - 15 42 31.8 

Los resultados arrojados por los cálculos, muestran que la dimensión 

incorporación de documentos es considerada por los socios en su mayoría 

como regular ya que un 40.9% opina ello por lo que se puede determinar que el 

proceso de Incorporación de los documentos no es malo pero hay aspectos en 

los que se pueden mejorar; por otro lado un 33.3% de socios considera que ese 

procedimientos es deficiente ya que desde sus perspectivas no se lleva un 

adecuado proceso de selección de los documentos que ingresan a la entidad; 

por último un 25.8% de los socios encuestados perciben que el proceso de 

incorporación de documentos en el Fondo de Vivienda es eficiente. 

En lo referente a la dimensión de registro, este en es considerado por 

un 53.8% de los encuestados como deficiente, dicha cifra es considerable lo que 

refleja que hay procedimientos de registro que no se están llevando de la mejor 

manera y deberían ser evaluados más a detalle; solo un 15.9% de los socios 

encuestado considera que el registro se realiza de forma regular y un 30%.3% 
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considera que se lleva de forma eficiente, esta última cifra probablemente resultó 

de aquellos socios que han tenido buenas experiencias con respecto a la Gestión 

de sus documentos lo cual refleja que el  Fondo de Vivienda si podría estar 

implementando acciones de mejora en la recepción de documentos 

Al revisar los resultados arrojados del análisis de la dimensión 

clasificación, vemos que los porcentajes se encuentran relativamente cerca, 

sobre todo en los referentes a las calificaciones deficiente y regular ya que un 

37.9% considera que el proceso de clasificación es deficiente y un 37.1% es 

regular lo cual indica que hay aspectos que deben mejorarse y teniendo en 

cuenta lo ítems empleados en la encuesta se puede determinar que algunos 

socios no perciben que se esté llevando una codificación que permita una buena 

clasificación de documentos y tampoco se perciben que estos se prioricen según 

su importancia; sin embargo hay un 25% de encuestados que perciben  que este 

proceso de lleva de forma adecuada, lo cual podría indicar que la entidad ya está 

aplicando algunas mejoras en dicho procedimiento 

En cuanto a la dimensión de almacenamiento, se percibe por la mayoría 

de encuestados  que este procedimiento es deficiente ya que un 47% de estos 

lo considera así porque desde su punto de vista este proceso no se realiza en 

un entorno seguro y no existe una regulación adecuada que brinde la confianza 

necesaria al socio en lo relacionado al almacenamiento de sus documentos; por 

otro lado un 32.6% de socios considera que el procedimiento es regular y un 

20.5% considera que es eficiente lo cual muestra que el Fondo de Vivienda podrá 

estar tomando en cuenta algunas acciones para mejorar en este aspecto. 

Los cálculos obtenidos para la dimensión acceso se puede observar que 

un 41.7% considera que es un proceso deficiente lo cual por ser un porcentaje 

alto nos indica que se deben mejorar los procedimientos de aplicación de los 

controles establecidos en las diversas tablas de seguridad y acceso con los que 

cuente la entidad, tener el cuenta el derecho que tienen los socios de acceso a 

la información y la cofiabilidad que se debe tener con los documentos, por otro 

lado un 30.3% considera que este se lleva de forma regular y solo un 28% 

condera que este proceso es eficiente lo cual nos puede indicar que algunos 

casos si se realizan los procedimientos de acceso adecuados. 
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Con respecto a la dimensión trazabilidad, un 42.4% de los encuestados 

considera que esta es deficiente, siendo este un porcentaje considerable se 

deben implementar tareas que contribuyan con la mejora de algunos aspectos 

referentes al flujo de documentos o seguimiento de estos hasta la respuesta 

oportuna de los socios ya que la mayoría de ellos considera que no se está 

llevando de forma adecuada; por otro lado un  34.1% de los encuestados 

considera que el procedimiento es regular y solo un 23.5% considera que es 

eficiente por lo que es un aspecto que se debe mejorar. 

Por último, tenemos la dimensión disposición, la cual es considerada 

por un 39.4% de los encuestados como deficiente, un 28.8% considera que este 

procedimiento es regular y el 31.8% considera que se lleva de forma eficiente; 

dichas cifras nos muestran que el proceso de disposición de documentos no es 

del todo malo y que se viene implementando mejoras para un adecuado 

procedimiento; sin embargo, hay algunos aspectos que se deben evaluar para 

una mejora más eficiente, teniendo en cuenta sobre todo que los documentos 

tienen una finalidad que puede perdurar años, y la disposición de estos debe 

darse cuando hayan cumplido con el ciclo correspondiente y ya no sean 

necesarios. 

Tabla 3 
Distribución de frecuencias de la calidad de servicio 

Variable Nivel Rango Frecuencia % 

Deficiente 16 - 36 46 34.8 

Calidad de servicio Regular 37 - 58 45 34.1 

Eficiente 59 - 80 41 31.1 

En lo referente a la variable calidad de servicio, la tabla 3 muestra que el 34.8% 

de los socios  de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas perciben que la 

calidad de servicio que se brinda en la entidad es deficiente, seguido por un 

34.1% que considera que es regular y un 31.1% de socios que consideran que 

la calidad de servicio es eficiente; como podemos apreciar la diferencia entre los 

3 porcentajes es mínimo; sin embargo se podría determinar que la percepción 

está más inclinada a deficiente y regular, por lo que se debe profundizar el 

estudio para poder determinar los motivos de estos resultados. 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencias Dimensiones de la calidad de servicio 

Dimensión Nivel Rango Frecuencia % 

Deficiente 3 - 6 62 47.0 

Confiabilidad Regular 7 - 10 30 22.7 

Eficiente 11 - 15 40 30.3 

Deficiente 3 - 6 52 39.4 

Capacidad de respuesta Regular 7 - 10 40 30.3 

Eficiente 11 - 15 40 30.3 

Deficiente 4 - 8 45 34.1 

Seguridad Regular 9 - 14 47 35.6 

Eficiente 15 - 20 40 30.3 

Deficiente 3 - 6 44 33.3 

Empatía Regular 7 - 10 58 43.9 

Eficiente 11 - 15 30 22.7 

Deficiente 3 - 6 46 34.8 

Aspectos tangibles Regular 7 - 10 57 43.2 

Eficiente 11 - 15 29 22.0 

Como se observa en la Tabla 4 la dimensión confiablidad es 

considerada por el 47% de los socios como deficiente, al ser este un porcentaje 

considerable se puede determinar y los procedimientos que se siguen en el fondo 

de vivienda no generan la confianza adecuada en los usuarios sobre todo en los 

referente al desempeño y compromiso mostrado por los trabajadores ya que 

estos fueron los ítems considerados en la evaluación, por otro lado el 22% de 

encuestados perciben un nivel de confianza regular y un 30.3% consideran que 

el nivel de confianza es eficiente por lo que también se podrá determinar que 

algunos trabajadores si se preocupan por brindar una atención que genere 

confianza en los socios; sin embargo esta debe impulsarse para llegar a un nivel 

de eficiencia adecuado. 

En relación a la dimensión capacidad de respuesta, según los 

resultados mostrados en la tabla 4,  está en su mayoría es percibida como 

deficiente ya que un 39.4% de socios así lo consideran dando a entender que 

existe una demora considerable al momento de otorgar respuestas a las 

solicitudes presentadas por los socios trayendo consigo un grado significativo de 

disconformidad; el 30.3% de los socios encuestados consideran que la 
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capacidad de respuesta es regular y otros 30,3% consideran que es eficiente, 

estos porcentajes no se encuentran muy distanciados lo indica que el Fondo de 

vivienda ya se encuentra en proceso de mejora para brindar respuestas más 

rápidas a los socios que las requieren. 

