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RESUMEN.

Objetivo: Analizar la relacion entre la gestion documentaria y la calidad del servicio en una
organizacién profesional del Perd, con el propdsito de evidenciar el papel de los procesos
documentarios en la percepciéon del servicio. Metodologia: El estudio adopté un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo-relacional y disefio no experimental de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 196 usuarios, a quienes se aplicé un cuestionario tipo Likert. El
analisis incluyé estadistica descriptiva y correlacién de Spearman. Resultados: Se identificé que la
gestién documentaria presenta un nivel medio-bajo (M = 2.66), mientras que la calidad del servicio
también se ubica en un nivel medio-bajo (M = 2.45). Asimismo, se evidenci6 una correlacion positiva
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alta y significativa entre ambas variables (Rho = 0.946; p < 0.05), destacando debilidades en archivo,
despacho y capacidad de respuesta. Conclusion: La gestion documentaria se relaciona
significativamente con la calidad del servicio, evidenciando que las deficiencias en los procesos
documentarios afectan la percepcion del usuario, lo que resalta la necesidad de fortalecer los sistemas
de gestion interna como estrategia de mejora institucional.

Palabras clave: Gestion de informacion, procesos administrativos, satisfaccién del usuario, eficiencia
organizacional, digitalizacién, desempefio institucional.

ABSTRACT.

Objective: To analyze the relationship between document management and service quality in a
professional organization in Peru, aiming to highlight the role of document processes in service
perception. Methods: A quantitative, descriptive-relational study with a non-experimental cross-
sectional design was conducted. The sample consisted of 196 users surveyed a Likert-scale
questionnaire. Descriptive statistics and Spearman correlation were applied. Results: Document
management showed a medium-low level (M = 2.66), while service quality also presented a medium-
low level (M = 2.45). A high and statistically significant positive correlation was found between both
variables (Rho = 0.949; p < 0.05), with notable weaknesses in archiving, dispatch processes, and
responsiveness. Conclusion: Document management is significantly related to service quality,
indicating that deficiencies in document processes negatively affect user perception, emphasizing the
need to strengthen internal management systems to improve institutional performance.

KEYWORDS: Information management, administrative processes, user satisfaction, organizational
efficiency, digitalization, institutional performance.

INTRODUCCION.

En cualquier organizacion profesional, gran parte del trabajo diario gira alrededor de los documentos.
Cada expediente, solicitud, constancia o trdmite necesita informacion que pueda localizarse con
rapidez y que inspire confianza. Cuando la documentacién estd organizada, las actividades suelen
desarrollarse sin mayores inconvenientes; pero cuando aparecen problemas para registrar, ubicar o
recuperar la informacion, las demoras y los errores terminan haciéndose visibles en la atencién que
reciben los usuarios. Por esa razon, la gestion documentaria no solo cumple una funcién
administrativa, sino que también forma parte del soporte que hace posible el funcionamiento de la
instituciéon. En ese mismo escenario, la calidad del servicio ha cobrado cada vez mayor importancia,
porque es a través de ella que los usuarios forman su opinién sobre la organizacion. Asi, en
instituciones donde la atencién implica la realizaciéon de tramites, la emisién de documentos o la
prestacion de servicios especializados, la manera en que se administra la documentacién termina
influyendo en la oportunidad, la confiabilidad y la calidad del servicio que finalmente perciben los
usuarios.

La decisién de abordar este tema nacié de una realidad que se observa con frecuencia en las
organizaciones profesionales. Aunque los usuarios suelen valorar el servicio por la atencién que
reciben, detras de cada tramite, expediente o constancia existe un conjunto de procesos que hacen
posible esa atencion y que, por lo general, pasan inadvertidos. Uno de ellos es la gestion documentaria,
de la que depende en buena medida que la informacién esté disponible cuando se necesita y que los
procedimientos se desarrollen con normalidad. A pesar de ello, la calidad del servicio suele analizarse
principalmente desde la relacidon directa con el usuario, mientras que los procesos internos que
sostienen una atencion ordenada, confiable y oportuna reciben mucha menos atencién. Esta situacion
hace necesario estudiar como la gestion documentaria se relaciona con la calidad del servicio y
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comprender en qué medida el manejo de la documentacién puede influir en la experiencia de los
usuarios y en el desempeiio de la organizacién.

La eleccidn de este tema estuvo motivada por una realidad que se presenta con frecuencia en las
organizaciones profesionales. Cuando un usuario enfrenta demoras en un tramite, recibe informacién
incompleta o debe realizar nuevamente un procedimiento por falta de documentacién, lo mas comin
es atribuir estos problemas a la atencion del personal. Sin embargo, en muchas ocasiones el origen de
estas dificultades se encuentra en procesos internos relacionados con el manejo de la documentacion,
que no siempre reciben la misma atencién a pesar de ser indispensables para el funcionamiento de la
institucion. Esta situacion desperté el interés por estudiar la gestién documentaria y su relaciéon con
la calidad del servicio. Aunque ambas forman parte del trabajo cotidiano de las organizaciones, pocas
veces se analizan de manera conjunta. La gestiéon de expedientes, registros y demas documentos
forma parte de actividades que, aunque muchas veces pasan inadvertidas para los usuarios, terminan
reflejandose en la atencidn que reciben. Cuando la documentacion estd organizada y disponible a
tiempo, las solicitudes pueden resolverse con mayor rapidez y la informacién que se entrega genera
mayor confianza. En cambio, cuando estos procesos presentan dificultades, la atencién también suele
verse afectada. Por ello, estudiar la relacién entre la gestion documentaria y la calidad del servicio
permite comprender que la experiencia de los usuarios no depende Unicamente del trato recibido,
sino también del funcionamiento de los procesos que sostienen la atencién dentro de la organizacion.

