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RESUMEN 

 

El estudio tuvo como propósito Analizar el proceso de la gestión documental: Una práctica que 

incide en la prestación de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) Entidades 

Administradoras de Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar 

(ICBF) del distrito de Riohacha. Teóricamente se apoyó en los planteamientos de autores y 

expertos relevantes como Adriazola (2017), Álvarez (2015), Fernández (2017), Thompson (2010) 

y Tolosa (2017), entre otros. Para su desarrollo se asumió un paradigma holístico y un enfoque 

cualitativo soportado por Martínez (2012) y donde fue seleccionada una población constituida por 

tres (03) Entidades Administradoras de Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de 

Bienestar Familiar  (ICBF), en las cuales se aplicó una entrevista a profundidad para obtener desde 

la percepción de los informantes la información para su posterior triangulación con los expertos 

constituidos por los autores que dieron soporte al estudio y la consideración interpretativa de las 

investigadoras. Entre las conclusiones se pudo obtener desde la perspectiva de los informantes y 

una vez analizado mediante el método de triangulación que la gestión documental en las 

instituciones administradoras de servicios en el Distrito de Riohacha que constituyeron el objeto 

de estudio, se percibe que se desarrolla adecuadamente, sin embargo, en algunos casos no se 

cumplen los procedimientos y normas relativas a la gestión con posibles impactos en la retención 

y la disposición. Otro aspecto que resalta del análisis del proceso de triangulación es el relativo a 

la calidad del servicio en relación al servicio prestado, donde se puede inferir que dichas 

instituciones se sirven de los recursos para la gestión documental en la prestación del servicio de 

información. Como reflexión final de las investigadoras y que sirve como recomendaciones a 

dichas instituciones es que deberían conducirse con programas orientados al logro de objetivos a 

través de la puesta en marcha de programas compartidos con los empleados que comparten el 

objetivo en la prestación del servicio que cubra los niveles de expectativas de los usuarios. 

 

 

Palabras clave: gestión documental, cumplimiento contractual, Calidad de servicio, 

Bienestar familiar. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of the study was to Analyze the document management: A practice that affects the 

provision of a quality service and the contractual compliance of three (3) Service Administration 

Entities that contract with the Colombian Institute of Family Welfare (ICBF) of the district of 

Riohacha. Theoretically, it relied on the approaches of relevant authors and experts such as 

Adriazola (2017), Álvarez (2015), Fernández (2017), Thompson (2010) and Tolosa (2017), among 

others. For its development, a holistic paradigm and a qualitative approach supported by Martínez 

(2012) was assumed and where a population constituted by three (03) Service Administration 

Entities that contracted with the Colombian Institute of Family Welfare (ICBF) was selected, in 

which An in-depth interview was applied to obtain information from the perception of the 

informants for subsequent triangulation with the experts constituted by the authors who supported 

the study and the interpretive consideration of the researchers. the informants and once analyzed 

by means of the triangulation method that the document management in the service administration 

institutions in the District of Riohacha that constituted the object of study, it is perceived that it is 

developed adequately, however, in some cases the procedures and standards relating to 

management with possible imp acts on retention and disposal. Another aspect that stands out from 

the analysis of the triangulation process is that related to the quality of the service in relation to the 

service provided, where it can be inferred that these institutions use the resources for document 

management in the provision of the information service. As a final reflection of the researchers 

and that serves as recommendations to these institutions is that they should be conducted with 

programs oriented to the achievement of objectives through the implementation of shared 

programs with the employees of goals and purposes in the provision of the service that covers the 

levels of user expectations. 

 

 

Keywords: document management, contractual compliance, Quality of service, Family 

well-being. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente es un estudio del proceso de la gestión documental; una  práctica que incide en la 

prestación de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) entidades 

administradoras de servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar   

(ICBF),  para analizar si dichos documentos cumplen con los principios de confidencialidad, 

integridad, disponibilidad, legalidad y confiabilidad de la información, así como la protección de 

los archivos y recursos de información representados en documentos y archivos, se aborda desde 

la línea de investigación  en gestión y gerencia de las organizaciones. Con el fin de analizar a 

profundidad la problemática de los procesos de gestión documental en los tres escenarios de 

investigación teniendo en cuenta las líneas de formación e investigación dispuestos por la Maestría 

en Gestión y Gerencia Educativa de la Universidad de La Guajira. 

 

Las autoras pudieron observar cómo problemas de gestión documental, errores en la gestión de 

evidencias en el desarrollo de contratos con el (ICBF) finalizan afectando la misión del ICBF y 

poniendo en riesgo la sostenibilidad de organizaciones que prestan servicios a la primera infancia 

en una de las regiones de Colombia donde se registra el mayor número de casos de desnutrición 

en menores de 5 años. 

 

Finalizando el año 2021, la Defensoría del Pueblo alertó a las autoridades por el aumento de casos 

de desnutrición, iniciando el mes de septiembre de 2021, 115 niños y niñas de 0 a 5 años habían 

muerto por estas causas. Este proyecto se enfoca en la necesidad de estudiar y documentar los 

procesos de gestión documental, gestión de evidencias para que las organizaciones que contratan 

con el ICBF no incumplan los objetos y garanticen la continuidad como organizaciones prestadoras 

de servicios para el cumplimiento de la misión del ICBF y el logro de sus objetivos. Cuando una 

empresa que contrata con el ICBF pierde un contrato, incumple su objeto o no puede demostrar 

que ha cumplido su objeto, en última instancia los afectados son los niños, las niñas y sus familias. 

El costo social es inmenso. 

 

Como se indica en la primera línea de la introducción, las autoras trabajaron en tres de las 

organizaciones objeto del estudio, y además de la observación directa sobre los procesos de 

producción de evidencias y la gestión documental, diseñaron una metodología cualitativa para 

conocer de fondo el problema, identificar situaciones no deseadas, lecciones aprendidas y proponer 

alternativas de solución. El objetivo último es mejorar la calidad del servicio a los niños, niñas, 

familias y comunidades en la Guajira y orientar la sostenibilidad organizacional y Jurídica de las 

empresas que contratan con el ICBF. 
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Las organizaciones objeto de estudio reciben el nombre de Entidades Administradoras de Servicio 

de Atención a la Primera Infancia (EAS). Son tres y sus nombres se omiten, se hará referencia a 

ellas como EAS A, B y C. 

 

Las EAS son organizaciones sin ánimo de lucro que contratan con el ICBF para la prestación de 

un servicio de atención en comunidades indígenas en situación de vulnerabilidad. 

 

Las EAS A, B y C se encuentran ubicadas en el Distrito de Riohacha donde contratan el talento 

humano necesario para garantizar un servicio de calidad desde los diferentes componentes y 

lineamientos establecidos por el (ICBF) mediante un Manual Operativo Servicio de Educación 

Inicial, en el Marco de la Atención Integral para la Primera Infancia - Modalidad Propia e 

Intercultural (2019) como carta de navegación del servicio, el cual señala: 

 

ICBF. (2019), “brinda herramientas para la prestación de los servicios de educación inicial en el 

marco de la atención integral a niñas, niños, mujeres gestantes y familias usuarias; orienta el 

cumplimiento de las obligaciones contractuales. (p. 6) 

 

Las EAS deben dar cumplimiento a los lineamientos y/o exigencias planteadas en dicho manual 

que estandariza el servicio de atención, lo cual exige un manejo absoluto de la gestión documental, 

como medida que posibilite crear evidencias físicas de cada proceso desarrollado en campo con 

los beneficiarios vinculados al servicio. No obstante, cada EAS varía en la elaboración de algunos 

de los formatos para la consignación de la información, los tiempos y responsables de ejecutar en 

campo dichos procesos. 

 

En el largo camino en la búsqueda de una consolidación de una política pública, en el año 2010, 

los ministerios de Hacienda, Educación, Protección social y del Instituto Colombiano de Bienestar 

Familiar con la Ley 1450, ARTÍCULO 4°. PARÁGRAFO 1°.  (2011) contrataron un estudio que 

da un diagnóstico situacional frente a la atención integral de la primera infancia. 

 

Una necesidad del ICBF es la de implementar una estrategia que llegue a las comunidades de todo 

el país, ampliando así la cobertura para la atención integral a la primera infancia.  Brindar una 

atención integral es el principal objetivo contractual al cual se le debe dar cumplimiento desde las 

EAS, por lo cual es imperante que se evidencie continuamente la prestación del servicio con 

calidad y debe verse reflejada en el descenso de los índices de mortalidad y morbilidad infantil en 

el país. 

 

La metodología utilizada para alcanzar este objetivo comprende una primera fase de análisis del 

marco teórico (literatura científica y doctrina archivística) y del marco empírico (documentación 
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universitaria), para continuar con la propuesta de lineamientos teóricos prácticos de gestión 

documental que propicien la mejora de la prestación del servicio de calidad y el cumplimiento 

contractual; lo cual resulta válido para mantener la utilidad de los documentos a través del tiempo, 

como evidencia y como memoria de las mencionadas entidades. 

 

El informe está estructurado de la siguiente manera: Caracterización del contexto que se interviene, 

identificación del problema, justificación del proyecto, intencionalidades del proyecto, objetivo 

general, objetivos específicos, metodología del proyecto, referencias bibliográficas y finalmente 

los anexos. 

 

En relación al proceso metodológico se utilizó instrumentos de recolección de información como 

entrevista con preguntas cerradas y abiertas que permitieron recoger datos sobre las diferentes 

categorías como las prácticas documentales como proceso de gestión que posibilita la prestación 

de un servicio de calidad y cumplimiento contractual por parte de las tres (3) Entidades 

Administradoras de Servicios en el distrito de Riohacha. El cual permitió llegar a un diagnóstico 

que conllevó a identificar las falencias de los distintos procesos administrativos que llevan estas 

entidades objeto de estudio y al mismo tiempo generar pautas de gestión que facilite el 

mejoramiento de este proceso documental. 
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1. TRAYECTOS METODOLÓGICOS DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN  

1.1. Problema de Investigación 

 

El ICBF tiene como mapa estratégico en el periodo 2019 – 2022, una visión de liderazgo para la 

construcción de un país en el que los niños, las niñas, los adolescentes y jóvenes se desarrollen en 

condiciones de equidad y libres de violencias, una misión para “Promover el desarrollo y la 

protección integral de los niños, niñas y adolescentes, así como el fortalecimiento de las 

capacidades de los jóvenes y las familias como actores clave de los entornos protectores y 

principales agentes de transformación social” ICBF, 2019, Desafortunadamente en los objetivos 

estratégicos se observa que no hay ninguno que se proponga a transferir su conocimiento y 

experiencia a las Entidades Administradoras de Servicio de Atención a la Primera Infancia (EAS) 

con las que contrata, en última instancia para el cumplimiento de su misión y visión.  

 

Las EAS son organizaciones que brindan atención a primera infancia en el marco de convenios o 

contratos celebrados con el ICBF, el proceso de selección busca que sean organizaciones con 

conocimientos sobre temas asociados a la administración y gestión en programas dirigidos a la 

primera infancia.  

 

EL ICBF cuenta con una Guía metodológica de desempeño de la EAS que se basa en el Índice de 

desempeño de las EAS que se identifica con la sigla IDEAS, el índice trata varias dimensiones, 

dentro de las que se destacan: Dimensión de registro de información con calidad, Dimensión de 

verificación del cumplimiento de condiciones de calidad y cumplimiento de obligaciones 

contractuales, Dimensión de verificación de operación en territorio y Dimensión de verificación 

de otras variables conexas a la adecuada prestación del servicio por parte de las EAS. ICBF, 2020 

 

El ICBF tiene un instrumento de verificación de condiciones de calidad a los servicios de atención 

a la primera infancia EAS, mediante el cual hace seguimiento y verifica el cumplimento de los 

convenios o los contratos.  