En lo referente a la dimensión seguridad, esta es considerada regular 

por el 35.6% de los socios encuestados, un 34.1% considera que la seguridad 

es deficiente y un 30.3% considera que la seguridad de los documentos en el 

fondo de vivienda es eficiente, como podemos apreciar no existe una significativa 

diferencia entre los 3 porcentajes lo cual indica que gran número de los socios 

percibe que sus trámites se realizan con seguridad y que la entidad cuenta con 

los recursos necesarios para salvaguardar la información que maneja; sin 

embargo aún existes aspectos por mejorar. 

Al analizar la dimensión de empatía, se puede apreciar que en su 

mayoría es percibida como regular, ya que el 43.9% de socios encuestados 

opinan que la empatía en el fondo de vivienda es regular, un 33.3% percibe que 

el nivel de empatía es deficiente mientras que solo un 22.7% considera el nivel 

de empatía como eficiente; estos porcentajes indican que existen aspectos por 

mejorar sobre todo en el desempeño de los trabajadores ya que estos son los 

que mantienen contacto estrecho con los socios del Fondo de vivienda y son los 

que deben comprender las necesidades y requerimientos del usuario brindado 

una atención individualizada y tomando sus preocupaciones o solicitudes como 

suyas . 

Por último, al analizar la dimensión aspectos tangibles del fondo de 

vivienda de las Fuerzas Armadas se puede observar que un 43.2% de los socios 

encuestados percibe que los aspectos tangibles de la entidad son regulares, un 

34.2% percibe que son deficientes y solo un 22% percibe que estos son 

eficientes lo cual indica que si bien es cierto la apariencia y condiciones de las 

instalaciones así como el equipo empleado cumplen con las funciones 

requeridas estos pueden ser mejorados ya que requieren de constantes 

actualizaciones que permitirán brindar una mejor apariencia  a los usuarios que 

acercan al Fondo de Vivienda para realizar sus gestiones. 
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4.2 Análisis inferencial 

Para comprobar de las hipótesis se consideró el uso de pruebas no paramétricas 

ya que las variables empleadas son categóricas y para determinar la influencia 

existente de la variable independiente sobre la variable dependiente se utilizó la 

regresión logística ordinal. Los supuestos estadísticos aplicados fueron: 

Nivel de significancia: α = 0.05 (5%) 

Margen de error: 0.05 (5%) 

La regla de decisión: 

Si p_valor es < α (0.05) se rechaza Ho 

Si p_valor es ≥ α (0.05) se acepta Ho 

Contrastación de la hipótesis general 

H0: La gestión documentaria no influye en la calidad de servicio. 

Ha: La gestión documentaria influye en la calidad de servicio. 

 

Tabla 5 

Prueba de ajuste de los modelos 

Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 93.768    

Final 25.244 68.524 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  desechar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en la calidad que reciben los clientes del  fondo de vivienda de las 

FFAA en lo referente a servicios, es decir, los datos obtenidos se acomodan a el 

modelo de regresión logística ordinal. 
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Tabla 6 

Prueba de ajuste de los modelos 

Cox y Snell .405 
Nagelkerke .456 

McFadden .237 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,456; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (calidad del servicio) 

causada por la variable independiente (gestión de documentos). En otras 

palabras, el impacto de la gestión documental sobre la calidad de los servicios 

del fondo de vivienda de las FFAA alcanza el 45,6%, lo que supone una 

proporción considerable. 
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Contrastación de la hipótesis específica 1 

H0: La gestión documentaria no influye en la confiabilidad. 

Ha: La gestión documentaria influye en la confiabilidad. 

Tabla 7 

Prueba de ajuste de los modelos 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 
Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 78.501    

Final 22.011 56.491 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  rechazar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en la confiabilidad del  fondo de vivienda de las FFAA, es decir, los 

datos obtenidos se acomodan a el modelo de regresión logística ordinal. 

Tabla 8 

Prueba de ajuste de los modelos 

Cox y Snell .348 

Nagelkerke .396 

McFadden .203 

Función de enlace: Logit. 

 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,396; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (confiabilidad) causada 

por la variable independiente (gestión de documentos). En otras palabras, el 

impacto de la gestión documental sobre la confiabilidad del fondo de vivienda de 

las FFAA alcanza el 39,6%, lo que supone una proporción considerable. 
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Contrastación de la hipótesis específica 2 

H0: La gestión documentaria no influye en la capacidad de respuesta. 

Ha: La gestión documentaria influye en la capacidad de respuesta. 

Tabla 9 

Prueba de ajuste de los modelos 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 
Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 71.769 

Final 26.774 44.996 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  rechazar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en la capacidad de respuesta del  fondo de vivienda de las FFAA, 

es decir, los datos obtenidos se acomodan a el modelo de regresión logística 

ordinal. 

Tabla 10 

Prueba de ajuste de los modelos 

Cox y Snell .289 

Nagelkerke .326 

McFadden .156 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,326; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (calidad del servicio) 

causada por la variable independiente (capacidad de respuesta). En otras 

palabras, el impacto de la gestión documental sobre la calidad de los servicios 

del fondo de vivienda de las FFAA alcanza el 32,6%, lo que supone una 

proporción considerable. 
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Contrastación de la hipótesis específica 3 

H0: La gestión documentaria no influye en la seguridad/competencia. 

Ha: La gestión documentaria influye en la seguridad/competencia. 

Tabla 11 

Prueba de ajuste de los modelos 

 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 
Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 81.143    

Final 27.984 53.159 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  rechazar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en la seguridad/competencia del  fondo de vivienda de las FFAA, 

es decir, los datos obtenidos se acomodan a el modelo de regresión logística 

ordinal. 

Tabla 12 

Prueba de ajuste de los modelos 

Cox y Snell .332 

Nagelkerke .373 

McFadden .184 

Función de enlace: Logit. 

 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,373; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (seguridad/competencia) 

causada por la variable independiente (gestión de documentos). En otras 

palabras, el impacto de la gestión documental sobre la calidad de los servicios 

del fondo de vivienda de las FFAA alcanza el 37,3%, lo que supone una 

proporción considerable. Por lo que se puede diferir que se de seguir con los 

procedimientos adecuados en la gestión de documentos, la seguridad que 

tengan estos será más efectiva.  
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Contrastación de la hipótesis específica 4 

H0: La gestión documentaria no influye en la empatía. 

Ha: La gestión documentaria influye en la empatía. 

Tabla 13 

Prueba de ajuste de los modelos 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 
Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 82.918 

Final 23.510 59.409 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  rechazar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en la empatía demostrada por el  fondo de vivienda de las FFAA, 

es decir, los datos obtenidos se acomodan a el modelo de regresión logística 

ordinal. 

Tabla 14 

Prueba de ajuste de los modelos 

Cox y Snell .362 

Nagelkerke .411 

McFadden .211 

Función de enlace: Logit. 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,411; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (empatía) causada por la 

variable independiente (gestión de documentos). En otras palabras, el impacto 

de la gestión documental sobre la calidad de los servicios del fondo de vivienda 

de las FFAA alcanza el 41,1%, lo que supone una proporción considerable. En 

consecuencia, la adecuada gestión documentaria dará una mejor percepción de 

empatía por parte de los socios de la entidad. 
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Contrastación de la hipótesis específica 5 

H0: La gestión documentaria no influye en los aspectos tangibles. 

Ha: La gestión documentaria influye en los aspectos tangibles. 

Tabla 15 

Prueba de ajuste de los modelos 

 

Modelo 
Logaritmo de la 

verosimilitud -2 
Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 90.245    

Final 20.330 69.915 2 <.001 

Función de enlace: Logit. 