Otro motivo que llev6 a desarrollar esta investigacion fue advertir que la relacidn entre la gestion
documentaria y la calidad del servicio todavia ha sido poco explorada. Aunque sobre ambos temas
existe una amplia produccion cientifica, la mayor parte de los estudios los aborda por separado. Esta
situacion resulta especialmente evidente en las organizaciones profesionales y, con mayor razoén, en
el contexto local, donde atin son escasas las investigaciones que analizan cémo el manejo de la
documentacién puede influir en la calidad del servicio dentro de una misma institucion. Esta ausencia
de estudios llamé la atencién porque, en la practica, gran parte de la atencidn que reciben los usuarios
depende del funcionamiento de procesos documentarios. La disponibilidad de un expediente, la
ubicacion de un registro o la rapidez con que se encuentra la informacién pueden facilitar la atenciéon
o, por el contrario, generar demoras que terminan afectando la percepcién del servicio. A partir de
esta realidad surgi6 el interés por estudiar como ambos procesos se relacionan y por aportar
evidencia que contribuya a comprender mejor el funcionamiento de las organizaciones profesionales.

En los ultimos anos, la gestién documentaria ha empezado a ocupar un lugar cada vez mas importante
dentro de las organizaciones. Lo que durante mucho tiempo se considerd una tarea administrativa
destinada a organizar y conservar documentos, hoy forma parte de los procesos de modernizacién y
transformacion digital que vienen experimentando muchas instituciones. Este cambio también se
refleja en las investigaciones mas recientes. Entre 2021 y 2026, el interés de los estudios se ha
desplazado hacia aspectos como la capacidad de las instituciones para gestionar sistemas
documentales, incorporar registros electrénicos, compartir informaciéon entre plataformas y
aprovechar la digitalizacién para mejorar su forma de trabajar.

La literatura reciente muestra que la implementacién de un sistema de gestion documental, por si
sola, no garantiza mejoras en el funcionamiento de las organizaciones. Para que realmente contribuya
al desempefio institucional, es necesario que forme parte de los procesos de trabajo, se mantenga en
funcionamiento y cuente con personal capacitado para utilizarlo de manera adecuad (Asnawi et al,,
2022; Sternad et al,, 2023; Matlala y Ncube, 2025; Xing, 2024). Estos resultados permiten entender
que la tecnologia, por si sola, no transforma la gestion de una organizacién. Para que un sistema de
gestion documental realmente aporte beneficios, necesita formar parte de la rutina de trabajo y
contar con el respaldo de la instituciéon. Algo parecido ocurre en sectores donde los registros
electronicos son indispensables para mantener la continuidad de los servicios, como la salud y la
administracion digital. En estos casos, las limitaciones en la capacitacion del personal, la aceptacion
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de las tecnologias, la interoperabilidad de los sistemas y el respaldo institucional reducen las
posibilidades de aprovechar plenamente los sistemas documentales y, con ello, limitan su
contribucién a la gestion de la informacion (Adedeji et al., 2022; Ondogan et al., 2023; Kasaye et al,,
2023; Mensah et al,, 2024; Shen, et al., 2025). La literatura reciente también deja claro que la
digitalizacion de los registros, por si sola, no resuelve los problemas de gestion. Si bien puede facilitar
el desarrollo de muchos procesos, su implementacion trae consigo nuevos desafios relacionados con
el acceso a la informacion, la trazabilidad de las actividades, la eficiencia operativa, la sostenibilidad
de los sistemas y la calidad de los datos. Ademas, no todas las organizaciones han avanzado al mismo
ritmo. Las diferencias en recursos, capacidades y condiciones institucionales hacen que los resultados
de la transformacién digital sigan siendo muy distintos entre instituciones y sectores (Kwon et al,,
2022; Yang et al,, 2024; Sternad et al.,2023).

La forma en que se ha estudiado la calidad del servicio ha sido distinta a la observada en la gestion
documentaria. Mientras las investigaciones sobre gestién documentaria se han concentrado
principalmente en los procesos internos de las organizaciones, los estudios sobre calidad del servicio
han puesto el énfasis en la experiencia de los usuarios y en la manera como estos valoran la atenciéon
que reciben. En este campo predominan las investigaciones sobre satisfaccidn, confianza, utilidad
percibida y capacidad de respuesta de las instituciones. Con el tiempo, este interés se ha extendido a
escenarios tan diversos como la banca digital, la educacidn superior, las plataformas de reclamacion,
los servicios tributarios y el gobierno electrénico. La evidencia reunida en estas investigaciones indica
que la calidad del servicio ya no se explica inicamente por el trato que recibe el usuario. La rapidez
de la atencion, la claridad de la informacion, la facilidad para acceder a los servicios y la coherencia
de las respuestas institucionales también influyen en la valoracidn que las personas hacen del servicio
recibido. A diferencia de lo ocurrido con la gestién documentaria, las investigaciones sobre calidad
del servicio se han interesado principalmente por comprender cdmo viven los usuarios la atenciéon
que reciben y qué aspectos influyen en la valoracion que hacen de ella. Por esta razén, buena parte de
la literatura reciente se ha concentrado en temas como la satisfaccion, la confianza, la utilidad
percibida y la capacidad de respuesta de las instituciones. Este interés también se ha extendido a
escenarios muy diversos, entre ellos la banca digital, la educacién superior, las plataformas de
reclamacion, los servicios tributarios y el gobierno electréonico. En estos contextos se observa una
coincidencia importante: la calidad del servicio no se explica inicamente por el trato que recibe el
usuario. La rapidez con que se atienden las solicitudes, la claridad de la informacioén, la facilidad para
acceder a los servicios y la coherencia de las respuestas institucionales también influyen en la
percepcion que las personas construyen sobre el servicio recibido (Shabani et al., 2022; Wider et al,,
2024; Nurhadian, 2022; Kumar et al., 2023; Alblooshi et al., 2023). En las instituciones publicas que
han incorporado procesos de digitalizacion, diversos estudios muestran que la calidad del servicio
tiende a mejorar cuando se fortalecen las capacidades tecnoldgicas, se facilita el acceso a los servicios
y las instituciones responden con mayor oportunidad a las necesidades de los usuarios (Hassan,
2025). No obstante, al revisar estos estudios se observa que el andlisis se concentra, sobre todo, en la
experiencia del usuario. En comparacion, los procesos internos que hacen posible esa atencién como
la gestidn de la informacién y de la documentacidn todavia reciben una atencién mucho mas limitada.
En particular, todavia son escasos los estudios que examinan de qué manera la organizacién y la
gestion de los documentos contribuyen a que la atencién sea mas confiable, oportuna y trazable. Por
ello, aunque el conocimiento sobre la satisfaccién, la confianza y la adopcién de los servicios ha
experimentado avances importantes, alin se conoce poco sobre el papel que desempefian los procesos
documentarios en la construccién de la calidad del servicio.