 

El Objetivo general de la guía es “Entregar a los ordenadores del gasto, y supervisores de los 

contratos de aporte y/o convenios la herramienta Índice de Desempeño de las Entidades 

Administradoras del Servicio -IDEAS, como una herramienta de información orientadora para la 
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toma de decisiones dentro de la gestión contractual del ICBF, lo cual busca propender por la 

prestación de los servicios de educación inicial en el marco de la atención integral a la Primera 

Infancia de manera oportuna, eficaz, adecuada, y de calidad, con miras a privilegiar el principio del 

interés superior de las niñas y los niños. (ICBF, 2019, Pág. 8) 

 

Los directores regionales del ICBF ejercen como ordenadores del gasto y tienen la facultad de 

dirigir los procesos de selección y están facultados para contratar en el marco de las leyes y la 

Constitución. 

 

Para la prestación del servicio público de bienestar familiar, los directores regionales deben 

“seleccionar operadores que cuenten con las condiciones mínimas (i) legales, (ii) técnicas, (iii) 

financieras, y de (iv) de experiencia exigidas por el ICBF para ser consideradas idóneas, y en 

últimas que dichas entidades cuenten con capacidad para prestar los servicios de primera infancia 

a niñas, niños, mujeres gestantes y familias usuarias” (ICBF, 2019, p. 9) 

 

IDEAS es una herramienta para la toma de decisiones de selección de las EAS con las que se 

realizan los convenios para la prestación de servicios de calidad a la primera infancia y se usa como 

una herramienta de información para conocer el desempeño de una Entidad Administradora de 

Servicios – EAS a partir del resultado de su gestión, con base en el cumplimiento del objeto y de 

las condiciones de calidad del servicio, los registros de información que son su responsabilidad” 

(ICBF, 2019, p. 13). 

 

El Índice de desempeño muestra el comportamiento en el ámbito nacional, regional y por 

modalidad de atención de las EAS contratadas o con convenio, por esto IDEAS es una herramienta 

de medición que presume ser objetiva para el proceso de contratación y de seguimiento. 

 

La medición se caracteriza por ser un proceso continuo, sistemático y basado en la evidencia. Esto 

último obliga a las EAS a alimentar de forma periódica durante la ejecución del convenio o del 

contrato. Cuando este proceso no se cumple de forma periódica y sistemática y no se basa en 

evidencias se pone en riesgo la relación contractual y no es posible, por parte del ICBF conocer el 

cumplimiento del objeto contractual con la EAS y se pone en riesgo la prestación del servicio y la 

calidad del mismo. Una sola EAS que no cumpla afecta el Índice nacional, regional o por 

modalidad.  

 

Sin evidencias documentales no es posible demostrar el cumplimiento a un servicio de calidad, ni 

verificar el cumplimiento contractual. Estos se basan en la existencia y la capacidad de 

recuperación de la información relativa a decisiones o actividades de las organizaciones. 

 

Por tanto, sin una adecuada gestión de estas evidencias, la rendición de cuentas no resultará en un 

proceso riguroso y completo. De esto se deduce que la gestión documental puede mejorar los 

procesos de rendición de cuentas. Por consiguiente, para que las organizaciones alcancen el éxito 
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es fundamental tener una visión clara, creativa e innovadora, para el desarrollo de todas sus 

actividades, gestiones y procesos; que incluya a todos los integrantes de la organización, 

permitiéndole una mayor eficiencia en el uso de los recursos disponibles. 

 

Los planteamientos teóricos de muchos autores consideran la presencia de la gestión del 

conocimiento como factor clave para que se propicie y se fomente la innovación dentro de las 

organizaciones. En este sentido, brindar un servicio de atención cada día cobra valor debido a todas 

las características que delimita la concepción de servicio de calidad y con calidez humana, el cual 

se ve influenciado por las acciones y actitudes propias de las Entidades Administradoras del 

servicio de atención (EAS) a la primera infancia.  

 

Las EAS A, B y C como las llamaremos a partir de este momento, por respeto a la negativa de 

autorización por parte de los representantes legales de dichas organizaciones, permiten la 

oportunidad para crear un paralelo entre cada una de ellas y sus acciones frene a los procesos de 

gestión documental con relación a su horizonte institucional.   

 

Las EAS son organizaciones sin ánimo de lucro que contratan para la prestación de un servicio de 

atención en comunidades indígenas en situación de vulnerabilidad; son  organizaciones ubicadas 

en el perímetro urbano de la cuidad de Riohacha con  talento humano capacitado para garantizar 

una prestación de  servicio de calidad desde los diferentes componentes y lineamientos 

establecidos por el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar  (ICBF) mediante un manual 

operativo Manual Operativo Servicio de Educación Inicial, en el Marco de la Atención Integral 

para la Primera Infancia - Modalidad Propia e Intercultural (2019) como carta de navegación del 

servicio, el cual señala: 

 

El manual operativo es el documento orientador que brinda insumos y herramientas para la 

prestación de los servicios de educación inicial en el marco de la atención integral a niñas, niños, 

mujeres gestantes y familias usuarias; orienta el cumplimiento de las obligaciones contractuales 

que se suscriben en el marco de los contratos de aporte y convenios interadministrativos para el 

desarrollo de la modalidad. (Manual Operativo Servicio de Educación Inicial, 2019.  p. 6) 

 

Las EAS deben dar cumplimiento a los lineamientos y/o exigencias planteadas en dicho manual 

que estandariza el servicio de atención, lo cual exige un manejo absoluto de la gestión documental, 

como medida que posibilite crear evidencias físicas de cada proceso desarrollado en campo con 

los beneficiarios vinculados al servicio. No obstante, cada EAS varía en la elaboración de algunos 

de los formatos para la consignación de la información, los tiempos y responsables de ejecutar en 

campo dichos procesos. 
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El estado en la búsqueda de una consolidación de política pública, para el año 2010, los ministerios 

de Hacienda, Educación, Protección social y del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar con 

la (Ley 1450, 2011) contrataron un estudio para el diagnóstico situacional frente a la atención 

integral de la primera infancia. Lo anteriormente expuesto, lleva a determinar la necesidad de 

implementar una estrategia que llegue a las comunidades de todo el país, donde lo necesiten, 

ampliando así la cobertura para la atención integral a la primera infancia.  

 

Así pues, las entidades administradoras de servicio que contrata con el ICBF, son organizaciones 

sin ánimo de lucro que trabajan al servicio de la comunidad, en la actualidad brinda atención 

integral desde la modalidad propia e intercultural a niños y niñas desde su etapa de gestación hasta 

los 5 años o hasta que ingresen a la educación formal.   

 

Es de hacer notar, que brindar una atención integral es uno de los objetivos contractuales al cual 

se le debe dar cumplimiento desde las EAS, por lo cual es imperante que se evidencie 

continuamente la prestación del servicio con calidad, mediante la documentación en la cual se 

refleje la gestión y articulación entre la Entidad – Comunidad – Entidades territoriales. En este 

sentido, la gestión documental es la evidencia de los trámites realizados y del cumplimiento de las 

funciones propias de las EAS, que sirve no sólo para la argumentación y reflexión previa a la toma 

de decisiones por parte de los diferentes órganos y servicios del mismo, sino también para 

garantizar la calidad en la gestión de sus servicios. 

 

Desde esa perspectiva, las EAS deben asumir cumplir el compromiso de responsabilidad social 

que supere el modelo de desarrollo económico de hoy día y que, en esa medida, le atribuya a la 

calidad de la educación inicial, un sello más allá de la competitividad. Es deber de estas establecer 

estrategias que contribuyan a cumplir de manera adecuada con sus funciones de docencia, 

investigación y proyección social, lo que les permitirá ser fuente de desarrollo social, económico, 

político y cultural de la región y del país.   

 

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar en el departamento de La Guajira, ICBF, da 

cobertura en: Centro Zonal Riohacha 1 (Especializado en Prevención), Centro Zonal Riohacha 2 

(Especializado en Protección), Centro Zonal Fonseca, Centro Zonal Manaure, Centro Zonal 

Maicao, Centro Zonal Nazaret. En cuanto a la EAS existen 51 en el Departamento de la Guajira y 

14 en el Distrito Especial Turístico y Cultural de Riohacha.   
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1.1.1. Identificación del problema 

Las organizaciones basan sus procesos en referentes legales que permitan el buen hacer de sus 

acciones administrativas, por lo cual se deben hacer visibles los procesos desarrollados en 

evidencias de calidad que develen el cumplimiento contractual de las organizaciones, como parte 

del accionar diario de estas; en las entidades A, B y C, foco de investigación, se hace evidente que 

las evidencias no están bien documentadas o la ausencia de estas, lo cual impide demostrar o 

evidenciar ante los entes de control el cumplimiento contractual pactado entre las entidad y el 

ICBF. 

 

La presente problemática nace de la identificación de necesidades  que tienen diferentes entidades 

administradora de servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar , las 

cuales tienen como particularidad la carencia de soportes documentales como evidencias que 

cumplan con los criterios de calidad establecidos por el ICBF al momento de una supervisión 

realizada  por los entes de control externo, obviando así el cumplimiento de la Ley 594 del  2000, 

art. 4°; en este sentido las falencia anteriormente mencionada, incide en las malas prácticas 

administrativas, convirtiéndose en un obstáculo  para poder acceder a futuras contrataciones. 

 

La gestión documental dentro del ámbito administrativo y organizacional es un proceso de vital 

importancia, ya que influye directamente en el correcto desarrollo de las funciones que se 

desempeñan; motivo por el cual el archivo es un área de soporte administrativo muy importante 

para la gestión institucional. En este sentido, el Reglamento General de Archivos en el Acuerdo 

07 de 1994, contempla la gestión de documentos desarrollando aspectos como la responsabilidad 

frente a la gestión documental, organización de archivos administrativos, sistemas empleados para 

la gestión   de    documentos, valoración documental, transferencias   de   documentos   con   valor   

permanente   y   eliminación   de   documentos. 

 

La gestión documental es el “Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la 

planificación, manejo y organización de la documentación producida y recibida por las entidades, 

desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilización y conservación”. (Ley 

594 de 2000 p.1. Art 3) 

 

El servicio prestado debe reflejar la participación de la comunidad, todo proceso se debe 

documentar y presentar ante el supervisor del contrato en el momento en que lo requiera, también 

es necesario tener dispuesta la documentación en campo, en cada una de las Unidades 

Comunitarias de Atención (UCAS) a disposición de los entes de control al momento de una 

supervisión.  
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El ICBF. (2017), promueve el uso y consumo responsable del papel; el cumplimiento de la 

confidencialidad, integridad, disponibilidad, legalidad y confiabilidad de la información; y la 

protección de los activos y recursos de información representados en los documentos y archivos. 

Lo anterior, busca orientar a las entidades administradoras de servicio frene a al proceso 

documental desde las diferentes acciones que se emprenden para llevar a cabo el cumplimiento 

contractual desde el uso responsable y optimización de los recursos. 

 

De acuerdo a Sierra y Neyra (2009), en Colombia existe una gran problemática a nivel archivístico 

en la mayoría de las entidades tanto distritales como privadas en lo que tiene que ver con la 

organización y administración de sus archivos, por lo que los documentos que producen y han 

producido a lo largo del tiempo de su existencia se han convertido poco a poco en Fondos 

Acumulado (p. 21). 