 

Los resultados del cálculo muestran que p_valor = 0.001, el cual como se aprecia 

es inferior que 0.05, por consiguiente para este caso lo que procede es  rechazar 

la hipótesis nula y se logra verificar el impacto significativo de la gestión de los 

documentos en los aspectos tangibles del  fondo de vivienda de las FFAA, es 

decir, los datos obtenidos se acomodan a el modelo de regresión logística 

ordinal. 

Tabla 16 

Prueba de ajuste de los modelos 

 

Cox y Snell .411 

Nagelkerke .467 

McFadden .249 

Función de enlace: Logit. 

 

Los resultados generados arrojan que el coeficiente de Nagelkerke = 0,467; esto 

indica el grado de variación en la variable dependiente (aspectos tangibles) 

causada por la variable independiente (gestión de documentos). En otras 

palabras, el impacto de la gestión documental sobre la calidad de los servicios 

del fondo de vivienda de las FFAA alcanza el 46.7%, lo que supone una 

proporción considerable. 
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V. DISCUSIÓN

Al analizar los resultados descriptivos de la presente investigación, se pudo 

observar que el 37.2% de socios de un fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas consideran que la gestión documentaria es deficiente, lo que 

demuestra que en algunos aspectos los procedimientos de gestión documentaria 

no se están llevando de forma adecuada en el manejo de documentación de la 

entidad, por otro lado, el 29.5% de los socios consideran que dicho trámite se 

lleva de forma regular por lo que se puede confirmar que se debe poner énfasis 

en la mejora de algunas áreas de esta dimensión; por último un 32.6% 

consideran que la gestión documentaria es eficiente. 

Al revisar la investigación realizada por Alarcon (2019) vemos que sus 

resultados difieren en un mínimo grado con los de la presente investigación ya 

que este determinó que el 47.27% según su percepción opina que la gestión 

documentaria es regular, el 21.82% opina que es eficiente y el 30.91% tiene una 

percepción negativa o deficiente; sin embargo estos datos dan muestra de que 

la gestión documentaria tanto del Tribunal del Servicio Civil como del Fondo de 

vivienda de las Fuerzas Armadas presenta ciertos problemas en cuanto a la 

circulación o trámite de documentos los cuales al parecer inician en el ingreso y 

registro documentario. 

Ocurre lo contrario con el estudio realizado por Delahoz et al. (2020) el 

cual luego de aplicar cuestionarios en una muestra de 150 colaboradores en dos 

periodos de evaluación determinaron que el servicio de gestión documental es 

sobresaliente con un nivel de satisfacción del 95% lo que indica que las 

entidades donde se realizó dicho estudio, ya se viene manejando un sistema de 

gestión documentaria moderno y eficiente. 

Los resultados obtenidos en las investigaciones mencionadas, nos llevan 

a determinar que se requiere de forma urgente la implementación de un sistema 

de Gestión documental que permita que este se lleve de forma adecuada y 

eficiente, así también lo consideran Toapanta et al. (2022) ya que luego de 

realizar su estudio empleando fichas de observación pudo determinar que un 

80% de sus trabajadores consideran importante la implementación de un sistema 

de gestión documental que simplificaría sus procedimientos. 
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Haciendo una comparación del análisis de las dimensiones de la gestión 

documentaria los resultados arrojados por los cálculos, muestran que la 

dimensión Incorporación de Documentos para el presente estudio es 

considerada por los socios en su 40.9%  como regular por lo que se puede 

determinar que el proceso de Incorporación de los documentos no es malo pero 

hay aspectos en los que se pueden mejorar; por otro lado un 33.3% de socios 

considera que ese procedimientos es deficiente y un 25.8% de los socios 

encuestados perciben que el proceso de incorporación de documentos en el 

Fondo de Vivienda es eficiente, por su parte Alarcón (2019) determino en su 

estudio que el 52.73% de los encuestados percibe que la incorporación de 

documentos en regular, 30.91% percibe que es eficiente y un 21.82% considera 

que es deficiente; como podemos apreciar los resultados son parecidos por lo 

que hay un grado de similitud positivo con dicha investigación. 

En lo referente a la dimensión de registro, mientras que Alarcón (2019) 

determinó en su estudio que el 45.45% de sus encuestados perciben que el 

registro se lleva de forma regular, el 25.45% lo considera eficiente y el 70% 

considera que es deficiente; en el presente estudio se determinó que  un 53.8%, 

solo un 15.9% de los socios encuestado considera que el registro se realiza de 

forma regular y un 30%.3% considera que se lleva de forma eficiente; si bien es 

cierto los porcentajes no son exactamente iguales, son muy parecidos por lo que 

se puede determinar que en ambos estudios existe algunas personas que si han 

tenido buenas experiencias en cuando el registro de sus documentos; sin 

embargo se deben determinar las falencias que afectaron las experiencias de las 

personas que mostraron una percepción negativa. 

Al revisar los resultados arrojados del análisis de la dimensión 

clasificación, vemos que en el presente estudio los porcentajes se encuentran 

relativamente cerca, sobre todo en los referentes a las calificaciones deficiente y 

regular ya que un 37.9% considera que el proceso de clasificación es deficiente, 

un 37.1% es regular y hay un 25% de encuestados que perciben  que este 

proceso de lleva de forma adecuada lo cual indica que hay aspectos que deben 

mejorarse; por su parte Alarcon (2019) no determinó los porcentajes de 

frecuencia para esta dimensión. 
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En cuanto a la dimensión de almacenamiento, se percibe por la mayoría 

de encuestados  que este procedimiento es deficiente ya que un 47% estos lo 

considera así ya que desde su punto de vista este proceso no se realiza en un 

entorno seguro y no existe una regulación adecuada que brinde la confianza 

necesaria al socio en lo relacionado al almacenamiento de sus documentos; por 

otro lado un 32.6% de socios percibe que el procedimiento es regular y un 20.5% 

percibe que es eficiente; estos resultados son contrastados con los realizados 

por Alarcón (2019) en los que se observó que un 40.00% de sus encuestados 

percibe que la gestión documentaria en lo referido al almacenamiento de los 

documentos es regular, el 27.27% lo percibe como eficiente y  el 32.73% lo 

considera deficiente, mostrándose así un nivel considerable de similitud con la 

presente investigación. 

Observando los resultados descriptivos obtenidos de la dimensión 

acceso se pudo determinar que un 41.7% considera que es un proceso 

deficiente lo cual por ser un porcentaje alto nos indica que se deben mejorar los 

procedimientos de aplicación de los controles establecidos en las diversas tablas 

de seguridad y acceso con los que cuente la entidad, tener el cuenta el derecho 

que tienen los socios de acceso a la información y la cofiabilidad que se debe 

tener con los documentos, por otro lado un 30.3% considera que este se lleva de 

forma regular y solo un 28% condera que este proceso es eficiente lo cual nos 

puede indicar que algunos casos si se realizan los procedimientos de acceso 

adecuados; estos resultados difieren de los determinados por Villar (2021) el cual 

en su estudio luego de evaluar a 20 organismos de Uruguay, determinó que el 

76% de estos cumplen al menos parcialmente con con las obligaciones de 

transparencia y acceso a la información establecidos en las normas que se 

maneja en dicho país.  

Con respecto a la dimensión trazabilidad, un 42.4% de los encuestados 

consideran que esta es deficiente siendo este un porcentaje significativo se debe 

dar impulso a la mejora de algunos aspectos referentes al flujo de documentos 

o seguimiento de estos hasta la respuesta oportuna de los socios ya que la 

mayoría de ellos opinan que no se esta llevando de forma adecuada; por otro 

lado un  34.1% de los encuestados considera que el procedimiento es regular y 

solo un 23.5% considera que es eficiente por lo que es un aspecto que se debe 
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mejorar; podría resultar oportuno mencionar que Pérez et al. (2022) en su estudio 

realizado, evidencia la necesidad   urgente   de   implementar   la   plataforma 

de interoperabilidad    del  Estado  para    los  sistemas  de  trámite  documentario, 

dando impulso a los servicios en line empleando medios electrónicos, este tipo 

de procedimientos facilitarian el seguimiento de la documentación en las 

entidades. 