La revision de la literatura pone de manifiesto una situacién interesante. Por una parte, se observa un
importante desarrollo de investigaciones sobre la gestién de documentos y registros; por otra, existe
una amplia produccion cientifica orientada al estudio de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. No obstante, ambas lineas de investigacion han avanzado, en gran medida, de manera
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paralela. Los estudios sobre sistemas documentales se han enfocado principalmente en la adopcién
de tecnologias, la digitalizacién, la interoperabilidad y la eficiencia de los procesos administrativos.
Las investigaciones sobre calidad del servicio han prestado mayor atencién a la forma en que los
usuarios perciben la atencién que reciben y a los factores que influyen en su satisfaccién y confianza
hacia la institucién. Sin embargo, todavia son escasos los trabajos que examinan cé6mo los procesos
documentarios pueden relacionarse con la calidad del servicio dentro de una misma organizacion.
Esta ausencia resulta especialmente evidente en las instituciones profesionales, donde buena parte
de la atencion al usuario depende de la gestién de expedientes, registros, constancias, tramites y
tiempos de respuesta. La situacion se aprecia con mayor claridad en el contexto latinoamericano,
donde la modernizacién administrativa avanza a ritmos diferentes y el manejo de la documentacién
contintia siendo un aspecto que puede repercutir de manera importante en la experiencia y la
satisfaccion de los usuarios.

La importancia que tiene la documentacion en el funcionamiento de las organizaciones profesionales
hace surgir una pregunta que resulta dificil de ignorar: ;de qué manera la gestién documentaria se
relaciona con la calidad del servicio en una institucion profesional? La investigacion parte de la idea
de que ambas variables mantienen una relaciéon positiva y significativa, en la medida en que un
manejo documental mas ordenado y eficiente puede favorecer una mejor percepcion del servicio por
parte de los usuarios. En ese contexto, esta investigacion se centra en analizar la relaciéon entre la
gestion documentaria y la calidad del servicio en la organizaciéon estudiada. El estudio busca ir un
paso mas alld de determinar si ambas variables se encuentran relacionadas. Su interés principal es
comprender de qué manera el manejo de la documentacién puede repercutir en la experiencia de los
usuarios y en el funcionamiento de la institucién. Aunque esta relacion forma parte de la practica
cotidiana de muchas organizaciones, todavia ha recibido escasa atenciéon en la literatura
especializada. Por ello, los hallazgos del estudio buscan aportar evidencia que contribuya a
comprender mejor este vinculo y ofrecer elementos que puedan apoyar los procesos de mejora de la
gestion institucional y de los servicios que se brindan.

METODOLOGIA.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, debido a que el interés estuvo centrado
en analizar la relacién entre la gestion documentaria y la calidad del servicio a partir de informacion
obtenida en un contexto institucional especifico. Asimismo, el estudio presenté un alcance
descriptivo-relacional, debido a que, en un primer momento, permitié conocer cdémo se manifiestan
las variables analizadas y, posteriormente, examinar el grado de asociacién entre ambas, sin
intervenir ni modificar las condiciones en las que estas se presentan.

En cuanto al disefio de investigacion, se adopté un disefio no experimental, debido a que las variables
no fueron manipuladas deliberadamente, sino observadas en su contexto natural. Asimismo, el
estudio es de corte transversal, ya que la recoleccion de datos se realiz6é en un inico momento del
tiempo, y de caracter analitico, en la medida en que se buscé establecer relaciones estadisticas entre
variables. Ademas, el estudio es prospectivo, dado que la informacién fue recolectada directamente
de los sujetos de estudio durante el periodo de ejecucion de la investigacidon.

La unidad de estudio estuvo conformada por los usuarios (agremiados) de una institucion colegiada,
quienes interactian directamente con los procesos de gestion documentaria y experimentan los
efectos de la calidad del servicio brindado. Estos sujetos constituyen la fuente primaria de
informacién, en tanto permiten evaluar la percepcion y funcionamiento de las variables analizadas.

Para la recoleccién de datos se emple6 como técnica principal la encuesta, la cual permitié obtener
informacién directa sobre la percepcion de los usuarios respecto a la gestion documentaria y la
calidad del servicio. Como instrumento se utilizé6 un cuestionario estructurado, disefiado bajo la
escala de Likert de cinco niveles (desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”),
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el cual fue construido a partir de la operacionalizacién de las variables, dimensiones e indicadores
previamente definidos en la matriz de consistencia. El cuestionario estuvo compuesto por items
agrupados en dimensiones como recepcidn, emision, archivo y despacho documentario, asi como en
dimensiones de calidad del servicio como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Asimismo, se someti6 a juicios de expertos y se determiné un coeficiente de Alfa de Cronbach de ,998
lo cual indica que el instrumento es confiable.

En relaciéon con la poblacién, esta estuvo constituida por un universo de 1,200 agremiados
pertenecientes a la institucion objeto de estudio. A partir de esta poblacién, se determin6 una muestra
de 196 sujetos, seleccionada mediante un muestreo probabilistico.

Las variables de estudio fueron: (i) gestion documentaria, definida como el conjunto de procesos
relacionados con la recepcién, emisidn, archivo y despacho de documentos; y (ii) calidad del servicio,
entendida como la percepcion del usuario respecto a la eficiencia, oportunidad y confiabilidad del
servicio recibido. Ambas variables fueron medidas a través de indicadores especificos derivados de
sus respectivas dimensiones.