 

La importancia de la planeación y la asignación de responsabilidades dentro de una entidad, no 

como medida que fraccione las responsabilidades, por el contrario dar claridad en cuanto a las 

responsabilidades y evitar la pérdida de tiempo de los profesionales al hacer todos un mismo 

trabajo, quitando así la oportunidad de avanzar en la realización de otros procesos de gestión 

documental que visualicen el trabajo realizado en campo, optimizando el manejo de la información 

al momento de una supervisión. 

 

Teniendo  en  cuenta  que  actualmente  de acuerdo con el desarrollo de las nuevas tecnologías, se 

han dado cuenta que pueden economizar espacio en almacenamiento y reducir costos  en  cuanto  

a  espacio  y  recuperación  de  información,  es necesario contar con personal altamente capacitado 

en  materia  de  gestión  documental de manera tal que se dimensione el crecimiento del   conjunto  

documental  en  sus  áreas  productoras  de  información  debido a la importancia que tiene en los 

procesos  administrativos. 

 

Aunado a ello, para que las organizaciones alcancen el éxito es fundamental tener una visión clara, 

creativa e innovadora, para el desarrollo de todas sus actividades, gestiones y procesos; que incluya 

a todos los integrantes de la organización, permitiéndole una mayor eficiencia en el uso de los 

recursos disponibles. Además, en las organizaciones, debe existir una interacción extraordinaria 

de darle soluciones efectivas, como experiencias satisfactorias a las cambiantes necesidades e 

intereses de los usuarios, generando para la empresa rentabilidad, complacencia, agrado y lealtad 

en los mismos. 

 

Por lo que la excelencia de esta interacción debe sustentarse en una cultura empresarial estratégica 

focalizada en los usuarios, con un personal acorde, sistemas y procesos que aseguren altos 

estándares de calidad en la organización. Dentro de este contexto, se enfatiza como el servicio 
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prestado se caracteriza por un conjunto de actividades de enlace entre la organización con sus 

clientes, así como otras realizadas para optimizar la satisfacción recibida del cliente por sus 

actividades productivas.  

 

Al respecto, Arias (2013) señala que el servicio prestado a los usuarios se refiere, disponer de 

especificaciones o pautas adecuadas, una claridad en el papel que se desempeña en la organización 

y por último una atención adecuada a los clientes. (p.5). 

 

Las organizaciones en la actualidad consideran que la calidad del servicio es fundamental en la 

imagen que los usuarios, tiene del producto o servicio ofrecido, motivo por el cual se presta gran 

interés en complacer a los usuarios tratando así, de cubrir tanto sus expectativas como sus 

necesidades, de manera tal que se sientan satisfechos con la atención ofrecida y el servicio 

prestado, lo cual traerá ganancias económicas y reconocimiento en el mercado y lealtad. 

 

De allí, que para lograr la calidad de servicio, por ende la satisfacción de los usuarios, todas las 

personas de la empresa independientemente del departamento al cual pertenezca o la tarea 

desempeñada, han de estar comprometidas con el objetivo de alcanzar la satisfacción del cliente, 

es aún más importante para las empresas de servicios por cuanto es critica la intervención de las 

personas que a diario mantienen un contacto directo con el cliente, ayudándolos a responder a sus 

inquietudes, necesidades, entre otros. 

 

En este orden de ideas, para ser alcanzado el objetivo de la satisfacción del cliente sea compartido 

por toda la organización y llegue al personal de contacto, es necesario la existencia de una cultura 

de servicio, es decir una cultura empresarial, en la cual convergen una valoración del buen servicio, 

la prestación del mismo a los clientes internos, así como a los clientes externos, es considerada 

como la forma de comportamiento natural una de las normas más importantes. 

 

En este sentido, Zeithaml, Bitner y Tremer.  (2009) “la calidad de servicio es un componente 

primordial de las percepciones del cliente donde predominan sus evaluaciones que son 

fundamentales para determinar la satisfacción con el servicio” (p. 101). Así mismo estas 

dificultades, presentadas es producto de los cambios ocasionados por la globalización y los 

cambios políticos que ha presentado el continente en los últimos años.  Dentro de este contexto y 

debido a lo variable del mundo moderno, las necesidades cambian, motivo por el cual se hace 

necesario, analizar la magnitud de los problemas que más aquejan a los usuarios elaborando 

mediciones de la calidad de servicio de manera tal que se conozca de qué forma va evolucionando 

y cuál es su comportamiento, repercutiendo esto positivamente tanto en la mejora de la calidad del 

servicio prestado como en el fortalecimiento de su imagen social. 
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En este orden de ideas, Denove y Power (2006), señalan que, aunque hoy en día la mayoría de las 

empresas pregonan el servicio prestado se encuentran entre sus prioridades, la realidad a la que se 

enfrenta este último (en forma de promesas incumplidas, contestadores automáticos, largas colas 

de espera, entre otros) confirma más bien lo contrario. Para muchas organizaciones, la relación 

entre el servicio prestado y los beneficios recibidos no es explicita o no se encuentra clara. Motivo 

por el cual, las empresas no tienen un compromiso definido, lo que trae como consecuencias 

pérdidas económicas, ya que acarrearía descontento, debido a su relación con la calidad de servicio 

(p. 7).    

 

Con base a los postulados anteriores, datan los autores, que las organizaciones cada día se vuelven 

más complejo la prestación de servicios que ofrecen; siendo difícil la respuesta inmediata a quejas 

o solicitudes, por lo que, es necesario que estas, cuenten con un capital humano dispuestos a 

atender a los usuarios guiándolos y orientándolos en su dudas o dificultades, conociendo todos los 

beneficios de cubrir sus expectativas.  

 

En Colombia las diversas organizaciones prestadoras de servicio, se encuentra en una constante 

búsqueda de mejora en la calidad de servicio, debido al mundo competitivo en el que se 

desenvuelven. Es precisamente en este sentido, que las EAS A, B y C deben apoyar, garantizar sus 

funciones dándole sentido a sus políticas para incrementar la eficiencia de esta importante 

institución, así como para descubrir su función, posibilitando una mejor vinculación de sus 

actividades con los servicios prestados que influyen en las estrategias de desarrollo y 

competitividad de la economía. 

 

Durante observaciones informales realizadas por las investigadoras, en EAS A, B y C, no se 

evidenció la documentación necesaria que da cuenta del cumplimiento contractual en campo (en 

cada UCA), además, soló la Esa B realiza una socialización pública de los procesos generales que 

enmarca el cumplimiento al contrato antes mencionado, lo cual contradice las calificaciones puesto 

que en esta se muestra un 80% de cumplimiento. Asimismo, se evidencio que no poseen un proceso 

riguroso y documentado para la tabulación de los datos, obteniendo información poco confiable.  

 

Esto demuestra el poco conocimiento que tienen las instituciones el nivel de calidad con el cual se 

prestan los servicios, por lo que es importante la recopilación de diferentes fuentes de información 

tanto primaria como secundaria, sobre la medición del servicio prestado, y la calidad de los 

mismos. 

 

Aunado a ello, el reporte general de las supervisiones de las EAS A, B y C deja ver la debilidad 

presentada en cuanto a la gestión documental, la cual puede acarrear la cancelación del contrato 
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que a la fecha tienen las entidades administradoras de servicio o la no renovación del mismo debido 

a los incumplimientos que se vienen presentando. 

 

Por tal razón en el ordenamiento colombiano el cumplimiento del contrato deriva en la estipulación 

de cada uno de los derechos y obligaciones de las partes contratantes en cada uno de los términos 

del documento. 

 
El cumplimiento del contrato es las partes deben desplegar la conducta debida, es decir, la que 

inicialmente proyectaron las partes, en este sentido debe haber una diligencia promotora del 

cumplimiento, que se materialice en la adopción de medidas concretas para la superación de 

obstáculos o impedimentos que afecten el fiel desarrollo de la prestación, sean o no previsibles. 

(Vidal 2017.p.41). 

 

Es de hacer notar, que la inexistencia de un sistema de gestión documental en las EAS A, B y C 

repercute en la organización en cuanto a la conservación, manejo y entrega de la información de 

manera oportuna a los supervisores del contrato y los entes de control de forma transparente y 

responsable. Además, existen algunas debilidades en la calidad, la cual se refleja en la lentitud en 

la atención de los casos reportados, existe desabastecimiento en equipos de tecnología de 

información. 

 

También, se advierte que la insuficiente calidad es resultado de factores como la falta de recursos, 

la escasa evaluación y rendición de cuentas, EAS A, B se quejan por el proceso de certificación, 

los costos, el tiempo que requiere implementar la norma, que se hace engorrosa por la acomodación 

de la misma al proceso que se va a certificar escasa evaluación. Aunado a ello, se observó 

insatisfacción de los usuarios las cuales pueden originarse por fallas en la toma de decisiones por 

parte de la línea gerencial. 

 

La situación planteada podría traer como consecuencia incapacidad de la EAS A, B y C para 

demostrar que las políticas y procedimientos se han seguido de manera correcta, imposibilidad 

para defenderse en caso de quejas contra sus servicios, o contra las acciones de sus empleados, así 

como la incapacidad de probar sus derechos o proteger sus activos; pudiendo verse 

comprometidas, si no se dispone de información crítica cuando se necesite. Motivo por el cual se 

hace necesario elaborar análisis sistemáticos, continuos e integrales sobre la gestión documental: 

Una  práctica que incide en la prestación de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual, 

debiendo involucrar una gestión documental centrada en los aspectos sociales del trabajo, lo cual 

trae como consecuencia en el desempeño de sus colaboradores sea por conocimiento motivación, 

más no por atracción, obligación; asumiendo valores compartidos como modelos predefinidos. 
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En síntesis, elementos como el talento humano, su nivel educativo, la experiencia de cada 

individuo, su compromiso y el sentido de pertenencia que tenga de la organización, representará 

el elemento fundamental del conocimiento gerencial, especialmente en las tres (3) Entidades 

Administradoras de Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar 

(ICBF), objeto de estudio. Todo esto forma una visión compartida, constituida por el conjunto de 

ideas generales suministrando el marco de referencia de lo que las referidas instituciones desean 

ser en un futuro. 

 

De lo anterior se desprende cómo empleando todos estos aspectos hará posible y permitirá a la alta 

gerencia establecer la dirección que le ayudará a encontrar el camino para lograr el desarrollo de 

la institución, obteniendo una gestión documental que incida en la prestación de un servicio de 

calidad y el cumplimiento contractual. 

 

1.1.2. Formulación del problema 

Con base a los señalamientos antes expuestos surge el siguiente interrogante: 

 

¿Cómo identificar las prácticas no deseadas que han llevado a que las EAS A, B y C, ¿no cumplan 

los convenios con el ICBF para la prestación de un servicio de atención integral en comunidades 

indígenas en situación de vulnerabilidad en el Distrito de Riohacha? 

 

 

1.1.3. Interrogantes de la investigación 

 

¿Cuáles son los principios de la gestión documental utilizadas en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B y C? 

 

¿Cómo es el servicio prestado en los escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, 

B y C? 

 

¿Cómo son las expectativas de la calidad de servicio en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B y C? 

 

¿Cuáles son las modalidades del cumplimiento contractual de las Entidades Administradoras de 

Servicios A, B y C? 
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¿Cómo serán los lineamientos teóricos prácticos de los procesos de la gestión documental que 

propicien la mejora de la prestación del servicio de calidad y el cumplimiento contractual, en los 

escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C? 