En lo referente a la dimensión disposición, esta es considerada por un 

39.4% de los encuestados como deficiente, un 28.8% considera que este 

procedimiento es regular y el 31.8% estima que se lleva de forma eficiente; 

comparando estos resultados con los obtenidos en el estudio realizado por 

Gutiérrez y Uchuari (2020) en el que del total de los encuestados el 13.33% 

contestaron que  la  extracción  de  los  documentos  registrales  es  segura y 

eficiente en la entidad de estudio, mientras que el 86.67% contesto de forma 

negativa, lo cual a diferencia del presente estudio  indica un alto  nivel de 

percepción deficiente por parte de los encuestados; sin embargo en nuestro 

estudio no existe una significativa diferencia entre los 3 porcentajes por lo que 

dichas cifras nos muestran que el proceso de disposición de documentos no es 

del todo malo y que se viene implementando mejoras para un adecuado 

procedimiento; sin embargo hay algunos aspectos que se deben evaluar para 

una mejora más eficiente. 

En lo referente a la variable calidad de servicio en la presente 

investigación, se obtuvo como resultados descriptivos que el 34.8% de los socios 

de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas perciben que la calidad de 

servicio que se brinda en la entidad es deficiente, seguido por un 34.1% que cree 

que es regular y un 31.1% de socios que percibe que la calidad de servicio es 

eficiente; como podemos apreciar la diferencia entre los 3 porcentajes es 

mínimo; sin embargo se podría determinar que la percepción está más inclinada 

a deficiente y regular, por lo que se debe profundizar el estudio para poder 

determinar los motivos de estos resultados y buscar una mejora ya que la calidad 

de servicio es un aspecto de suma importancia en toda entidad; esto coincide 

con uno los aspectos mencionados por Contreras et al. (2018), ya que los 

resultados hallados en su investigación muestran como el nivel de percepción de 

los encuestados redujo del año 2013 al año 2018 en todas sus dimensiones por 
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lo que concluyó en que el Juzgado de garantía de Puerto Montt no está 

alcanzando los niveles de calidad requeridos lo cual sería equivalente a un 

porcentaje deficiente. 

 Herencia (2022) determinó que el 65 % de su muestra, consideró que la 

calidad de servicio dentro de la institución se presenta en un nivel alto y el 35 % 

restante lo catalogó que en un estado intermedio; este resultado difiere del 

obtenido en la presente investigación, por lo que se puede determinar que en el 

Hospital motivo de estudio de dicha investigación, están teniendo en cuenta 

algunos aspectos que incrementan el nivel de satisfacción de sus clientes. 

En referencia a las dimensiones de la calidad de servicio, tenemos que la 

dimensión confiablidad es considerada por el 47% de los socios como 

deficiente, al ser este un porcentaje considerable se puede determinar que los 

procedimientos que se siguen en el fondo de vivienda no generan la confianza 

adecuada en los usuarios, por otro lado el 22% de encuestados perciben un nivel 

de confianza regular y un 30.3% consideran que el nivel de confianza es eficiente 

por lo que también se podrá determinar que algunos trabajadores si se 

preocupan por brindar una atención que genere confianza en los socios; la 

dimensión capacidad de respuesta en su mayoría es percibida como 

deficiente ya que un 39.4% de socios así lo consideran, el 30.3% opinan que la 

capacidad de respuesta es regular y otros 30,3% estiman que es eficiente, estos 

porcentajes no se encuentran muy distanciados lo que indica que el Fondo de 

vivienda ya se encuentra en proceso de mejora para brindar respuestas más 

rápidas a los socios que las requieren; en lo referente a la dimensión seguridad, 

esta es considerada regular por el 35.6% de los socios encuestados, un 34.1% 

percibe que la seguridad es deficiente y un 30.3% considera que la seguridad de 

los documentos en el fondo de vivienda es eficiente; la dimensión de empatía 

en su mayoría es percibida como regular, ya que el 43.9% de socios encuestados 

opinan ello, un 33.3% percibe que el nivel de empatía es deficiente mientras que 

solo un 22.7% considera el nivel de empatía como eficiente; por último, al 

analizar la dimensión aspectos tangibles se puede observar que un 43.2% de 

los socios encuestados percibe que los aspectos tangibles de la entidad son 

regulares, un 34.2% percibe que son deficientes y solo un 22% percibe que estos 

son eficientes lo cual indica que si bien es cierto la apariencia y condiciones de 
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las instalaciones así como el equipo empleado cumplen con las funciones 

requeridas estos pueden ser mejorados. 

Contrastando la información generada sobre las dimensiones de la 

calidad de servicio con el estudio realizado por Contreras et al. (2019) se observa 

que luego de analizar las dimensiones de su estudio, se pudo apreciar que el 

valor de percepción más bajo en el año 2013 fue obtenido por la dimensión 

capacidad de respuesta (rapidez y disposición de ayuda al usuario), esta fue 

seguida de la dimensión seguridad (cortesía, profesionalidad y credibilidad que 

generan los empleados) y confiabilidad (cumplimiento de lo que se promete); sin 

embargo al analizar los datos 2018, la dimensión con más baja percepción fue 

seguridad; quedando evidenciado que los procesos en las entidades son 

cambiantes y al mejorar algunos aspectos puede que se descuiden otros lo cual 

podría generar que se mantenga la percepción negativa. 

 Según el análisis inferencial realizado, con respecto a la hipótesis 

general, los resultados estadísticos obtenidos evidencian que existe un grado de 

influencia significativo de la gestión documentaria en la calidad de servicio de un 

fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas siendo este según el coeficiente de 

Nagelkerke de un 45.6%; comparando este resultado con otras investigaciones, 

se encuentra una similitud con el estudio realizado por Chirinos (2019) el cual 

determinó un porcentaje de relación del 83.3% entre sus variables coincidiendo 

así en que existe una grado significativo de influencia de la gestión documentaria 

en la calidad de servicio y/o atención al cliente. Por otro lado, Calizaya (2017), 

determinó en su estudió que la influencia de la gestión documentaria en la 

calidad de servicio de la municipalidad de Ilabaya – Tacna es del 5% lo cual es 

una cantidad por debajo de la presente investigación, lo cual nos indica que el 

nivel de influencia de la variable independiente sobre la dependiente no es la 

misma en toda entidad, esto se debe a que los servicios que brindan son distintos 

y el público con el que cuentan tiene expectativas diferentes.  

Por otro lado, los resultados del estudio realizado por Girao y Picho (2023) 

generados con el coeficiente de correlación de rho Spearman, muestran que 

existe una correlación significativa (r= 0.961) entre la variable Gestión 

documental y la atención al usuario, lo cual muestra similitud con el presente 

estudio. 
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Otro estudio que muestra similitud con la presente investigación es el 

realizado por Luna (2020), cuyos hallazgos revelan que el nivel de gestión 

documentaria fue de un 46.5%, mientras que el 52.4% de mejorar en la atención 

al usuario logró un nivel regular. Por tanto, los estudios concluyeron en que existe 

correlación media positiva entre las variables analizadas y por lo que se puede 

inferir que al mejorar el sistema de gestión documentaria dentro de una entidad, 

la calidad de servicio mejorará, por otro lado si la gestión documentaria es 

deficiente, ocurrirá lo propio con la calidad de servicio. 