Para el procesamiento de la informacidn, los datos fueron codificados y analizados utilizando un
software estadistico. En primera instancia, se realizé un andlisis descriptivo, mediante frecuencias,
porcentajes y medidas de tendencia central, con el propdsito de caracterizar el comportamiento de
las variables.

Posteriormente, se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, con la finalidad de
determinar la distribucién de los datos. Dado que los resultados evidenciaron una distribucién no
normal, se opté por emplear estadistica no paramétrica.

En consecuencia, para la comprobacion de hipoétesis se utilizé el coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho), el cual permitié medir la intensidad y direccion de la relaciéon entre la gestion
documentaria y la calidad del servicio. Este estadistico es adecuado para variables ordinales y datos
no normales, como los obtenidos a partir de escalas tipo Likert.

RESULTADOS.

Analisis descriptivo de la variable Gestion documentaria.

Esta variable estd compuesta por las siguientes dimensiones: recepcion documentaria, emision de
documentos, archivo documentario y despacho documentario. Los resultados se muestran por cada
una de las dimensiones.

Tabla 1.

Estadisticos descriptivos de la dimensién recepcién documentaria

ftem N Media Desv. estandar
Documentos fisicos 196 3.30 1.15
Documentos electrénicos 196 3.28 1.17
Revisidén y verificacion de documentos 196 3.14 1.14

Nota. Elaborada a partir de la aplicaciéon del cuestionario de encuesta.
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Los resultados (tabla 1) muestran que los items de la dimensién recepcién documentaria presentan
medias cercanas al valor central de la escala (3), lo que evidencia una percepciéon predominantemente
moderada en relacién con el desempeno de estos procesos. El item referido a documentos fisicos (M
= 3.30) presenta la media mas alta, seguido de documentos electrénicos (M = 3.28), lo que sugiere un
nivel ligeramente superior en la gestion de estos componentes. Por su parte, la revisién y verificacién
de documentos (M = 3.14) registra el valor mas bajo, lo que podria indicar debilidades en los
mecanismos de control y validacién documental. Las diferencias registradas en las respuestas (DE =
1.14-1.17) permiten apreciar que las percepciones de los usuarios sobre la recepciéon documentaria
no son homogéneas. Esto sugiere que la eficiencia de este proceso no se experimenta de la misma
manera en toda la institucion.

Tabla 2.

Estadisticos descriptivos de la dimension emision documentaria

ftem N Media Desv. estandar
Documentos fisicos 196 2.97 1.25
Documentos electrdénicos 196 2.05 1.18
Orden de emision documentaria 196 3.96 1.16

Nota. Elaborada a partir de la aplicacion del cuestionario de encuesta.

Los resultados correspondientes a la dimensién emisién documentaria (Tabla 2), muestran que
algunos aspectos del proceso son percibidos de manera mas favorable que otros. El orden en la
emision de los documentos obtuvo la valoracién mas alta (M = 3.96), lo que sugiere que los
participantes reconocen la existencia de procedimientos y secuencias relativamente organizadas para
la generacién de la documentacién institucional. En contraste, los documentos electrénicos
obtuvieron la valoracién mas baja (M = 2.05), lo que refleja las mayores dificultades en esta parte del
proceso. Esta situacion podria estar relacionada con limitaciones tecnolégicas o con un nivel todavia
insuficiente de digitalizaciéon. Por su parte, los documentos fisicos alcanzaron una valoracion
intermedia (M = 2.97), lo que muestra un desempefio aceptable, aunque atn existen aspectos que
pueden fortalecerse. Finalmente, la dispersion de las respuestas (DE = 1.16-1.25) indica que la
experiencia de los usuarios no fue la misma en todos los casos, lo que sugiere que la eficiencia de la
emisién documentaria puede variar entre las distintas areas o segtin las experiencias particulares de
quienes participan en estos procesos.

Tabla 3.

Estadisticos descriptivos de la dimensién archivo documentario

ftem N  Media Desv. estandar
Seleccion y orden de documentos 196 2.03 1.13
Descripcion de documentos 196 2.01 1.12
Conservacién de documentos y servicio archivistico 196 1.96 1.10

Nota. Elaborada a partir de la aplicacién del cuestionario de encuesta.
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Los datos de la Tabla 3 muestran que la dimensién archivo documentario obtuvo valoraciones bajas
en todos sus componentes. Las medias se ubican alrededor del valor 2 de la escala, lo que indica que
los participantes perciben que estas actividades se realizan entre “casi nunca” y “algunas veces”.
Dentro de esta dimensidn, la seleccion y orden de documentos registrd la media més alta (M = 2.03);
sin embargo, este resultado sigue reflejando dificultades para mantener organizada la documentacién
institucional. Algo similar ocurre con la descripcién de documentos, cuya media fue de M = 2.01, lo
que sugiere limitaciones en la clasificaciéon y organizacion de la informacién, con posibles
repercusiones en su ubicacion y recuperacion cuando es necesaria. Por su parte, la conservacion de
documentos y el servicio archivistico obtuvo la valoracién mas baja (M = 1.96), lo que sugiere la
existencia de debilidades en las condiciones de preservacién y mantenimiento de los archivos. La
dispersion de las respuestas (DE = 1.10-1.13) muestra que, aunque existen algunas diferencias entre
las opiniones de los participantes, la mayoria coincide en valorar de manera poco favorable el
funcionamiento del archivo documentario. En términos generales, estos resultados permiten
reconocer que esta dimension representa uno de los puntos mas débiles de la gestion documentaria
y que requiere una mayor atencién para fortalecer su funcionamiento dentro de la institucidon.

Tabla 4.

Estadisticos descriptivos de la dimensién despacho documentario

ftem N Media Desv. estandar
Automatizacidn y digitalizacion 196 1.62 0.95
Registro de entrega de documentos 196 2.78 1.15
Culminacién oportuna de expedientes 196 2.82 1.13

Nota. Elaborada a partir de la aplicacién del cuestionario de encuesta.