1.2. Justificación de la investigación 

En el informe del proyecto de Gestión documental como una práctica que incide en la prestación 

de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) Entidades Administradoras de 

Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, se justificó con base a 

las siguientes razones: 

 

Coexisten diferentes criterios en el proceso de gestión al momento de dar inicio a la ardua tarea 

investigativa que inciden en el análisis de las prácticas documentales como proceso de gestión y 

la prestación de un servicio de calidad debido a que no se evidencia la existencia de una 

estandarización del proceso de documentación, como tampoco el manejo de los tiempos para el 

desarrollo en campo, lo cual nos devela la necesidad del desarrollo de la presente intervención en 

la cual se expondrá un análisis de los puntos de tensión que inciden en la prestación de un servicio 

de calidad. 

 

Así mismo la propuesta de investigación es una oportunidad de análisis de los procesos que se 

vienen desarrollando en las diferentes entidades administradoras del servicio, rescatando las 

prácticas más significativas para el talento humano, el proceso y los avances de gestión en las 

entidades intervenidas. Desde el punto de vista teórico esta investigación permite indagar 

fundamentos epistemológicos que cimientes las teorías presentadas, enfoques, así como, 

planteamientos de autores conocedores en la materia que sustentaron la importancia de analizar 

las prácticas documentales como proceso de gestión que posibilita la prestación de un servicio de 

calidad y cumplimiento contractual por parte de las tres (3) Entidades Administradoras de 

Servicios en el distrito de Riohacha. 

 

Desde el punto de vista práctico la propuesta de investigación se vuelve un insumo valioso al 

servicio de toda la comunidad profesional que trabaja en educación inicial desde la estrategia de 

cero a siempre, brindando una ruta que permite a las diferentes entidades y su talento humano, 

mejorar la gestión documental, la prestación de un servicio de calidad y el cumplimiento 

contractual. 

 

Al mismo tiempo, se hace necesario contar con un sistema de gestión documental que permita 

crear formatos, organizar la información mejorando las condiciones de archivo en forma ordenada, 
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lo cual facilitará recuperarlos y presentarlos antes los entes de control o cualquier otro ente 

supervisor. Aunado a ello, los resultados de este estudio permitirán conocer la situación de las EAS 

A, B y C, permitiéndole obtener información importante para implementar planes de mejoramiento 

en sus procesos, a fin de incrementar su eficiencia, eficacia y efectividad, así como asegurar su 

proceso de desarrollo. 

 

Desde el punto de vista metodológico, la estrategia utilizada para esta investigación se justifica 

desde el análisis de las diferentes realidades encontradas en las entidades administradoras de 

servicio en las cuales se fundamenta la investigación. Así mismo el análisis de los postulados de 

diferentes autores, como aporte en la investigación, la elaborarán de instrumentos de recolección 

de datos, válidos y confiables para la investigación, los cuales podrían ser utilizado por otros 

investigadores interesados en estudiar las mismas variables. 

 

Desde el punto social resulta relevante, ya que a través de los lineamientos que proponen, se 

pretende mejorar los procesos, mitigar las tensiones y fomentar la cultura de la gestión documental 

como estrategia de pervivencia de las experiencias con los usuarios, siendo uno de los objetivos 

de la gestión documental, lo cual incide en la comunicación y gestión de los procesos 

desarrollados.  

 

En este sentido,  el estudio se justifica de forma institucional, ya que a través del mismo los 

usuarios que pueden beneficiarse con una gestión integrada, coherente y eficaz de la 

documentación EAS A, B y C, los investigadores de diferentes ámbitos de conocimiento y los 

miembros, así como también todas las entidades administradoras del servicio de atención en el 

desarrollo de sus funciones, para los que la gestión documental incide en la prestación de un 

servicio de calidad y el cumplimiento contractual. 

 

Desde el punto de vista práctico, esta investigación cobra valor en la medida en que se logra 

identificar las problemáticas latentes en las diferentes EAS y se implementan los lineamientos que 

posibilitan un proceso de gestión documental eficiente y eficaz con el apoyo de los profesionales 

que integran el talento humano de la entidad. 

 

Como profesionales con mirada prospectiva, se busca generar nuevas teorías en diferentes 

contextos, realidades y problemáticas con diversas posibles soluciones a partir de los estudios 

realizados en esta investigación. Por lo anterior esta investigación tiene como finalidad brindar 

estrategias que posibiliten el desarrollo de una cultura de gestión documental dentro de una 

organización. 
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1.3.Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo general 

Analizar el proceso de la gestión documental: Una práctica que incide en la prestación de un 

servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) Entidades Administradoras de 

Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de 

Riohacha. 

1.3.2. Objetivos específicos 

 

Determinar los principios de la gestión documental utilizadas en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B y C. 

 

Examinar el servicio prestado en los escenarios de las Entidades Administradoras de Servicios A, 

B y C. 

 

Describir las expectativas de la calidad de servicio en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B y C. 

 

Identificar las modalidades del cumplimiento contractual de las Entidades Administradoras de 

Servicios A, B y C. 

 

Proponer lineamientos teóricos prácticos de gestión documental que propicien la mejora de la 

prestación del servicio de calidad y el cumplimiento contractual, mediante la producción de 

evidencias reconocidas y validadas por los criterios de calidad que exige el ICBF en los escenarios 

de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C. 

1.4. Enfoque investigativo 

Con el fin de lograr una mayor comprensión de la realidad de los espacios de investigación, las 

investigadoras optan por emplear la investigación cualitativa, la cual permita realizar análisis más 

profundos de documentos como insumo importante de la gestión documental, entrevistas a los 

actores protagónicos en los espacios de investigación y observación de las realidades que emergen 

e cada contexto. 
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Es así como Navarrete (2015) la configura como aquella que utiliza las palabras, textos, dibujos, 

discursos, gráficos e imágenes para comprender el comportamiento social, pues trata de entender 

un conjunto de cualidades interrelacionadas que caracterizan a un determinado fenómeno. Lo 

anterior ratifica el enfoque como una oportunidad que permite abordar cada momento de la 

investigación y sus actores de forma interactiva, estableciendo una relación natural entre los 

actores, sus comportamientos en el contexto de gestión y la realidad que se estudia. 

 

En palabras de Sandoval (2010, p. 15): Los acercamientos de tipo cualitativo reivindican el 

abordaje de las realidades subjetiva e intersubjetiva como objetos legítimos de conocimiento 

científico; el estudio de la vida cotidiana como el escenario básico de construcción, constitución y 

desarrollo de los distintos planos que configuran e integran las dimensiones específicas del mundo 

humano y, por último, ponen de relieve el carácter único, multifacético y dinámico de las 

realidades humanas.   

 

En Opinión de Bonilla y Rodríguez (2007) indican que la investigación cualitativa así: “la 

investigación cualitativa intenta hacer una aproximación global de las situaciones sociales para 

explorarlas, describirlas y comprenderlas de manera inductiva… a partir de los conocimientos que 

tienen las diferentes personas involucradas en ella… esto supone que los individuos interactúan” 

(p. 70).  

 

Como se puede apreciar en las citas anteriores hay un punto en común, sin embargo, podemos 

considerar una sutil diferencia entre las dos, una propone el estudio desde la cotidianidad de los 

actores sociales involucrados y el segundo realizar una investigación a partir del estudio de las 

interacciones entre los actores, con el fin de comprenderlas de forma lógica. Sin embargo, se hace 

necesario ingresar a lo que Sampieri (2003) define como ambiente natural de cada entidad, para 

comprender sus dinámicas y posturas frente a la gestión documental y su incidencia en la 

prestación del servicio, teniendo en cuenta las situaciones que se presentan y como se puedo 

indagar en ellos para comprender su relación con los contextos de investigación y su incidencia en 

la prestación del servicio. 

  

Al respecto, Delgado (2011) expone que “las perspectivas cualitativas privilegian y promueven la 

proximidad entre el investigador y el sujeto al exigir la presencia del investigador a través de la 

observación participante u otras técnicas de recolección de la información en la búsqueda del 

conocimiento.” (p. 77). Por lo anterior, el presente documento se considera cualitativo, ya que 

tendrá la finalidad de describir o refinar cada uno de los aspectos que engloban la gestión 

documental manera cualitativa; las descripciones de las mismas fueron necesarias para conocer el 

alcance de este fenómeno y se hace necesaria la aproximación a los ambientes de investigación, 
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como estrategia que posibilite el acceso de información desde la observación entrevista de los 

actores en su ambiente natural.  

 

 Para Martínez (2019) la muestra para investigaciones cualitativas son porciones que se eligen bajo 

criterios específicos, con el propósito de profundizar en la comprensión del problema de 

investigación. Lo que se pretende obtener, a partir de la muestra, es la información más amplia 

posible sobre los valores del parámetro estudiado en la población de la que ésta se extrajo (p. 17)  

 

 

1.4.1. Metodología del Proyecto 

Para Gómez (2012) la metodología de la investigación, se ha encargado de definir, construir y 

validar los métodos necesarios para la obtención de nuevos conocimientos La presente 

investigación tiene como propósito analizar la gestión documental: Una práctica que incide en la 

prestación de un servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) Entidades 

Administradoras de Servicios que contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar 

(ICBF) del distrito de Riohacha. 

 

En Este sentido, la metodología constituye para esta investigación una guía práctica de estudio, en 

el que planteamos los métodos, técnicas y los instrumentos necesarios para el logro del objetivo 

de esta investigación 

1.4.2. Tipo y diseño metodológico 

El Estudio se considera de tipo documental, ya que se obtendrá la información mediante a través 

de documentos y estudios bibliográficos. Según Pelakais, Seijo, Neuman, y Trompo (2014) la 

investigación documental se puede realizar de forma personal por lo que se necesita 

documentación de bibliotecas o por medios, o utilizando los servicios informáticos de bases de 

datos.  

 

Es de hacer notar, que la información recabada se analizará a través del procedimiento de la de la 

observación directa y documental siendo sometida al respectivo análisis mediante el análisis de 

contenido tomando en cuenta la importancia de los datos, la pertinencia y su adaptación a los 

requerimientos de la investigación, derivándose de los registros escritos aportados, cotejándolos 

con las posiciones de los autores que sustentan la investigación. 

 

 Por otra parte, se considera de diseño bibliográfico, al respeto Sabino (2002) señala que en los 
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diseños bibliográficos los datos a emplear han sido ya recolectados en otras investigaciones y son 

conocidos mediante los informes correspondientes, los cuales son referidos por el autor como datos 

secundarios. 

 

Dentro de este contexto, Palella y Martins (2010), plantean que el diseño bibliográfico, se 

fundamenta en la revisión sistemática, rigurosa y profunda del material documental de cualquier 

clase. Se procura el análisis de los fenómenos o el establecimiento de la relación entre dos o más 

variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos, los recolecta, 

selecciona, analiza y presenta resultados coherentes.  

 

En este sentido, se considera de diseño bibliográfico por cuanto se examinan fuentes secundarias 

percibidas o encontradas en diversidad de autores, orientados sobre la materia objeto de estudio. 

 

1.5. Momentos del diseño metodológico 

 

El Estudio se considera de tipo documental, que se obtendrá la información mediante a través de 

documentos y estudios bibliográficos. Según Pelakais, Seijo, Neuman, y Trompo (2014) la 

investigación documental se puede realizar de forma personal por lo que se necesita 

documentación de bibliotecas o por medios, o utilizando los servicios informáticos de bases de 

datos.  