En el análisis de la hipótesis específica 1, los resultados muestran un 

coeficiente de Nagelkerke = 0.396 lo cual indica el grado de variabilidad de la 

dimensión 1 (confiabilidad) causado por la variable independiente (gestión 

documentaria). Es decir, que la gestión documentaria influye en un 39.6% en la 

confiabilidad de un fondo de vivienda de la Fuerzas Armadas, si bien es cierto 

este no es un porcentaje alto, se considera un porcentaje importante ya que la 

confianza que tiene los usuarios en una determinada entidad, puede favorecer o 

perjudicar su calidad de servicio, esto guarda relación con la definición 

mencionada en el estudio de Contreras et al. (2019) que menciona que la 

confiabilidad a la capacidad de llevar a cabo el servicio ofrecido de forma 

confiable y exacta. . 

En lo referente al análisis de la hipótesis específica 2, los resultados 

muestran un coeficiente de Nagelkerke = 0.326 lo cual indica el grado de 

variabilidad de la dimensión 2 (capacidad de respuesta) causado por la variable 

independiente (gestión documentaria). Es decir, que la gestión documentaria 

influye en un 32.6% en la capacidad de respuesta de un fondo de vivienda de la 

Fuerzas Armadas; lo que se debe tener en cuenta a fin de determinar los motivo 

que ocasionan el retraso o demora en la respuesta de documentos. 

Al realizar el análisis de la hipótesis específica 3, los resultados muestran 

un coeficiente de Nagelkerke = 0.373 que indica el grado de variabilidad de la 

dimensión 3 (seguridad/competencia) causado por la variable independiente 

(gestión documentaria). Es decir, que la gestión documentaria influye en un 

37.3% en la seguridad/competencia de un fondo de vivienda de la Fuerzas 

Armadas. 
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En el análisis de la hipótesis específica 4, los resultados muestran un 

coeficiente de Nagelkerke = 0.411, el cual indica el grado de variabilidad de la 

dimensión 4 (empatía) causado por la variable independiente (gestión 

documentaria). Es decir, que la gestión documentaria influye en un 41.1% en la 

empatía de un fondo de vivienda de la Fuerzas Armadas, este es un porcentaje 

ligeramente mayor que en las anteriores dimensiones por lo que se debe tener 

en cuenta los factores que lo determinan. 

Por último, al realizar el análisis de la hipótesis específica 5, los resultados 

muestran un coeficiente de Nagelkerke = 0.467 que indica el grado de 

variabilidad de la dimensión 5 (aspectos tangibles) causado por la variable 

independiente (gestión documentaria). Es decir, que la gestión documentaria 

influye en un 46.7% en los aspectos tangibles de un fondo de vivienda de la 

Fuerzas Armadas, al ser un porcentaje de consideración sería recomendable 

que la entidad evalúe las condiciones de infraestructura y equipos con los que 

cuentan a fin de que sean implementados con aspectos que permitan fomentar 

una perspectiva positiva de los socios. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera:  Se concluye que, si existe influencia de la gestión documentaria en 

la calidad de servicio de un fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, Lima 2023; siendo esta de un 45.6% según lo establecido 

por el coeficiente de Nagelkerke=0.456, por lo cual resulta necesario 

tomar medidas que mejoren el sistema de Gestión documental de la 

entidad. 

Segunda: Se concluye que la gestión documentaria influye en un 39.6% en el 

nivel de confiabilidad de los socios que forman parte del fondo de 

vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 2023; así lo estable el 

coeficiente de Nagelkerke=0.396, es decir que al incrementar la 

eficiencia de la gestión documentaria también incrementará la 

confianza de los socios que asisten al Fondo de vivienda. 

Tercera:  Se concluye que la gestión documentaria influye en un 32.6% en la 

capacidad de respuesta del fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, Lima 2023; así lo estable el coeficiente de Nagelkerke = 

0.326, es decir que mediante un trámite adecuado de los 

documentos se podrá atender de manera oportuna los 

requerimientos de los clientes. 

Cuarta:   Se concluye que la gestión documentaria influye en un 37.3% en la 

seguridad/competencia que brinda el fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas, Lima 2023; así lo estable el coeficiente de 

Nagelkerke = 0.373, los clientes tendrán una mejor percepción de 

seguridad si las gestiones documentarias se agilizan. 

Quinta:   Se concluye que la gestión documentaria influye significativamente 

en un 41.1% en la empatía que se percibe en el fondo de vivienda 

de las Fuerzas Armadas, Lima 2023; así lo estable el coeficiente de 

Nagelkerke = 0.411 

Sexta:  Se concluye que la gestión documentaria influye significativamente 

en un 46.7% en los aspectos tangibles del fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas, Lima 2023; así lo estable el coeficiente de 

Nagelkerke = 0.467. 
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VII. RECOMENDACIONES

Tras realizar el análisis de los resultados producto de la investigación realizada 

se emiten ciertas recomendaciones a la Dirección ejecutiva de la entidad en 

estudio según se detallan: 

Primera:  Al determinarse que existe una relación positiva entre las variables de 

estudio y que la gestión documental influye significativamente en la 

calidad de servicio del fondo de vivienda de las Fuerzas armadas, se 

recomienda que se implemente un adecuado sistema de gestión 

documentario que permita la fluides de los documentos que se reciben 

para lograr así que se perciba una calidad de servicio adecuada. 

Segunda: Al determinarse que la gestión documentaria influye en el nivel de 

confiabilidad de los socios que forman parte del fondo de vivienda, se 

recomienda Que se impartan talleres de capacitación a los 

trabajadores relacionadas con habilidades blandas, para que la 

atención que brindan al cliente sea más confiable; asimismo se podría 

implementar la opción de califica mi atención en cada ventanilla a fin 

de identificar a los colaboradores comprometidos con el buen 

desempeño de la entidad. 

Tercera:  Al determinarse que la gestión documentaria influye en la capacidad 

de respuesta del fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, se 

recomienda que se dé impulso al manejo de TIC y medio digitales que 

permitan que los socios puedan hacer un seguimiento en tiempo real 

del estado de sus trámites; asimismo, deberá capacitarse al personal 

referente a las actualizaciones y procedimientos a fin de que puedan 

brindar información de manera correcta 

Cuarta: Al determinarse que la gestión documentaria influye en la 

seguridad/competencia que brinda el fondo de vivienda de las 

Fuerzas Armadas, se recomienda Que se implementen medidas que 

aseguren el acceso a la información por los usuarios titulares y las 

restrinjan para personas ajenas, realizando la difusión 

correspondiente de que los trámites deben ser personales y/o con 

autorización escrita por el titular y evitando así fugas de información. 
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Quinta:    Al determinarse que la gestión documentaria influye significativamente 

en la empatía que se percibe en el fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, se recomienda que  se desarrolle habilidades sociales en 

los trabajadores de la entidad, debiendo tomar en cuenta que la 

empatía es un factor poderoso que busca la compresión de las 

necesitades que puedan tener los socios evitando casos de 

frustración. 

Sexta:      Al determinarse que la gestión documentaria influye significativamente 

en los aspectos tangibles del fondo de vivienda de las Fuerzas 

Armadas, se recomienda se implementen equipos modernos que 

cuenten con software actualizados que permitan gestionar de forma 

adecuada los documento; así como implementar mejoras en la 

infraestructura, implementado espacios que archivadores que 

permitan el fácil acceso a documentos de años pasados; dichas 

instalaciones deberán contar con las medidas de seguridad necesaria 

para evitar el deterioro o pérdida de los documentación; de esta forma 

se incrementará el nivel de calidad de atención que se brindan en el 

fondo de vivienda de las Fuerzas armadas. 