La Tabla 4 muestra que la dimensién despacho documentario presenta diferencias importantes entre
sus componentes. La automatizacion y digitalizacion obtuvo la valoraciéon mas baja (M = 1.62), lo que
pone de manifiesto que los participantes perciben un escaso desarrollo de herramientas tecnoldgicas
aplicadas al proceso de despacho documentario. En cambio, el registro de entrega de documentos (M
= 2.78) y la culminacién oportuna de expedientes (M = 2.82) alcanzaron valoraciones mas cercanas
al nivel medio, lo que permite apreciar un desempefio aceptable, aunque todavia acompafiado de
limitaciones relacionadas con la eficiencia de los procedimientos y el cumplimiento de los plazos
establecidos. Si bien las respuestas de los participantes presentan algunas diferencias (DE = 0.95-
1.15), la valoraciéon sobre la automatizacion y la digitalizacion del despacho documentario mantiene
una tendencia poco favorable. Esta percepcion deja entrever que la incorporacién de estos procesos
aun enfrenta dificultades dentro de la institucién. Como consecuencia, aspectos como la rapidez de
los tramites, el seguimiento de la documentacion y la atencién que reciben los usuarios podrian verse
limitados.
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Tabla 5.

Estadisticos descriptivos de la variable gestién documentaria.

Dimension N Media Desv. estandar
Recepciéon documentaria 196 3.24 1.15
Emisién documentaria 196 2.99 1.20
Archivo documentario 196 2.00 1.12
Despacho documentario 196 241 1.08
Gestién documentaria (global) 196 2.66 1.14

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del instrumento de investigacion.

Los resultados presentados en la Tabla 5 muestran que la gestién documentaria alcanz6 una media
general de M = 2.66, valor que la ubica en un nivel medio-bajo y cercano ala categoria "algunas veces".
Esta valoracion permite apreciar que los procesos documentarios todavia no funcionan de manera
homogénea dentro de la institucién y que aln existen limitaciones que afectan su desarrollo. Desde
la percepcion de los participantes, la gestién documentaria requiere mejoras que permitan fortalecer
su organizacion y hacer mas eficiente su funcionamiento. Al analizar cada una de las dimensiones, la
recepcion documentaria obtuvo la media mas alta (M = 3.24), lo que indica que las actividades
vinculadas con el ingreso de la documentacion son las que presentan un desempefio relativamente
mas favorable. En el extremo opuesto se encuentra el archivo documentario, con una media de M =
2.00, resultado que refleja las mayores dificultades en la organizacion, conservacion y recuperacion
de los documentos.

La emision documentaria (M = 2.99) y el despacho documentario (M = 2.41) obtuvieron valoraciones
intermedias. Aunque estos resultados muestran un desempefio relativamente mejor que el observado
en otras dimensiones, todavia ponen en evidencia dificultades relacionadas con la digitalizacién de
los procesos, el cumplimiento de los procedimientos establecidos y la oportunidad en la entrega de la
documentacion.

Las diferencias observadas en las respuestas (DE = 1.08-1.20) muestran que los usuarios no perciben
la gestion documentaria de la misma manera, lo que permite inferir que su funcionamiento presenta
niveles de eficiencia distintos dentro de la institucién. Al mismo tiempo, la experiencia recogida en el
estudio deja entrever la existencia de dificultades que se hacen mas evidentes en las etapas
posteriores del ciclo documental. Estas limitaciones podrian estar incidiendo en la oportunidad y la
calidad del servicio que brinda la institucion.

Analisis descriptivo de la variable Calidad del servicio.

Los resultados (Tabla 6) evidencian que la dimension fiabilidad presenta niveles bajos de percepcion
en todos sus componentes, con medias cercanas al valor 2 de la escala, lo que corresponde a
valoraciones entre “casi nunca” y “algunas veces”. El item conocimientos (M = 2.08) muestra el valor
ligeramente mas alto dentro de la dimensidn, lo que sugiere que los usuarios perciben en cierta
medida competencias técnicas en el personal; sin embargo, este nivel sigue siendo insuficiente para
garantizar un servicio confiable.
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Tabla 6.

Estadisticos descriptivos de la dimension fiabilidad.

ftem N Media Desv. estandar
Amabilidad en la atencién 196 2.01 1.17
Conocimientos 196 2.08 1.22
Seguridad 196 2.06 1.18

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del instrumento de investigacion.

Por su parte, la seguridad (M = 2.06) refleja limitaciones en la confianza que genera el servicio,
posiblemente vinculadas a inconsistencias en la informaciéon o en los procesos. Finalmente, la
amabilidad en la atenciéon (M = 2.01) presenta el valor mas bajo, lo que indica debilidades en la
interaccion con el usuario. La dispersién moderada (DE = 1.17-1.22) evidencia variabilidad en las
percepciones, aunque con una tendencia consistente hacia evaluaciones desfavorables. Las
percepciones recogidas en el estudio muestran que la fiabilidad del servicio ain presenta debilidades
que no pasan desapercibidas para los usuarios y que, probablemente, terminan influyendo en su
apreciacion general sobre la calidad del servicio.

Tabla 7.

Estadisticos descriptivos de la dimension capacidad de respuesta.

ftem N Media Desv. estandar
Equipos modernos 196 1.71 0.98
Empleados con valores 196  2.08 1.13
Ambiente al usuario 196 1.78 1.01

Nota. Elaboracién propia a partir de los datos del instrumento de investigacion.