 

Es de hacer notar, que la información recabada se analizará a través del procedimiento de la de la 

observación directa y documental siendo sometida al respectivo análisis mediante el análisis de 

contenido tomando en cuenta la importancia de los datos, la pertinencia y su adaptación a los 

requerimientos de la investigación, derivándose de los registros escritos aportados, cotejándolos 

con las posiciones de los autores que sustentan la investigación. 

 

 Por otra parte, se considera de diseño bibliográfico, al respeto Sabino (2002) señala que en los 

diseños bibliográficos los datos a emplear han sido ya recolectados en otras investigaciones y son 

conocidos mediante los informes correspondientes, los cuales son referidos por el autor como datos 

secundarios. 

 

Dentro de este contexto, Palella y Martins (2010), plantean que el diseño bibliográfico, se 

fundamenta en la revisión sistemática, rigurosa y profunda del material documental de cualquier 

clase. Se procura el análisis de los fenómenos o el establecimiento de la relación entre dos o más 
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variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos, los recolecta, 

selecciona, analiza y presenta resultados coherentes.  

 

En este sentido, se considera de diseño bibliográfico por cuanto se examinan fuentes secundarias 

percibidas o encontradas en diversidad de autores, orientados sobre la materia objeto de estudio. 

1.6. Unidad comprensiva 

Para Martínez (2019) la muestra para investigaciones cualitativas son porciones que se eligen bajo 

criterios específicos, con el propósito de profundizar en la comprensión del problema de 

investigación. Lo que se pretende obtener, a partir de la muestra, es la información más amplia 

posible sobre los valores del parámetro estudiado en la población de la que ésta se extrajo. 

1.7. Actores sociales intervinientes en el proceso investigativo. 

Según las recomendaciones de Martínez (2006.p 86), quien expresa “se elige una serie de criterios 

que se consideran necesarios o altamente convenientes para contar con una unidad de análisis con 

las mayores ventajas para los propósitos que persigue la investigación. En ese sentido, la población 

de la presente investigación está conformada por: 

 

Doce (12) actores, los cuales darán respuesta a las entrevistas diseñadas por las investigadoras para 

escuchar la percepción que tienen de la gestión documental y su incidencia en la prestación del 

servicio en la entidad en la que prestan sus servicios desde la voz de cada uno de ello, como unidad 

de análisis que permita alcanzar los propósitos de la investigación, arrojando los criterios 

necesarios para el estudio del fenómeno que se investiga. 

 

Por lo anterior, se considera que el número de actores antes mencionados cumplen los criterios, 

puesto que poseen características similares 

 

 

1.8. Técnicas de recolección de información e instrumentos. 

Sobre las técnicas e instrumentos de recolección de datos se tomó el concepto de Arias (2016) las 

define de la siguiente manera: “las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o 

maneras de obtener información. Son ejemplos de técnicas; la observación directa, la encuesta en 
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sus dos modalidades (entrevista o cuestionario), el análisis documental, análisis de contenido…” 

(p. 53). Para el propósito de la investigación, se utilizó la técnica de recolección de la información 

mediante la observación y la entrevista.  

 

Es de hacer notar, que Méndez (2005) afirma que la observación como técnica de investigación 

es: “el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad 

por medio de un esquema conceptual previo y con base a ciertos propósitos definidos generalmente 

por una conjetura que se quiere investigar” (p. 133).   

 

En este sentido, la técnica que se empleará será la observación documental, aplicada a los 

documentos relacionados a la gestión documental: Una práctica que incide en la prestación de un 

servicio de calidad y el cumplimiento contractual, lo que permite a las investigadoras observan de 

cerca la realidad de cada uno de los escenarios como focos de investigación. 

 

Haciendo mención a la entrevista, Bonilla y Rodríguez (2013) infieren que la entrevista  es una 

conversación o intercambio verbal cara a cara que tiene como propósito conocer en detalles lo que 

piensa o siente una persona con respecto a un tema o situación particular, las entrevistas con fines 

investigativos se centran en el conocimiento o la opinión individual sólo en la medida en que dicha 

opinión pueda ser representativa de un conocimiento cultural muy amplio, por lo tanto las 

entrevistas individuales en profundidad son el instrumento más adecuado cuando se han 

identificado informantes clave, seleccionados dada la posición que ocupan, se consideran expertos, 

por lo que sus opiniones son representativas del conocimiento cultural compartido por el grupo al 

cual pertenece. 
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1.9. Criterios de procesamiento de la información. 

Con la elaboración de la presente investigación, con base en los hallazgos encontrados a través de 

la entrevista se propondrán lineamientos teóricos prácticos de gestión documental que propicien 

la mejora de la prestación del servicio de calidad y el cumplimiento contractual, en los escenarios 

de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C, que coadyuven a un mejor tratamiento 

de la información y una mayor calidad de servicio. 

 

Al mismo tiempo, establecer un referente de estudio de casos y fenómenos que se pueden 

evidenciar dentro de una organización, los cuales inciden en la gestión y en la prestación de un 

servicio de calidad. 

 

Figura 1: Trayectos metodológicos del proceso de gestión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Brito & Santiago, (2021) 
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2. COORDENADAS TEÓRICAS REFERENCIALES DEL PROCESO DE 

INVESTIGACIÓN.  

2.1. Referentes teóricos del proceso de gestión 

 

En el presente referente teórico, aborda en primera instancia la conceptualización de unas 

categorías referenciales que nos conducen al planteamiento de una categoría axial desde una 

mirada epistémica seguida de otras asociadas que fortalecen las bases de la investigación dando 

paso a un análisis del contexto en función de la problemática que convoca. 

 

2.1.1. Antecedentes de la investigación 

 

En el siguiente aparte, se aborda lo referente a los antecedentes de la investigación, las cuales son 

investigaciones anteriores que desarrollan las categorías de cada uno de los objetivos del presente 

trabajo:  

 

En primer lugar, se presenta, Adriazola, (2017) en su investigación titulada Propuesta para la 

gestión documental de archivos escolares en Chile: el Instituto Nacional General José Miguel 

Carrera, presentado en la Pontificia Universidad Católica de Chile, en donde se aborda que la 

organización documental del liceo Instituto Nacional General José Miguel Carrera de Santiago, 

desarrollando dos herramientas críticas para la gestión de documentos: el Cuadro de Clasificación 

y la Tabla de Retención Documental, desde una visión de la archivística integrada 

conceptualizando los documentos como prueba y memoria de la organización. 

 

Fue presentada una necesidad relevante para posibilitar el acceso a la información pública y para 

el desarrollo y gestión de la institución estudiada. Para este fin, se recopiló la normativa relativa a 

la generación y establecimiento de documentación en liceos públicos, incluyendo una revisión 

histórica y actual de la reglamentación del Instituto Nacional. Se expone un estudio de las unidades 

actuales de la organización, detectando funciones y su relación con la creación, registro y 

almacenamiento de documentos. Se confrontan la teoría y el resultado del estudio, generando un 

panorama que permite proponer un Cuadro de clasificación de carácter orgánico funcional y una 

tabla de retención documental que expone la permanencia o eliminación de la documentación. 
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El citado antecedente, nos aporta, desde el punto de vista de la teoría, ya que permite visualizar un 

contenido nuevo para la construcción de la categoría. De igual manera fue de utilidad para la 

construcción de la propuesta de investigación, ya que la misma brindó herramientas relacionadas 

con los aspectos aplicativos de la investigación. 

 

El posibilitar la generación de conocimientos buscando la manera de reconocer la importancia de 

la gestión documental dentro del contexto  Educativo, permitiendo una pertinente, oportuna y 

eficiente  organización de la documentación para el buen y amplio desarrollo de las actividades 

laborales en aras de  construir una propuesta de investigación que permita encontrar los elementos 

necesarios que aborden elementos claves, para que exista una buena organización de todos esos 

documentos como una mirada que direccione el  acceso, actualización y buen manejo  de la 

información dentro de la organización educativa. 

 

Seguidamente, Meléndez y Sierra (2017), refieren en su investigación titulada Sistema de gestión 

documental para el apoyo de procesos de contratación para el Idexud, presentada en la Universidad 

Distrital Francisco José de Caldas, en el cual se elaboró un sistema para agilizar los procesos de 

contratación de los proyectos y convenios del IDEXUD, transformando la realización de procesos 

manuales a procesos sistematizados y eficaces. 

 

También permitirá centralizar la información de los contratistas y contractos, para así disminuir 

los tiempos de producción de informes solicitados por la institución e identidades externas. Por 

tanto, se desarrolló tres módulos, el primer módulo es el precontractual que permite registrar 

información de los contratistas, ya sean naturales o jurídicos, este módulo se va a situar en la web. 

El segundo módulo es el contractual, que encarga de generar contratos y actas por un abogado y 

el tercer módulo, el pos contractual permitirá la generación de actas de liquidación, estos dos 

últimos módulos estarán en la intranet. También se desarrolló un módulo administrativo que 

permite la asignación de tareas y la generación de archivos planos para la apoyar la creación de 

informes. 

 

El aporte de esta investigación, pueden ser de utilidad para el trabajo propio se encuentra el 

desarrollo de diversas teorías propuestas por autores, los cuales permitieron la definición de la 

categoría con sus respectivos indicadores, a fin de construir las bases teóricas que conformarían la 

investigación. 

 

La calidad del servicio permite que los usuarios logren satisfacer sus necesidades brindándole una 

posibilidad que permitan lograr que lo que estén buscando y así, cumplir con los compromisos 

contractuales pactados. Por otro lado, es importante asignar tareas acordes a las capacidades y 

habilidades del personal esto con el fin de generar un ambiente laboral que permita la organización 
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y construcción de elementos y herramientas eficaces y que a la vez brinde soluciones alternativas 

como   aporte valioso que permitan desarrollar una gestión documental en cumplimiento con los 

contratos de cada uno de los operadores que brindan la atención en educación. 

 

Por su parte, para Condor y Durand (2017), los cuales presentaron una investigación titulada 

Influencia de la calidad del servicio en la satisfacción de los usuarios del gimnasio Iron Gym 

Huancayo-2013, presentada en la Universidad Nacional del Centro del Perú, en la cual observo en 

el gimnasio “Iron Gym” una disminución de usuarios inscritos durante el año 2011 y 2012, así 

mismo se han presentado mayores quejas sobre el servicio que brinda la empresa, viéndose 

afectada así la satisfacción del usuario interno. 

 

En la presente investigación el problema general formulado ha sido: ¿De qué manera la calidad 

del servicio influye en la satisfacción de los usuarios en el gimnasio Iron Gym?; el objetivo general 

formulado ha sido: Determinar de qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacción de 

los usuarios en el gimnasio Iron Gym; el tipo de investigación utilizado ha sido: descriptivo – 

explicativo; los métodos de investigación utilizados han sido: el método científico, deductivo - 

inductivo y analítico – sintético; los instrumentos utilizados en la presente investigación han sido: 

de la variable independiente el SERVPERF y de la variable dependiente fue la escala de actitud 

de satisfacción del cliente; y la conclusión general a la que se arribó ha sido: la calidad del servicio 

influye en la satisfacción del usuario del gimnasio Iron Gym de manera directa, es decir el 89.1% 

de la variación de la satisfacción del usuario está explicada por la calidad del servicio el resto está 

explicado por otras variables no estudiadas. En la presente investigación se formularon estrategias 

de calidad del servicio para mejorar la satisfacción del usuario del gimnasio “Iron Gym. 