Séptima: Por último, al haber demostrado que existe una influencia considerable 

de la gestión documentaria en la calidad de servicio de un fondo de 

vivienda de las Fuerzas Armadas se recomienda a la comunidad 

científica y nuevos investigadores que se profundice el estudio del 

tema en investigaciones de nivel más aplicativo a fin de poder 

determinar una solución puntual al problema existente y así se 

implementen acciones que resulten beneficiosas para los socios que 

asisten al fondo de vivienda en busca de soluciones rápidas a sus 

requerimientos.   
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Descripción 

del problema 

Formulación 

del problema 
Objetivos Hipótesis 

Variables, dimensiones e indicadores 

V1: Gestión documental 

El problema 

local que 

enfrenta el 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas en 

Lima es la 

gestión 

documentaria 

en la de calidad 

de servicio al 

cliente. El fondo 

de vivienda 

materia de 

investigación se 

encarga de 

financiar 

viviendas a los 

miembros de las 

Fuerzas 

Armadas y su 

ineficiente 

manejo de 

documentos 

Problema 

general 

Objetivo 

general 

Hipótesis 

general 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 

medición 

Nivel y 

rango 

¿Cuál es 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la calidad de 

servicio al 

cliente de un 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023? 

Determinar la 

influencia la 

gestión 

documentaria 

en la calidad 

de servicio al 

cliente de un 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023 

Existe 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la calidad 

de servicio al 

cliente de un 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023 

Incorporación de 

los documentos 

Procedimiento 

Selección 

Organización 

. 

1-3

Ordinal 

Deficiente 

Regular 

Eficiente 

Registro 

Identificador 

Incorporación 

documental 
4-5

Clasificación 

Codificación 

Categorías 6-7

Problemas 

específicos 

Objetivos 

específicos 
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específicas 
Almacenamiento 

Entorno seguro 
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8-9
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influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la 

confiabilidad de 

un fondo de 
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gestión 
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documentaria 
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Acceso  
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documentos 
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Facilitar ubicación 

13-15



dificulta la 

rápida y precisa 

evaluación de 

las solicitudes, 

retrasando la 

asignación de 

créditos 

hipotecarios y 

generando 

sospechas de 

posibles 
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en el proceso. 

La falta de un 
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de organización 
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de documentos, 
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administración 

de recursos 

destinados a 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023? 

¿Cuál es la 

influencia de la 

gestión 

documentaria 
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Armadas, Lima 

2023. 

Disposición 

Plazo 

conservación 

Preservar 

documentos 

Disposición 

archivos 

15-18

V2: calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

Nivel y 

rango 

Confiabilidad 

-Confianza por el

desempeño.

-Cumplimiento de

lo acordado en los

horarios 

establecidos. 

- Información clara

y precisa. 

1-3

Ordinal 
Deficiente 

Regular 

Eficiente 
Capacidad de 

respuesta 

-Conclusión de

trámites en tiempo 

razonable. 

- Atención rápida y

expedita. 

- Disposición de

los funcionarios

para resolver 

dudas e 

inquietudes. 

4-6

Seguridad/ 

Competencia 

-Posesión de las

competencias por

parte de los 

funcionarios para 

7-10



viviendas para 

el personal 

militar, lo que es 

esencial para 

garantizar la 

equidad y la 

satisfacción de 

las necesidades 

de vivienda de 

este grupo. 

¿Cuál es la 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la empatía 

de un fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023? 

¿Cuál es la 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en los aspectos 

tangibles de un 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023?  

Identificar la 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la empatía 

de un fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023. 

Identificar la 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en los aspectos 

tangibles de un 

fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023  

Existe 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la empatía 

de un fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023. 

Existe 

influencia de la 

gestión 

documentaria 

en la empatía 

de un fondo de 

vivienda de las 

Fuerzas 

Armadas, Lima 

2023. 

ofrecer un servicio 

adecuado. 

-Nivel de

competitividad del 

personal en 

protección de la 

documentación. 

- Competencia de

los funcionarios

para para brindar

seguridad a los

clientes. 

- Competencia de

los funcionarios

para salvaguardar 

la información que 

los clientes 

depositan en el 

fondo de vivienda 

de las FFAA. 

Empatía 

-Interés de los

funcionarios por

las inquietudes

planteadas por los 

usuarios. 

- Atención y

cortesía de los 

funcionarios 

- Respeto de parte

de los funcionarios

11-13



Aspectos 

tangibles 

-Estado de la

infraestructura del 

fondo de vivienda 

de las FFAA. 

- Estado de

equipos e

instalaciones. 

- Nivel de

seguridad al 

interior del fondo 

de vivienda de las 

FFAA. 

14-16

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA 

Enfoque: Cuantitativo 

Tipo: Aplicada. 

Diseño:No experimental, 

transversal. 

Nivel: Correlacional 

Método: Hipotético-deductivo. 

Población:  

Fueron 200 personas atendidas 

en el Fondo de Vivienda de las 

FFAA de Lima en el mes de Junio 

y Julio. 
Muestra:  

132 personas que cumplen con 

las características de la población 

en estudio. 

Muestreo:  

Probabilístico, aleatorio simple. 

Variable independiente:  

Técnica: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario de Gestión 

Documental 

Autor: Elaboración propia 

Variable dependiente:  

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario de Calidad 

de Servicio 

Autor: Elaboración propia 

Estadística descriptiva: 

Los datos se agruparán en 

niveles de acuerdo a los 

rangos establecidos, los 

resultados se presentarán en 

tablas de frecuencias y 

gráficos estadísticos. 

Estadística inferencial: 

El análisis de datos se 

realiza con el coeficiente de 

correlación de Nagelkerke a 

través del SPSS. 



Anexo 2: Operacionalización de variables 

Variable Definición operacional Dimensión Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 

gestión 

documentaria 

La gestión documentaria  es 

un proceso que asegura 

poder emplear y disponer de 

documentos de archivo 

como recurso valioso y 

evidencia de gran 

importancia para que las 

organizaciones funcionen de 

forma correcta. Es a través 

de los sistemas de gestión 

documental, que se puede 

aportar a que se realicen 

métodos para tomar 

decisiones efectivas y 

seguras debido a las 

cualidades con las que 

cuenta la información 

utilizada. Esto por 

consiguiente permite la 

optimización de los procesos 

de rendición de cuentas, 

control interno, 

transparencia, toma de 

decisiones y mitigación de 

riesgos. (Rosas et al., 2022) 

Incorporación de los 

documentos 

Procedimiento 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA cumple 

con un procedimiento adecuado de ingreso de los 

documentos al sistema de gestión documental 

Ordinal 

Selección 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA 

selecciona los documentos para el ingreso al sistema 

tienen relación con los trámites de la entidad 

Organización 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA ingresa  

todos los documentos que guardan estrecha relación 

con las funciones del fondo de vivienda 

Registro 

Identificador 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA al 

momento de ingresar los documentos al sistema les 

genera un identificador para su posterior recuperación 

Incorporación 

documental  

Mientras el personal del fondo de vivienda de las 

FFAA incorpora un documento al sistema documental, 

ésta puede ser usada 

Clasificación 

Codificación 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA coloca 

criterios de codificación documental para identificar la 

actividad del área con el cual está relacionado 

Categorías 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA realiza 

una clasificación adecuada de los documentos y los 

prioriza según el tipo de documento. 

Almacenamiento 

Entorno seguro 

El almacenamiento y las operaciones de manipulación 

de los documentos se desarrollan en un entorno 

seguro 

Conservación e 

inalterabilidad 

Desde si percepción considera que los documentos 

preservados por el fondo de vivienda de las FFAA 



cuentan con elementos que garanticen su 

conservación e inalterabilidad de su contenido. 