La Tabla 7 muestra que la dimension capacidad de respuesta recibe valoraciones poco favorables en
todos sus componentes, ya que las medias obtenidas se sittian alrededor del valor 2 de la escala,
ubicandose entre las categorias “casi nunca” y “algunas veces”. Dentro de esta dimension, el item
empleado con valores alcanz6 la media mas alta (M = 2.08), lo que permite apreciar una percepcion
relativamente mejor respecto a la actitud del personal; sin embargo, esta valoracién atun resulta
limitada para garantizar un servicio eficiente y oportuno. Por otro lado, el ambiente al usuario
registro una media de M = 1.78, reflejando que las condiciones en las que se brinda la atencién no son
percibidas de manera favorable. De igual manera, los equipos modernos obtuvieron la valoraciéon mas
baja (M = 1.71), situacidon que deja entrever importantes carencias en infraestructura y en recursos
tecnolégicos de apoyo al servicio. Las diferencias observadas en las respuestas (DE = 0.98-1.13)
muestran que, aunque las percepciones de los participantes presentan cierta variabilidad, predomina
una apreciacion poco favorable sobre la capacidad de respuesta de la institucion.

La informacion analizada permite advertir que esta dimensién constituye uno de los aspectos mas
sensibles de la calidad del servicio, especialmente por las limitaciones relacionadas con la
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disponibilidad de recursos tecnoldgicos y las condiciones necesarias para ofrecer una atencién mas
agil y adecuada a las necesidades de los usuarios.

Tabla 8.

Estadisticos descriptivos de la dimension empatia.

ftem N Media Desv. estandar
Servicios inmediatos 196 1.84 1.05
Disposicién de apoyo 196 3.45 1.36
Responder inquietudes 196 3.47 1.30

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del instrumento de investigacion.

La Tabla 8 muestra que la dimensién empatia es percibida de manera diferente segiin el aspecto
evaluado. El servicio inmediato obtuvo la valoracién mas baja (M = 1.84), lo que deja entrever que los
usuarios perciben dificultades relacionadas con la rapidez de la atencién y la disponibilidad del
servicio cuando lo requieren. En cambio, la disposicién de apoyo (M = 3.45) y la capacidad para
responder las inquietudes de los usuarios (M = 3.47) alcanzaron valoraciones mas favorables, lo que
permite apreciar que, a pesar de las limitaciones presentes en la prestacion del servicio, el personal
mantiene una actitud de apoyo y una disposicién para atender las necesidades de los usuarios. Las
diferencias observadas en las respuestas (DE = 1.05-1.36) muestran que las experiencias de los
usuarios no son completamente uniformes, especialmente en aquellos aspectos que recibieron las
valoraciones mas altas. La informacién analizada permite apreciar que la empatia en el servicio
presenta fortalezas relacionadas con la actitud y disposicién del personal; sin embargo, todavia
persisten dificultades en la capacidad de ofrecer una atencién inmediata y oportuna.

Tabla 9.

Estadisticos descriptivos de la dimensién mejora continua.

ftem N  Media Desv. estandar
Creatividad 196 3.62 1.28
Flexibilidad 196 2.30 1.24
Liderazgo y compromiso de la alta direccion 196 2.92 1.19

Nota. Elaboracién propia a partir de los datos del instrumento de investigacion.

La Tabla 9 permite apreciar que la dimensién mejora continua no se manifiesta de la misma manera
en todos sus componentes. La creatividad obtuvo la valoracién mas favorable (M = 3.62), lo que
sugiere que los participantes reconocen la existencia de iniciativas orientadas a la innovacién y a la
busqueda de mejoras dentro de la institucién. Por el contrario, la flexibilidad registré una media de
M = 2.30, lo que pone de manifiesto una limitada capacidad para ajustarse a los cambios y atender
oportunamente las nuevas exigencias del entorno. Por su parte, el liderazgo y compromiso de la alta
direccion registré una media de M = 2.92, lo que permite apreciar una percepcion intermedia sobre
el papel que desempenan los directivos en el impulso de los procesos de mejora continua. Las
diferencias observadas en las respuestas (DE = 1.19-1.28) muestran que las experiencias de los

~ 47 ~



Balance’s (2026), Volumen 14, Nimero 23, Enero/Junio, 37 —53 ISSN-e: 2706-6339 (versién en linea)

participantes no son completamente homogéneas, especialmente en lo relacionado con la creatividad,
donde las percepciones resultan mas variadas. La informacién analizada deja entrever que, aunque la
institucién cuenta con ciertas capacidades para innovar y promover mejoras, la mejora continua
todavia no se encuentra plenamente consolidada, particularmente en aquellos aspectos vinculados
con la flexibilidad organizacional y la capacidad de adaptacion frente a nuevos desafios.

Tabla 10.

Estadisticos descriptivos de la variable calidad del servicio

Dimension N Media Desv. estandar
Fiabilidad 196  2.05 1.19
Capacidad de respuesta 196 1.86 1.04
Empatia 196 2.92 1.24
Mejora continua 196  2.95 1.24
Calidad del servicio (global) 196  2.45 1.18

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del instrumento de investigacion

Los resultados de la tabla 10 evidencian que la variable calidad del servicio presenta una media global
de 2.45, lo que indica una percepcion general ubicada en un nivel medio-bajo, cercana a la categoria
“algunas veces”. Este resultado refleja que la calidad del servicio no se desarrolla de manera 6ptima
en la institucion, evidenciando limitaciones en varios de sus componentes.

A nivel dimensional, la mejora continua (M = 2.95) y la empatia (M = 2.92) presentan los valores mas
altos, lo que sugiere la existencia de fortalezas relativas en la actitud del personal y en ciertos procesos
de innovacion organizacional. Sin embargo, la fiabilidad (M = 2.05) y la capacidad de respuesta (M =
1.86) registran los niveles mas bajos, evidenciando debilidades significativas en la confianza del
servicio, la consistencia de la informacion y la rapidez de atencién.

La dispersion moderada (DE = 1.04-1.24) indica variabilidad en las percepciones de los usuarios, lo
que sugiere que la calidad del servicio no es homogénea en toda la organizacién. Las respuestas de
los participantes dejan entrever que los problemas mas notorios se encuentran en la forma en que se

desarrollan los procesos del servicio y no tanto en la actitud o el compromiso del personal que los
atiende.

Tabla 11.