 

El antecedente sirvió de aporte debido a la abundante información sobre marketing educativo, la 

cual está estrechamente relacionada con la variable de estudio. Sirviendo de base para desarrollar 

el marco teórico de la presente investigación, así como la construcción de los objetivos específicos. 

 

Posteriormente, Ramírez (2016), en su investigación titulada la Calidad de servicio y satisfacción 

del usuario del área de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016, presentada en la 

Universidad César Vallejo, la cual tuvo como finalidad determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 

2016. 

 

La investigación es de tipo descriptivo correlacional, con una población de 120 usuarios que 

reciben servicios de la farmacia del Hospital Santa Gema, entre los meses de julio y agosto de 

2016, tomando como muestra al 25% del total de la población, por lo que se trabajó con 30 sujetos 
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muéstrales; asimismo, el muestreo fue probabilístico, ya que fue todos tuvieron la misma 

oportunidad de ser elegidos. 

 

La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta con su instrumento el cuestionario, 

siendo validada a través de la técnica Juicio de Expertos con profesionales en gestión pública y 

conocedores del proceso de investigación científica. El resultado principal de esta investigación, 

es que se determina una relación directa y positiva con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario del área de Farmacia del hospital Santa Gema de 

Yurimaguas, 2016; es decir cuanto mejor es el servicio brindado, mayor es la satisfacción de los 

pacientes. 

 

El aporte de la investigación radicó en que permitió examinar los autores sobre servicio de calidad, 

la cual está estrechamente relacionada con la categoría de estudio, sirviendo de guía para construir 

las bases teóricas, ya se tomaron ciertos indicadores para construir. También se revisaron los 

aspectos metodológicos desarrollados. 

 

El  sistema de gestión documental busca, establecer  propuestas que dinamicen los tiempos y 

permitan  agilizar los procesos de gestión documental basado en una sistematización de la 

información del  trabajo desarrollado en campo, aportes que posibilite la calidad en la prestación 

del servicio tomando como eje fundamental la gestión de la información del servicio prestado a  

los usuarios,  donde logren la máxima y activa accesibilidad a los documentos, la satisfacción de  

sus  necesidades, basándose en la calidad del servicio prestado. 

 

De esta manera, Malo (2015), en su artículo titulada Remedios frente al incumplimiento 

contractual, presentado en la Universidad Rey Juan Carlos de España, en el cual se analiza el 

concepto de incumplimiento de contrato y los diferentes remedios que cabe ejercitar frente al 

mismo en el Derecho español, en el Derecho inglés y el Draft Common Frame of Reference. 

 

Este trabajo se aborda por el autor desde el convencimiento de que el estudio del Derecho 

comparado no sólo enriquece la perspectiva del estudioso del Derecho y estimula el estudio crítico 

de las soluciones y opciones de política jurídica reflejadas en un ordenamiento jurídico 

determinado, sino que, además, en el actual contexto jurídico y económico, tiene una indiscutible 

relevancia práctica. 

 

Desde el punto de vista metodológico, en cada capítulo se aborda, en primer lugar, la exposición 

objetiva de cada uno de los remedios frente al incumplimiento contractual en el Derecho español, 

el Derecho inglés y el Draft Common Frame of Reference. Los remedios objeto de estudio son el 

cumplimiento en forma específica, la reducción del precio, la resolución, la suspensión del 
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cumplimiento y la indemnización de daños y perjuicios. Solo en segundo lugar, mediante una 

“Nota Comparada”, se aborda la comparación de las distintas regulaciones o soluciones 

encontradas y se realiza el análisis crítico de las mismas. 

 

Sin perjuicio del análisis crítico realizado y de las conclusiones alcanzadas respecto de cada uno 

de los remedios, desde una perspectiva general, la Tesis Doctoral invita al estudio crítico de las 

opciones de política jurídica reflejadas en el Derecho español, el Derecho inglés y el Draft 

Common Frame of Reference en materia de remedios frente al incumplimiento contractual. 

 

Mientras que el estudio de un único sistema jurídico o conjunto de reglas jurídicas dificulta su 

crítica constructiva, dado que las soluciones adoptadas en el mismo suelen presentarse como 

teorías acabadas e incontestables, el estudio comparado de varios sistemas jurídicos o conjuntos 

de reglas jurídicas permite apreciar la fungibilidad económica y social de las instituciones objeto 

de comparación. 

 

A su vez, el estudio comparado de los remedios frente al incumplimiento contractual Derecho 

español, el Derecho inglés y el Draft Common Frame of Reference, en la mediad en que éstas son, 

en muchos casos, el resultado de un compromiso o una elección entre las soluciones consagradas 

en los sistemas jurídicos de Derecho civil continental y las adoptadas en el Derecho inglés. 

 

En la elaboración de la Tesis Doctoral se han tenido en cuenta manuales y artículos sobre Derecho 

español, el Derecho inglés y el Draft Common Frame of Reference y otros textos de armonización 

del Derecho de obligaciones y contratos. También se han analizado las sentencias relevantes 

dictadas por los tribunales españoles y los tribunales ingleses en materia de remedios. 

 

Se tiene como aporte del estudio, la disponibilidad de una serie de teorías, relacionadas con la 

categoría objeto de cumplimiento contractual, las cuales permitieron la conformación del 

componente requerido para el desarrollo de la presente investigación, así como, la estructuración 

de las dimensiones. 

 

La LEY 1804, ARTÍCULO 19° del 02 de agosto. (2016) por medio del cual se establece la Política 

de Estado para el Desarrollo Integral de la Primera Infancia De Cero a Siempre, estableciendo al 

ICBF como entidad encargada de velar y garantizar la atención integral de esta población. Por ello, 

le corresponde armonizar los documentos que orienten y soporten la prestación de los servicios. 

 

La Ley antes referenciada orienta a las investigadoras frente al rol del ICBF como entidad 

encargada de garantizar el cumplimiento de gestión contractual y la calidad del servicio a la 
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población que convoca, mediante la armonización de los procesos de gestión documental que 

orienten y den cuenta de la prestación de un servicio de calidad. 

 

Desde sus procesos de gestión contractual el ICBF. (2020) “ejerce funciones a través de 

actividades contractual, que propenden por la prestación de servicio en términos de calidad, 

oportunidad y pertinencia” pág. (6). 

 

En el documento guía metodológica del Índice de Desempeño de las EAS (IDEAS). (2020) “es 

una herramienta de información que permite conocer durante la vigencia actual/o últimas tres 

vigencias la gestión de una Entidad Administradora de Servicio EAS” PAG. (5). 

 

LAS Anteriores disposiciones ratifican la intención del estado por garantizar la atención integral a 

la primera infancia, asignando responsabilidades al ICBF, el cual busca implementar estrategias 

que le permitan tomar decisiones asertivas. 

 

La LEY 1804, el ICBF y el IDEAS, hacen aportes valiosos a la investigación, desde la gestión 

contractual, la cual está relacionada con la categoría de estudio en la presente investigación, dando 

luz a las investigadoras y fuerza a las bases teóricas. 

 

2.1.2. Teorías relacionadas con la investigación 

En el presente referente teórico, aborda en primera instancia la conceptualización de unas 

categorías referenciales que nos conducen al planteamiento de una categoría axial desde una 

mirada epistémica seguida de otras asociadas que fortalecen las bases de la investigación dando 

paso a un análisis del contexto en función de la problemática que convoca. 

 

2.1.2.1. Gestión documental 

De acuerdo a AENOR (2016, p. 9) citado por Fernández (2017) la gestión de documentos se define 

en los estándares internacionales como el área de gestión responsable de un control eficaz y 

sistemático de la creación, la recepción, el mantenimiento, el uso y la disposición de los 

documentos, incluidos los procesos para capturar y mantener, en forma de documentos, la 

información y evidencia de las actividades y operaciones de la organización. Lo anterior da lugar 

a una gestión documental deseada por las EAS como proceso que dé cuenta de del cumplimiento 

al contrato pactado; un proceso que consolidad la información teniendo control de sistematización 



 

31 

 

de las acciones que dan cuenta del cumplimiento del deber contractual en el marco de la eficacia. 

 

La gestión documental abarca el ciclo de vida completo de los documentos, es decir, el tratamiento 

secuencial y coherente que se da a los documentos desde que se producen o reciben en las distintas 

unidades hasta el momento en que son eliminados o conservados, en función de su valor testimonial 

o histórico como fuente para el conocimiento de la trayectoria de la Universidad. (Universidad de 

Málaga .2006. p. 5) 

 

El anterior planteamiento hace pensar la gestión documental desde los espacios de investigación,  

como una oportunidad de proyección de futuros deseados en los cuales una institución resguarda 

cada momento del proceso de documentación, como una actividad o acción  secuencial cíclica que 

va desde la gestión del conocimiento que el talento humano debe manejar, como parte de la 

producción de la información plasmada en el documento, el trato a esta, la selección de lo 

verdaderamente relevante visto como evidencia del servicio que se presta y de cuenta del grado de 

responsabilidad de la entidad ante lo pactado mediante un contrato. 

 

Por otra parte, Ley 594 de 2000 indica: “Conjunto de actividades administrativas y técnicas 

tendientes a la planificación, manejo y organización de la documentación producida y recibida por 

las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilización y 

conservación” (p.1). 

 

 Es así como, una vez más se hace referencia a la relevancia del proceso de gestión documental en 

el ámbito administrativo, en el cual es importante evidenciar los avances logrados a lo largo de la 

gestión de una organización referente a las obligaciones referenciadas mediante un contrato. 

 

Desde la mirada del ICBF, la ley 594 de 2000 les permite: “dar cumplimiento a la disposición de 

información organizada para garantizar la eficacia de la gestión del estado la conservación del 

patrimonio al servicio de la comunidad que se puede recuperar” (p.1). Lo anterior demarca desde 

el área administrativa lineamientos importantes entorno a los procesos de gestión documental que 

posibilitan la elaboración y categorización de evidencias de calidad que demuestren el 

cumplimiento contractual. 

 

Al confrontar las ideas, expuestas por los citados autores, se observa que existe concordancia entre 

sus postulados, no obstante, para efectos del estudio se toma la postura de la Ley 594 de 2000, por 

ser normativa legal en Colombia. En este sentido en opinión de las investigadoras, el valor y 

utilidad de la gestión de documentos, se encuentra en la evidencia y memoria, siendo de vital 

importancia gestionar y preservar los documentos, ya son base tanto para la gestión administrativa 

como para la toma de decisiones, generando así mismo la gestión del conocimiento dentro de las 

organizaciones. 
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Teniendo en cuenta los anteriores principios de la gestión documental es importante que exista esa 

responsabilidad de la organización de la información en cada una de las organizaciones, en primera 

medida, logrando apropiar esos procedimientos que permiten generar confianza, segundo, 

garantizar la fiabilidad y autenticidad de los documentos, desde   esa protección que  garantice la 

confidencialidad de la información de los usuarios y el servicio prestado, y tercero y último, 

brindar la disponibilidad, aseguramiento  y recuperación de los recursos a través de la 

documentación del proceso de gestión de los mismos, de forma oportuna, eficiente con  

transparencia, compromiso y entrega del equipo de trabajo  quienes dentro de la organización 

educativa deben dinamizar y fortalecer las políticas de la  organización logrando el cumplimiento 

de cada uno de los principios de gestión documental. 