Acceso 

Regulación 

Los procesos de creación, consulta, modificación y 

eliminación de documentos son regulados el fondo de 

vivienda de las FFAA 

Derecho acceso 

Su derecho de acceso a la privacidad de los 

documentos que contienen datos de carácter personal 

son regulados legalmente por del fondo de vivienda de 

las FFAA 

Reglamento 

El acceso a los documentos del archivo está 

establecido en un reglamento del fondo de vivienda de 

las FFAA 

Trazabilidad 

Seguimiento de 

documentos 

Considera que los registros del flujo de los 

documentos del fondo de vivienda de las FFAA 

permiten establecer un control adecuado de los 

procesos documentales  

Control 
Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA realiza un control constante. 

Facilitar ubicación 

Existen mecanismos que faciliten supervisar que los 

documentos no se queden demasiados tiempos en 

determinadas áreas 

Disposición 

Plazo conservación 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA 

cumplen con los plazos de conservación de los 

documentos establecido en sus políticas de atención. 

Preservar documentos 

El fondo de vivienda de las FFAA cuenta con alguna 

normativa para la transferencia de documentos que ya 

cumplieron su plazo de conservación en un 

determinado nivel de archivo  

Disposición archivos 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA maneja 

un sistema que le permite identificar rápidamente los 

documentos que usted solicita. 



 

Calidad de 

servicio 

El concepto de calidad en un 

ambiente de la 

administración de la calidad 

total se basa en servir a los 

clientes al máximo grado 

posible, donde los servicios 

o productos satisfagan los 

requerimientos y 

necesidades de los mismos. 

Es el cliente quien juzga si la 

calidad de los bienes y 

servicios es aceptable para 

satisfacer sus necesidades, 

entonces, es éste quien 

debe ser el centro de 

cualquier organización de 

servicio que busque la 

excelencia y lealtad de sus 

clientes (Miranda et al., 

2021). 

 

 

Confiabilidad 

Confianza por el 

desempeño 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA 

desempeña su servicio de manera correcta, lo cual le 

genera confianza. 

Ordinal 

Cumplimiento de lo 

acordado en los horarios 

establecidos 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA se 

compromete con la atención de sus solicitudes y 

cumple con dar respuesta en el tiempo indicado en la 

gestión. 

Información clara y 

precisa 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA brinda 

información clara y precisa. 

Capacidad de respuesta 

Conclusión de trámites 

en tiempo razonable 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA brida 

información sobre el estado de su trámite hasta su 

conclusión. 

Atención rápida y 

expedita 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA 

siempre se muestra dispuesto a dar una atención 

rápida y expedita.  

Disposición de los 

funcionarios para 

resolver dudas e 

inquietudes 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA está 

abierto a atender cualquier duda e inquietud que usted 

presente. 

Seguridad/Competencia 

Posesión de las 

competencias por parte 

de los funcionarios para 

ofrecer un servicio 

adecuado 

Desde su perspectiva el personal del fondo del 

vivienda de las FFAA posee las competencias 

profesionales para el puesto que de desempeña. 

Nivel de competitividad 

del personal en 

protección de la 

documentación 

El personal del fondo del vivienda de las FFAA posee 

las competencias para asegurar la protección de la  

documentación que Ud., presenta. 

Competencia de los 

funcionarios para brindar 

seguridad a los clientes 

El comportamiento de los trabajadores  del fondo del 

vivienda de las FFAA le genera confianza. 



Competencia de los 

funcionarios para 

salvaguardar la 

información que los 

clientes depositan en el 

fondo de vivienda de las 

FFAA 

Desde su punto de vista en el fondo de vivienda de las 

FFAA existen recursos para salvaguardar la 

información que usted podría requerir a futuro. 

Empatía 

Interés de los 

funcionarios por las 

inquietudes planteadas 

por los usuarios 

El personal muestra interés para resolver sus 

inquietudes. 

Atención y cortesía de 

los funcionarios 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA le 

brinda una buena y cortes atención.  

Respeto de parte de los 

funcionarios 

El personal del fondo de vivienda de las FFAA lo 

atiende con respeto. 

Aspectos tangibles 

Estado de la 

infraestructura del fondo 

de vivienda de las FFAA 

Desde su punto de vista Las instalaciones del fondo 

de vivienda de las FFAA cuentan con espacios 

archivísticos que faciliten la búsqueda de documentos. 

Estado de equipos e 

instalaciones 

Desde su punto de los ambientes destinados al 

almacenamiento de información y documentos están 

protegidos ante posibles afectos causados por 

fenómenos naturales y artificiales (lluvias, sismos, 

incendios, etc). 

Nivel de seguridad al 

interior del fondo de 

vivienda de las FFAA 

Desde su percepción las instalaciones del fondo de 

vivienda de las FFAA cuentan con un software que en 

caso de efectos ajenos (robos, sabotajes) permita la 

recuperación de información en la brevedad posible. 



Anexo 3: Instrumentos 

Cuestionario de gestión documentaria 

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger información 

sobre la gestión documentaria del fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 

– 2023. Agradeceré contestar todas las preguntas, marcando con x la opción que

creas necesario de acuerdo a los siguientes valores. 

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ENCUESTA 

El presente estudio es llevado a cabo por el programa de posgrado de la Universidad César Vallejo 

con finalidad netamente académica, los datos serán tratados de forma confidencial. Por lo tanto, esta 

encuesta será llenada de forma voluntaria.  

Doy mi consentimiento para continuar con la investigación SÍ ( ) NO ( ) 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: Incorporación de los documentos 

1 Desde su punto de vista el fondo de vivienda de las 

FFAA cuenta con procedimientos que le permitan la 

incorporación manual y digital de los documentos. 

2 Desde su punto de vista, los documentos que ingresan 

al fondo de vivienda de las FFAA pasan por un proceso 

de selección adecuado. 

3 Desde su percepción, el personal del fondo de vivienda 

de las FFAA organiza los documentos que ingresan 

según la relación que tienen con los trámites de la 

entidad. 

DIMENSIÓN: Registro 

4 Desde su percepción, el personal del fondo de vivienda 

de las FFAA al momento de ingresar los documentos 



al sistema les genera un código identificador que 

permita ubicarlo rápidamente. 

5 Desde su punto de vista, el sistema de registro que 

maneja el fondo de vivienda de las permite una 

adecuada circulación de los documentos y evita 

cualquier caso de pérdida de los mismos. 

DIMENSIÓN: Clasificación 

6 El personal del fondo de vivienda de las FFAA emplea 

criterios de codificación documental para identificar el 

área con la que está relacionado. 

7 Desde su punto de vista el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA realiza una clasificación 

adecuada de los documentos y los prioriza según el 

tipo de documento. 

DIMENSIÓN: Almacenamiento 

8 Desde su punto de vista el almacenamiento y las 

operaciones de manipulación de los documentos en el 

fondo de vivienda de las FFAA se desarrollan en un 

entorno seguro. 

9 Desde su percepción considera que los documentos 

preservados por el fondo de vivienda de las FFAA 

cuentan con elementos que garanticen su 

conservación e inalterabilidad de su contenido. 

DIMENSIÓN: Acceso 

10 Desde su punto de vista, en el fondo de vivienda de las 

FFAA están regulados los procesos de creación, 

consulta, y acceso a la de documentos. 

11 De acuerdo a su experiencia, el fondo de vivienda de 

las FFAA brinda las facilidades de acceso a los 

documentos que contienen datos de carácter personal 

cuando algún socio lo requiere. 

12 Desde su punto de vista, en el fondo de vivienda de las 

FFAA se encuentra reglamentado el proceso de control 

de acceso a la información y documentación, evitando 

que se brinde información personal a terceros sin 

autorización del titular. 