Correlacion entre gestion documentaria y calidad del servicio

Variables Rho de Spearman Sig. (bilateral) Interpretacion

Gestion documentaria — Calidad del

. 0.949 0.000 Correlacion positiva alta
servicio

Nota. Nivel de significancia a = 0.05.

La informacién obtenida muestra que la gestién documentaria y la calidad del servicio mantienen una
relacion positiva y estadisticamente significativa (Rho = 0.949; p < 0.05). La elevada correlacién
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encontrada indica que una mejor gestion documentaria se acompafna de una percepcién mas
favorable de la calidad del servicio que brinda la institucién. Todo parece indicar que las dificultades
identificadas en procesos como el archivo, el despacho y la digitalizaciéon de la documentacién no
quedan restringidas al &mbito administrativo, sino que también terminan influyendo en la atencion
que reciben los usuarios. Estas dificultades se traducen en aspectos que los usuarios perciben
directamente, como la confiabilidad de los procedimientos, la capacidad de respuesta de la institucién
y la oportunidad con la que reciben el servicio. En conjunto, los resultados confirman la hipotesis
planteada y muestran que la gestién documentaria mantiene una relacidn significativa con la calidad
del servicio en la organizaciéon estudiada.

DISCUSION.

Aunque la gestion documentaria y la calidad del servicio han sido temas ampliamente estudiados,
todavia son pocas las investigaciones que analizan como se relacionan dentro de una misma
organizacion. La experiencia observada en este estudio muestra que ambos procesos estdn mas
conectados de lo que suele plantearse en la literatura. La manera en que se reciben, organizan,
archivan y tramitan los documentos también influye en la forma en que los usuarios valoran la calidad
del servicio. Este aspecto resulta especialmente relevante porque muchas investigaciones recientes
han centrado su atencién en la digitalizacién de los registros o en la experiencia del usuario durante
la atencidn. Sin embargo, los resultados obtenidos permiten ver que el funcionamiento de los
procesos documentarios también forma parte de las condiciones que hacen posible una atencion
eficiente. La relacién observada entre ambas variables deja ver que una gestién documentaria mas
eficiente no solo favorece el desarrollo de los procesos internos, sino que también se refleja en una
mejor percepcidn del servicio por parte de los usuarios. Aunque esta conexiéon forma parte de la
realidad cotidiana de muchas organizaciones, todavia son escasas las investigaciones que la han
abordado de manera conjunta. La experiencia recogida durante la investigacion permite apreciar que
las dificultades sefialadas por los usuarios no responden unicamente a la atencién que brinda el
personal. También guardan relacion con la forma en que se gestionan los documentos, especialmente
en los procesos de archivo, despacho y digitalizacion. Esto pone de relieve que la calidad del servicio
se construye tanto a partir de la interaccion con el usuario como del funcionamiento de los procesos
internos que respaldan esa atencién. En ese contexto, fortalecer la gestion documentaria puede
contribuir no solo a mejorar la experiencia de los usuarios, sino también al desempefio de las
organizaciones profesionales.

Los resultados obtenidos coinciden con las investigaciones que destacan el papel de los sistemas de
gestion documental en el funcionamiento de las organizaciones. Diversos estudios sefialan que una
adecuada organizacion, disponibilidad y trazabilidad de los documentos favorece el desarrollo de los
procesos institucionales y contribuye a un desempefio mas eficiente (Asnawi et al., 2022; Sternad
Zabukovsek et al.,, 2023; Matlala & Ncube, 2024). Los hallazgos de este estudio van en la misma
direccion, aunque muestran una realidad que trasciende el uso de herramientas tecnoldgicas o la
simple incorporaciéon de sistemas digitales, aspectos que han recibido mayor atencién en
investigaciones anteriores. En la organizacién analizada, las dificultades observadas en el archivo, el
despacho y la digitalizacién de los documentos también se reflejan en la percepcién que los usuarios
tienen sobre la calidad del servicio, especialmente en dimensiones como la fiabilidad y la capacidad
de respuesta. Los resultados también coinciden con las investigaciones sobre calidad del servicio que
destacan la importancia de la rapidez, la confiabilidad y la claridad en la atencién brindada a los
usuarios (Shabani et al,, 2022; Kumar et al., 2023). Sin embargo, la mayor parte de esos estudios se
ha centrado en la experiencia del usuario y ha prestado menor atencion a los procesos internos que
hacen posible esa atencién. Lo encontrado en esta investigacién permite comprender que la calidad
del servicio no depende Uinicamente de aquello que el usuario percibe de forma inmediata, como el
trato recibido o la disposicion del personal para atenderlo. También intervienen procesos internos
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que suelen pasar desapercibidos, entre ellos la gestion documentaria. Esta relacién se hace mas
evidente en instituciones donde la digitalizaciéon todavia avanza con dificultades, ya que ayuda a
entender por qué, aun cuando los usuarios reconocen una buena actitud del personal, la valoracién
general del servicio sigue siendo poco favorable.

CONCLUSIONES.

La experiencia recogida en esta investigacion aporta una mirada distinta sobre la relacién entre la
gestion documentaria y la calidad del servicio en una organizacién profesional. Este aporte resulta
relevante para las Ciencias Empresariales, particularmente en los campos de la gestién administrativa
y la calidad del servicio. Mientras la mayor parte de los estudios se ha concentrado en explicar la
calidad del servicio desde la experiencia del usuario y su interacciéon con el personal, los resultados
de este trabajo muestran que también existen procesos internos que influyen en esa percepcion, aun
cuando muchas veces pasan desapercibidos para quienes reciben el servicio. Lo observado en esta
investigacién muestra que la gestion documentaria no se limita al manejo y la organizacién de los
documentos. La manera en que se reciben, emiten, archivan y despachan también repercute en la
atencion que brinda la institucidn y en la valoracion que los usuarios hacen del servicio. Esto permite
comprender que la calidad del servicio no esta determinada solo por el contacto directo con el
usuario, sino también por el funcionamiento de los procesos internos que hacen posible esa atencién
y respaldan el desempefio de la organizacidn.