 

2.1.2.2. Principios de la gestión documental. 

 

De acuerdo a los principios de gestión documental, que son generalmente aceptados por los 

profesionales son los siguientes:  

 

Principio de rendición de cuentas: un alto ejecutivo (o una persona con autoridad similar) debe 

supervisar el programa de gobernanza de la información y delegar la responsabilidad sobre la 

gestión de documentos de archivo y la información a las personas apropiadas. La organización 

adopta políticas y procedimientos para guiar al personal y asegurar que el programa puede 

auditarse. (ARMA International. 2014.p.30). 

 

Es así como, a luz de la investigación se observa como en las entidades se hace necesario contar 

con una cultura documental liderada por un gestor que oriente en una voz la ruta a seguir, logrando 

consolidar la información de forma eficientes, valorando las políticas institucionales que delimitan 

la razón del servicio y el cumplimiento final visible ante los entes de control internos o externos.  

 

Principio de integridad: debe construirse un programa de gobernanza de la información para que 

la información que se genera y se gestiona por la organización tenga unas garantías razonables y 

adecuadas de autenticidad y fiabilidad.  

 

En tal sentido, trabajar en torno a una cultura documental en la cual prevalezca la responsabilidad 

en la toma de decisiones apuntalados a la calidad y eficacia que devele la fiabilidad de la entidad 

y los procesos que desarrolla, en este sentido, cada EAS es responsable de gestionar procesos 



 

33 

 

administrativos que evidencien las buenas decisiones desde sus equipos de talento humano.   

 

Principio de protección: debe construirse un programa de gobernanza de la información para 

asegurar un nivel razonable de protección para los documentos de archivo y la información que 

son privados, confidenciales, secretos, clasificados o esenciales para la continuidad del negocio, 

así como para los que requieran cualquier otro tipo de protección. 

 

Principio de conformidad: debe construirse un programa de gobernanza de la información para 

cumplir con las leyes aplicables y otras obligaciones, así como también con las políticas de la 

organización.  

 

Principio de disponibilidad: la organización debe mantener documentos de archivo e información 

de modo que se asegure su recuperación oportuna, eficiente y precisa cuando sea necesario.  

 

Principio de retención: la organización debe mantener documentos de archivo e información 

durante un tiempo apropiado, teniendo en cuenta los requisitos legales, fiscales, operacionales e 

históricos.   

 

Principio de disposición: la organización debe proporcionar seguridad y una adecuada disposición 

de los documentos de archivo y la información que no deban conservarse, mediante la aplicación 

de la legislación y de las políticas de dicha organización.  

 

Principio de transparencia: las actividades y procesos de una organización, incluyendo el programa 

de gobernanza, deben documentarse de manera abierta y verificable. Dicha documentación debe 

estar disponible para todo el personal y para las partes interesadas que corresponda. (p. 2) 

 

Los anteriores principios propuestos por la ARMA proponen elementos importantes que permiten 

garantizar el manejo seguro de la información, como evidencia que acumula las vivencias de un 

grupo social al cual se interviene, es así como cada institución tiene la posibilidad de poner en 

práctica acciones que promuevan una cultura documental eficiente y responsable. 

 

Los principios de la gestión documental señalan elementos importantes en el ejercicio de la gestión 

documental.   

 

- Creación, captura y gestión de los documentos cobran valor como parte integral de la gestión de la 

organización en cualquier contexto. 
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- Los documentos, con independencia de su forma o estructura, son evidencia fidedigna de la 

actividad de la organización cuando tienen las características de autenticidad, fiabilidad, integridad 

y usabilidad. 

 

- Los documentos constan de contenido y metadatos que describen el contexto, el contenido y la 

estructura de dichos documentos, así como de su gestión a través del tiempo. 

 

- Las decisiones relativas a la creación, captura y gestión de los documentos están basadas en la 

apreciación del riesgo de las actividades de la organización, en su contexto legal, y social. 

 

- Los sistemas para gestionar documentos, con independencia de su grado de informatización, 

permiten la aplicación de los instrumentos de gestión de documentos y la ejecución de los procesos 

para la creación, identificación y gestión de dichos documentos. Estos dependen de las políticas y 

las responsabilidades que se hayan definido, y de la supervisión y la formación establecida para 

poder cumplir con los requisitos de gestión de documentos. (AENOR.2016. p. 9). 
  

Con base a lo expuesto, se pueden inferir, que en las organizaciones en que la gestión documental 

no se realiza de manera adecuada teniendo en cuenta elementos importantes como la fidelidad de 

la información, la toma de decisiones oportunas en cuanto a la captura, consolidación de la 

información y la gestión oportuna de la misma, se puede llegar a evidenciar que los documentos 

pueden resultar inadecuados para los propósitos para los que se necesitan, se pierden con 

frecuencia y existiendo la posibilidad de que algunos puedan destruirse de manera prematura y/o 

se conserven cuando ya no son necesarios, por lo que es de vital importancia cumplir los principios 

de la gestión documental y respetar los tiempos para tal fin.   

 

2.1.3. Calidad de servicio 

De acuerdo al criterio de Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) “la calidad de servicio es un 

componente primordial de las percepciones del cliente donde predominan sus evaluaciones que 

son fundamentales para determinar la satisfacción con el servicio” (, p. 101). Lo anterior devela la 

importancia de prestar un servicio de calidad como estrategia que apunta a crear una cultura de 

calidad y satisfacción permanente.  Al respecto, exponen que: 

 
El cliente evalúa la calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de cómo 

se efectúa éste; Proponen, “para implementar una forma efectiva la calidad de servicio las 

organizaciones deben: a. Ayudar a los usuarios a formular, expectativas. b. Medir el nivel de 

expectación de su mercado meta. C. Afanarse por mantener uniforme la calidad de servicio o sobre 

el nivel de expectación. (Stanton, Etzel, y Walter. 2009. p. 14) 

 

En este orden de ideas, Kotler, Bloom y Hayes (2010) indican que la calidad de servicio es la 



 

35 

 

evaluación que realiza el cliente al servicio basado en la percepción que tiene sobre el mismo, el 

cual está directamente relacionado tanto con sus expectativas como con el procedimiento, así como 

con el resultado final. Por lo anterior expuesto, es necesario que el servicio a prestar se proyecte a 

sobre pasar las expectativas del cliente como estrategia que se antepone a posibles futuros que 

apuntan siempre a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Brindando las condiciones 

óptimas para generar una cultura de calidad de servicio en constante mejoramiento a partir del 

análisis de las necesidades emergentes (p.18). 

  

Sin embargo, Lovelock (1997) citado por Gutiérrez (2009), señala que a pesar de que las 

organizaciones prestan bastante atención al mejoramiento de la calidad de los servicios, si la 

compañía ha tenido una ejecución deficiente o incompleta de los programas diseñadas en relación 

a la misma, los resultados pueden no ser favorables, por cuanto no parecen traducirse en mayores 

utilidades, en crecimiento de participación en el mercado o en más ventas, ya que no todos los 

gastos en la calidad del servicio pueden ser igualmente válidos para cada tipo de organización 

(p.464).  

 

Con base a lo antes expuesto, las investigadoras infieren que una organización que genera bienes 

y servicios de calidad debe mantener un mejoramiento permanente en el control de la calidad, para 

alcanzar esta meta, es preciso que todas las personas promuevan y participen en el control de la 

calidad que apunte a una filosofía de trabajo cooperativo, debiendo estar acompañada de un buen 

servicio en todas las fases del proceso. Es de hacer notar, que existe calidad de servicio cuando 

logra superar las metas propuestas: satisfaciendo las necesidades de los clientes. 

      

La gestión documental, debe ser desarrollada por personas comprometidas, en búsqueda de 

cumplimiento de la calidad del servicio que se presta, en aras del mejoramiento y ejecución de 

todos los programas y propuestas para el brindar un oportuno servicio en los diferentes procesos 

para lograr las metas, los objetivos y el suplir las necesidades intereses y particularidades de 

quienes participan y se benefician dentro de cada proceso de la organización educativa. 

 

2.1.3.1. Servicio prestado 

En cuanto al servicio prestado se puede decir que se basa en el establecimiento y la gestión de una 

relación de mutua satisfacción de expectativas entre el usuario y la organización. Para ello, se vale 

de la interacción y retroalimentación entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio 

prestado, al respecto, Duque (2005) señala que el servicio prestado es entonces entendido como el 

trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfacción a un consumidor (p. 14). 
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Lo anterior devela la ardua tarea de las EAS frente a la búsqueda de estrategias que permitan el 

desarrollo de la gestión documental, como practica administrativa que se apuntala a mejorar las 

prácticas que se apuntala a mejorar las prácticas que inciden en la prestación de un servicio de 

calidad de forma transcendental y favorable, como acción que promueva una cultura de trabajo en 

equipo, que permita deconstruir, construir y reconstruir mientras se generan nuevos conocimiento 

desde la gestión documental. 

 

Por su parte, Arias (2013) señala que el servicio prestado a los usuarios se refiere a disponer de 

especificaciones o pautas adecuadas, una claridad en el papel que se desempeña en la organización 

y por último una atención adecuada a los clientes (p. 8), al respecto, Galviz (2011) dice que la 

calidad de un servicio prestado no solamente se ajusta a las especificaciones, sino que además debe 

“ajustarse a las especificaciones del cliente” (p. 44) 
 

Por lo anterior, es importante tener presente lo pactado mediante un contrato, reconociendo las 

necesidades y expectativas del cliente dando satisfacción total, guardando total coherencia entre 

la vivencia y lo documentado, como evidencia que refleja el servicio prestado y la satisfacción de 

los usuarios. 

 
Ahora bien, para Bueno (2015), eficiencia, efectividad y eficacia son tres conceptos que, aunque muy 

cercanos, guardan cierta distancia, por esta razón, existen algunas reflexiones para comprender mejor la 

relación y diferencias en este trío: las necesidades de los clientes determinan y definen las características 

de los productos y los servicios prestados; por otro lado, el grado de eficiencia, eficacia y efectividad 

determina el uso de los recursos, el proceso productivo, la calidad del producto y también la satisfacción 

del cliente (p. 2). 

 

En este caso es importante determinar las perspectivas teóricas que enmarcan el servicio prestado 

por las EAS, así como también sus concepciones frente a la eficiencia, eficacia y efectividad como 

elementos que posibilitan alcanzar los objetivos propuestos frente al contrato firmado. 

 

El servicio prestado son las acciones realizadas dentro de la institución para atender al cliente de 

forma tal que este sienta satisfacción en el servicio recibido, fundamentándose en las necesidades 

que tengan los clientes, de forma tal que cubra sus necesidades y expectativas por lo cual el capital 

humano debe esmerarse en eficientes, eficaces y efectivos en la prestación del mismo.   

 

Es de gran importancia, enfatizar que la prestación de un servicio, supla y tenga presente las 

necesidades, cualidades, intereses   y particularidades de los usuarios en general en aras de lograr 

excelentes resultados dentro de los procesos que se dinamizan y potencializan en la organización 

educativa. 
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a. Eficiente. 

 

Según Bueno (2015), la eficiencia se hace necesaria para aprovechar al máximo los recursos 

humanos, de tiempo y de los procesos. Por su parte, Ortega, Hernández, Mariano y Herrera (2015), 

señalan que eficiencia, es el costo invertido para lograr un determinado estado o mejora en salud, 

al respecto, mientras que, Shaw (1986) citado por los anteriores autores) afirma que los servicios 

deben ser provistos no sólo de la manera menos costosa para el sistema, sino que se debe además 

evitar el desperdicio de estos servicios en personas que no lo necesitan, dejando a aquellos que 

realmente lo necesitan sin nada. 