DIMENSIÓN: Trazabilidad 

13 Considera que los registros del flujo de los documentos 

del fondo de vivienda de las FFAA permiten establecer 

un control adecuado de los procesos documentarios  

14 Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA realiza un control constante de la 

documentación que recibe hasta su respuesta y 

disposición final. 

15 Considera Ud., que en el fondo de vivienda de las 

FFAA existen mecanismos que faciliten supervisar que 

los documentos no se queden demasiados tiempos en 

determinadas áreas 

DIMENSIÓN: Disposición 

16 Desde su perspectiva, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA cumple con los plazos de 

conservación de los documentos establecido en sus 

políticas de atención. 

17 Desde su punto de vista el fondo de vivienda de las 

FFAA cuenta con alguna normativa para la 

transferencia de documentos que ya cumplieron su 

plazo de conservación en un determinado nivel de 

archivo  

18 El personal del fondo de vivienda de las FFAA maneja 

un sistema que le permite identificar rápidamente en el 

archivo los documentos que usted solicita así estos 

sean de años anteriores. 



Cuestionario de calidad de servicio 

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger información 

sobre la calidad de servicio que recibe por parte del fondo de vivienda de la FFAA. 

Agradeceré contestar todas las preguntas, marcando con x la opción que creas 

necesario de acuerdo a los siguientes valores.  

1 Totalmente en desacuerdo 

2 En desacuerdo 

3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ENCUESTA 

El presente estudio es llevado a cabo por el programa de posgrado de la Universidad César Vallejo 

con finalidad netamente académica, los datos serán tratados de forma confidencial. Por lo tanto, esta 

encuesta será llenada de forma voluntaria.  

Doy mi consentimiento para continuar con la investigación SÍ ( ) NO ( ) 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: Confiabilidad 

1 

Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA desempeña su servicio de manera 

correcta, lo cual le genera confianza. 

2 

Según su percepción, el personal del fondo de vivienda 

de las FFAA se compromete con la atención de sus 

solicitudes y cumple con dar respuesta en el tiempo 

indicado a la gestión. 

3 

Según su experiencia, considera que el personal del 

fondo de vivienda de las FFAA brinda información clara 

y precisa. 

DIMENSIÓN: Capacidad de respuesta 

4 

Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA brida información sobre el estado 

de su trámite hasta su conclusión. 

5 

Considera que el personal del fondo de vivienda de las 

FFAA siempre se muestra dispuesto a dar una atención 

rápida y expedita.  



6 

Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA está abierto a atender cualquier 

duda e inquietud que usted presente. 

DIMENSIÓN: Seguridad/Competencia 

7 

Desde su perspectiva el personal del fondo de vivienda 

de las FFAA posee las competencias profesionales 

para el puesto que de desempeña. 

8 

El personal del fondo del vivienda de las FFAA posee 

las competencias para asegurar la protección de la 

documentación que Ud., presenta. 

9 
El comportamiento de los trabajadores  del fondo del 

vivienda de las FFAA le genera confianza. 

10 

Desde su punto de vista en el fondo de vivienda de las 

FFAA existen recursos para salvaguardar la 

información que usted podría requerir a futuro. 

DIMENSIÓN: Empatía 

11 
Desde su percepción, el personal muestra interés para 

resolver sus inquietudes. 

12 

Desde su punto de vista, el personal del fondo de 

vivienda de las FFAA le brinda una buena y cortes 

atención.  

13 

Considera que el personal del fondo de vivienda de las 

FFAA lo atiende con respeto a través de todos sus 

canales de atención. 

DIMENSIÓN: Aspectos tangibles 

14 

Desde su punto de vista, las instalaciones del fondo de 

vivienda de las FFAA cuentan con espacios 

archivísticos que faciliten la búsqueda de documentos. 

15 

Desde su punto de vista, los ambientes destinados al 

almacenamiento de información y documentos están 

protegidos ante posibles efectos causados por 

fenómenos naturales y artificiales (lluvias, sismos, 

incendios, etc). 

16 

Desde su percepción las instalaciones del fondo de 

vivienda de las FFAA cuentan con un software que en 

caso de efectos ajenos (robos, sabotajes) permita la 

recuperación de información en la brevedad posible. 



 

 

Anexo 4: Cálculo del tamaño de la muestra  

 

 

Fórmula de la población finita 

 

 

 

 

 

Dónde: 

N= es el total de la población = 200 personas 

p= 0.50 

q = 0.50 

Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96 

e= Error de estimación 5%  

 

 

                                            =         (1.96)2 x200(0.5x 0.5) 

                                                  0.052+(200-1) 1.962 x0.5x0.5. 

 

Por la cual al reemplazar la información se obtuvo una muestra de tamaño de 132 

personas a encuestar. 

  

n =        Z2 N (P*Q)   .   

        e2 (N-1) + Z2 p*q 



 

 

Anexo 5: Consentimiento informado 

 

Título de la investigación: Gestión documentaria en la calidad de servicio al 

cliente de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima - 2023. 

 

Investigador: Alarcón Corrales, Katherine 

  

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión documentaria en la 

calidad de servicio al cliente de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima 

- 2023” cuyo objetivo es Establecer la influencia de la gestión documentaria en la 

calidad de servicio. Esta investigación es desarrollada por estudiantes del posgrado 

del programa académico de Maestría en Gestión Pública, de la Universidad César 

Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la 

Universidad y con el permiso de un fondo de vivienda de las Fuerzas armadas. 

 

Describir el impacto del problema de la investigación.  

Un fondo de vivienda de las Fuerzas armadas, no ha implementado un adecuado 

sistema de gestión de documentos, lo cual ocasiona retrasos en la atención de 

solicitudes y gestiones de los socios, lo cual afecta la calidad de los servicios que 

brinda la entidad. 

  

Procedimiento  

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio):  

 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas 

preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión documentaria en la calidad de 

servicio al cliente de un fondo de vivienda de las Fuerzas Armadas, Lima - 2023” 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se 

realizará en el ambiente de una municipalidad distrital de Lima.  Las respuestas al 

cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de 

identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

 

 

 * Obligatorio a partir de los 18 años  

 

  



 

 

 

 

Participación voluntaria (principio de autonomía):  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema.  

Riesgo (principio de No maleficencia):  

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.   

Beneficios (principio de beneficencia):  

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin 

embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública.  

Confidencialidad (principio de justicia):  

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es 

totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 

investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y 

pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  

 

 

Problemas o preguntas:  

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigadora: 

Alarcón Corrales, Katherine; email: kty90.xka@gmail.com y Docente asesor 

(Apellidos y Nombres) Alza Salvatierra, Silvia Del Pilar. email: 

salzas@ucvvirtual.edu.pe  

  

Consentimiento  

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada.  

  

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………………. 

Fecha y hora: ………………………………………………………………………………. 

 

 

mailto:salzas@ucvvirtual.edu.pe


Anexo 6: Matriz de evaluación por juicio de expertos





 

 





 

 





 

 





 

 



 

 





 

 

 







 

 





 

 



 

 



 

 





 

 





 

 





 

 





 

 



 

 



 

 

 







 

 



 

 



 

  







Anexo 7: Confiabilidad de los instrumentos 

Tabla 17 

Análisis de confiabilidad 

Instrumento Alfa de Cronbach N° elementos 

Cuestionario de Gestión documentara 0.968 18 

Cuestionario de calidad de servicio 0.973 16 

Análisis de confiabilidad del cuestionario de gestión documentaria- 

Base de datos del cuestionario de gestión documentaria 



Análisis de confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio- 

Base de datos del cuestionario de calidad de servicio. 