La experiencia recogida en este estudio permiti6é advertir que la gestiéon documentaria no se reduce
Unicamente al manejo y la organizacion de los documentos. La forma en que estos se reciben, emiten,
archivan y despachan también incide en el desarrollo de la atencién y en la valoracion que los usuarios
hacen del servicio. Esto pone de manifiesto que la calidad del servicio no depende solo del contacto
directo con el usuario, sino también de cémo funcionan los procesos internos que respaldan esa
atencion y contribuyen al desempefio de la organizacidn. Estos resultados permiten pensar que las
dificultades observadas en la organizacién, conservacion, digitalizaciéon y seguimiento de la
documentaciéon no permanecen Unicamente en el ambito administrativo. Por el contrario, terminan
reflejandose en la atencién que reciben los usuarios, generando demoras, menor continuidad en los
procesos y una percepcién menos favorable del servicio. Aunque dimensiones como la empatia y la
mejora continua alcanzaron valoraciones relativamente mas altas, esos aspectos no logran
compensar las limitaciones presentes en los procesos documentarios. Esto pone de manifiesto que
mejorar la calidad del servicio también pasa por fortalecer la gestién de la documentacion, ya que
ambos procesos forman parte del funcionamiento cotidiano de la organizacion.

La relacion positiva y de alta magnitud encontrada entre la gestion documentaria y la calidad del
servicio confirma lo planteado en la hipotesis de investigacion. Este resultado permite pensar que,
cuando los procesos documentarios se desarrollan de manera mas ordenada y eficiente, los usuarios
perciben una mejor calidad en el servicio que reciben. Esto pone de manifiesto que la gestion
documentaria trasciende el manejo administrativo de los documentos y forma parte de los procesos
que influyen tanto en la experiencia de los usuarios como en el desempefio de la institucion. Al mismo
tiempo, los hallazgos muestran que fortalecer los sistemas de informaciéon y los procesos
administrativos puede contribuir a mejorar la calidad del servicio. También ayudan a comprender
una relacion que, aunque esta presente en la dinamica cotidiana de muchas organizaciones, todavia
ha recibido poca atencién en la literatura cuando ambas variables se analizan de manera conjunta. Es
decir, estos resultados refuerzan la idea de que la gestién documentaria y la calidad del servicio no
deben entenderse como procesos independientes, sino como aspectos estrechamente relacionados
que inciden en el desempefio institucional.

Los resultados de este estudio deben interpretarse teniendo en cuenta algunas de sus limitaciones. Al
tratarse de una investigaciéon desarrollada en un momento especifico, los hallazgos permiten

~ 50 ~



Balance’s (2026), Volumen 14, Nimero 23, Enero/Junio, 37 —53 ISSN-e: 2706-6339 (versién en linea)

identificar la relacién entre la gestién documentaria y la calidad del servicio, pero no establecer
relaciones de causa y efecto entre ambas variables. Del mismo modo, los participantes fueron
seleccionados dentro de una realidad institucional concreta, por lo que las conclusiones reflejan las
caracteristicas de la organizacidn estudiada y requieren cautela al extrapolarlas a otros contextos. Por
otra parte, la informacion se obtuvo a partir de las percepciones de los usuarios. Si bien estas aportan
una vision cercana de la experiencia del servicio, también pueden estar influenciadas por las vivencias
y apreciaciones de cada participante. Ademas, el estudio se realiz6 en una sola organizacion, lo que
limita la posibilidad de contrastar los resultados con los de otras instituciones del mismo sector e
identificar semejanzas o diferencias entre distintos contextos organizacionales.

Las limitaciones identificadas durante el desarrollo de esta investigacion también ponen de
manifiesto la necesidad de seguir profundizando en esta tematica. Resultaria de interés realizar
estudios que permitan observar cémo evoluciona la relacién entre la gestion documentaria y la
calidad del servicio a lo largo del tiempo, especialmente en instituciones que vienen incorporando
sistemas digitales y nuevas herramientas tecnolégicas. La experiencia obtenida en esta investigacién
también deja abiertas nuevas lineas de trabajo. Complementar el analisis cuantitativo con entrevistas
o estudios de caso permitiria comprender con mayor profundidad cémo los procesos documentarios
se reflejan en la experiencia de los usuarios y en el funcionamiento cotidiano de las organizaciones.
Asimismo, ampliar este tipo de estudios a otras instituciones y sectores econémicos ayudaria a
contrastar realidades distintas e identificar practicas que contribuyan a fortalecer la gestiéon
documentaria y la calidad del servicio. A ello se suma el avance constante de las tecnologias de la
informacién, que plantea nuevos desaffos y hace necesario profundizar en temas como la
transformacion digital, la automatizacién de los procesos, la cultura organizacional, la capacitaciéon
del personal y la capacidad de adaptacion de las instituciones frente al cambio.

Alo largo de esta investigacion fue posible advertir que la gestién documentaria tiene un papel mas
relevante de lo que habitualmente se le reconoce dentro de las organizaciones. La experiencia
observada muestra que su aporte no se limita al manejo de los documentos, sino que también guarda
relacion con la calidad del servicio que perciben los usuarios. En la institucion estudiada se encontro
que, cuando los procesos documentarios se desarrollan de manera mas organizada y eficiente, la
atencion tiende a ser mas oportuna y la valoracion del servicio resulta mas favorable. Estos resultados
también permiten llamar la atencién sobre una relaciéon que, aunque forma parte del trabajo cotidiano
de muchas organizaciones, todavia ha sido poco explorada en la literatura. En ese sentido, fortalecer
la gestion documentaria no solo favorece la organizacion interna, sino que también puede traducirse
en una mejor experiencia para quienes utilizan los servicios de la institucion. Frente a las crecientes
exigencias de eficiencia, transparencia y calidad, prestar mayor atencidn a estos procesos representa
una oportunidad para seguir mejorando el funcionamiento institucional y responder de manera mas
adecuada a las necesidades de los usuarios.
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