 

En este mismo aspecto, Codina (2005), señala que la eficiencia hace énfasis en los medios, hacer las cosas 

correctamente, resolver problemas, ahorrar gastos, cumplir tareas y obligaciones, capacitar a los 

subordinados, aplica un enfoque reactivo. La eficiencia se concentra en cómo se hacen las cosas, de qué 

modo se ejecutan. 

 

Asimismo, Thompson (2006), refiere que la eficiencia es la óptima utilización de los recursos disponibles 

para la obtención de resultados deseados, es decir, que una empresa, organización, producto o servicio 

prestado es eficiente cuando es capaz de obtener resultados deseados mediante la óptima utilización de los 

recursos disponibles. 

 

En este sentido el capital humano de las Entidades Administradoras de Servicios A, B y C, deben 

conseguir satisfacer a los clientes mediante los medios adecuados de forma tal que logren la 

eficiencia.   

 

b. Eficaz  

De acuerdo con Bueno (2015), en las organizaciones impera la necesidad de cumplir los objetivos, 

razón por la cual la eficacia se traduce en mejor calidad lo que significa clientes satisfechos, ahora 

bien, Ortega, Hernández, Mariano y Herrera (2015) especifican que un servicio prestado eficaz es 

aquel que tiene la capacidad de la ciencia y el arte de la atención sanitaria para conseguir mejoras 

en la salud y el bienestar, en este sentido, es posible actuar en las condiciones más favorables, 

según el estado del paciente y en unas circunstancias inalterables. Esta definición implica la 

atención en un ambiente óptimo y controlado, en donde las variables que influyen sobre el 

resultado puedan ser controladas por el prestado. 

 

De esta manera, Thompson (2010) define la eficacia como hacer lo necesario para alcanzar o lograr 

los objetivos deseados o propuestos, en este marco, luego de los planteamientos realizados por los 

autores, se puede inferir que todos están de acuerdo en afirmar que la eficacia es el cumplimiento 

de los objetivos propuestos, por consiguiente, el autor de la investigación en su opinión expresa 
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que la eficacia, es la realización de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas, es 

decir la eficacia es la medida en que se alcanzan los objetivos o resultados propuestos. 

 

Por consiguiente, las autoras de la investigación en su opinión expresan que la eficacia, es la 

realización de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas, es decir la eficacia es la 

medida en que se alcanzan los objetivos o resultados propuestos. Es decir, que tienen la capacidad 

de alcanzar los objetivos previamente establecidos, produciendo el efecto esperado.  

 

Es necesario cumplir con los objetivos de manera que el servicio prestado tenga esta capacidad de 

brindar mejoras en el bienestar y en la satisfacción posibilite de los usuarios y que a la vez cumpla 

con todo lo propuesto desde los principios y políticas de la gestión documental. 

 

b. Efectivo. 

 

Ser efectivo es cuantificar del logro de las metas propuestas.  Para Martin (2018) es la a óptima 

combinación de eficiencia y eficacia que es realizar una tarea correctamente aprovechando los 

recursos. Al respecto, Quijano (2006) citado en Rojas, Jaimes y Valencia (2017, p.15) es el 

“resultado de la eficacia y la eficiencia, definiendo la eficacia como la relación entre las salidas 

obtenidas y las salidas esperadas (SO/SE); y la eficiencia como la relación de salidas obtenidos 

entre los insumos utilizados (SO/IU)”. Aunado a ello, Gutiérrez (2007) citado en Rojas, Jaimes y 

Valencia (2017, p.15) señala que se entiende por efectividad “que los objetivos planteados sean 

trascendentes y éstos se alcancen”.  

 

En opinión de las investigadoras, y con base a los antes expuesto, ser efectivo es el cumplimiento 

de los objetivos previamente establecido, es el resultado de la eficiencia y la eficacia. 

 

Es de hacer notar, que existe calidad de servicio cuando logra las metas propuestas: satisfaciendo 

las necesidades de los clientes. 

2.2.Conceptual 

2.2.1. Gestión documental 

“Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a la planificación, manejo y organización de 

la documentación producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con el 

objeto de facilitar su utilización y conservación”. (Ley 594 de 2000 p. ). 

 

ICBF. (2017), “La organización documental comprende los procesos de producción, recepción, 

distribución, trámite, organización, consulta, conservación y disposición final de los documentos, los cuales 

se encuentran normalizados mediante la Ley General de Archivos (p. 6)” 
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ICBF. (2017),"Por medio del cual se establecen los criterios básicos para creación, conformación, 

organización, control y consulta de los expedientes de archivo y se dictan otras disposiciones" 

2.2.2. Calidad de servicio 

La calidad de servicio es la evaluación que realiza el cliente al servicio basado en la percepción 

que tiene sobre el mismo, el cual está directamente relacionado tanto con sus expectativas como 

con el procedimiento, así como con el resultado final. (Kotler, Bloom y Hayes, 2010). 

 

“La calidad es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto, que lo hace 

preferido por el cliente” (Riveros, 2007, p. 2). 

 

“La calidad del servicio se puede considerar desde una perspectiva análoga a la manufactura; por ejemplo, 

los estándares técnicos, la velocidad de una operación de servicio o la precisión de la información” (James 

y William, 2005, p. 60). 

2.2.3. Cumplimiento contractual 

En toda obligación de origen contractual se debe apreciar que las partes deben desplegar la conducta debida, 

es decir, la que inicialmente proyectaron las partes, en este sentido debe haber una diligencia promotora del 

cumplimiento, que se materialice en la adopción de medidas concretas para la superación de obstáculos o 

impedimentos que afecten el fiel desarrollo de la prestación, sean o no previsibles. (Vidal, 2017) 

2.3. Operacional 

2.3.1. Gestión documental 

 

En las entidades administradoras de servicios que contratan con el Instituto Colombiano de 

Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de Riohacha, la gestión documental, son las de actividades 

administrativas y técnicas que conllevan al manejo y organización de la documentación producida 

y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, de forma tal que se garantice 

su conservación. 
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2.3.2. Calidad de servicio 

En las entidades administradoras de servicios que contratan con el Instituto Colombiano de 

Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de Riohacha, la calidad de servicio se basa en la percepción 

que tiene el cliente sobre el mismo, estando directamente relacionado tanto con sus expectativas y 

el resultado final.  

2.3.3. Cumplimiento contractual 

En las entidades administradoras de servicios que contratan con el Instituto Colombiano de 

Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de Riohacha, el cumplimiento contractual son las 

obligaciones de origen contractual donde las partes deben desplegar la conducta debida, existiendo 

una diligencia promotora del cumplimiento, que se materialice en la adopción de medidas 

concretas para la superación de obstáculos o impedimentos que afecten el fiel desarrollo de la 

prestación.  

 

Tabla 1.  Matriz de categoría  

Propósito general: Analizar el proceso de la gestión documental: Una práctica que incide en la prestación de un 

servicio de calidad y el cumplimiento contractual de tres (3) Entidades Administradoras de Servicios que 

contratan con el Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) del distrito de Riohacha. 

 

Propósitos específicos Categorías Dimensión Unidad de análisis Preguntas 

 

Determinar los principios 
de la gestión documental 
utilizadas en los 
escenarios de las 
Entidades 
Administradoras de 
Servicios A, B y C. 

 

Gestión 
documental 

 

 

Principios de la 
gestión 
documental 

-Rendición de cuentas. 
-Integridad 

-Protección 

-Conformidad 

-Disponibilidad 

-Retención 

-Disposición 

-Transparencia 

¿Cómo se ha 
establecido la 
rendición de cuentas 
en las Entidades 
Administradoras de 
Servicios A, B y C? 

 

Examinar el servicio 
prestado en los 
escenarios de las 
Entidades 
Administradoras de 
Servicios A, B y C. 

 

Calidad 
/servicio Servicio 

prestado 

a) Eficiente 

b) Eficaz 

c) Efectivo 

¿En su opinión, la 
organización cómo 
aprovecha los 
recursos humanos, 
de tiempo y de 
proceso? 

Describir las expectativas 
de la calidad de servicio 
en los escenarios de las 
Entidades 
Administradoras de 

Expectativas 

a) Servicio deseado 

b) Servicio adecuado 

En cuanto a las 
expectativas de la 
calidad de servicio en 
los escenarios de las 
Entidades 
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Servicios A, B y C. Administradoras de 
Servicios, en su 
opinión ¿Cuál es la 
percepción del 
servicio esperado y 
adecuado por los 
usuarios de estas 
organizaciones? 

 

Identificar las 
modalidades del 
cumplimiento 
contractual de las 
Entidades 
Administradoras de 
Servicios A, B y C. 

 

 

Cumplimien
to 
contractual 

 

Modalidades 
del 
cumplimiento 
contractual 

a) Cumplimiento 
defectuoso o 
imperfecto 

b) Cumplimiento forzoso 

¿Con respecto a 

las modalidades del 
cumplimiento 

contractual las 

Entidades 

Administradoras de 

Servicios, cómo 

éstas ajustan su 

comportamiento a 

las conductas 

contractuales, a las 

medidas de cuidado, 
precaución o 

desenvolvimiento 
que son exigidas 

por el contrato y a 

las normas 

imperativas o 

dispositivas 

aplicables, los usos 

y la buena fe.? 

Proponer lineamientos 
teóricos prácticos de 
gestión documental que 
propicien la mejora de la 
prestación del servicio de 
calidad y el cumplimiento 
contractual, mediante la 
producción de evidencias 
reconocidas y validadas 
por los criterios de 
calidad que exige el ICBF 
en los escenarios de las 
Entidades 
Administradoras de 
Servicios A, B y C. 

 

 

 

Este se logrará con el desarrollo de los objetivos anteriores 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 
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3. PROCESO DE TRIANGULACIÓN PARA EL ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

 

En este capítulo se muestra un análisis de los hallazgos encontrados, posterior a haber realizado el 

proceso de reducción fenoménica que busca Analizar las prácticas documentales como proceso de 

gestión que posibilita la prestación de un servicio de calidad y cumplimiento contractual por parte 

de las tres (3) Entidades Administradoras de Servicios en el distrito de Riohacha. Posteriormente 

se realizará el proceso de triangulación mediante diferentes métodos de manera de contrastar los 

hallazgos con las diferentes perspectivas de forma de verificar su fiabilidad, y desde allí construir 

una visión valorativa desde las experiencias narradas por los informantes constituidos y la 

información documental obtenida. 

 

En ese sentido, se presenta como la vía metodológica cualitativa y estructural desde el momento 

fenomenológico para los datos de las entrevistas y el análisis documental para la información 

bibliográfica, y posteriormente se expone la discusión de los hallazgos y las reflexiones que se 

originan con el propósito de mostrar la interpretación de los resultados, pudiendo expresarse en 

aspectos de orden explicativo, analíticos y hermenéuticos. 

3.1. Hallazgos de los resultados 

A continuación, se ilustrará la matriz de análisis organizadas por participante, por preguntas y la 

unidad de análisis. Donde se muestra detallada la información suministrada por los actores, 

seguido de la matriz de análisis, se visualizarán los cuadros de codificación, dentro de los cuales 

se busca dar la estructura y la comprensión en profundidad del contexto que rodea los datos a 

interpretar y a evaluar las unicidades, categorías y patrones. 

 

El proceso de análisis se inició con las categorías pre-existentes las cuales fueron extraídas de la 

revisión teórica bibliográfica pertinente producto de la construcción del estado del arte del estudio 

que guio la abstracción a los fenómenos de la práctica documental que posibilita la calidad de 

servicio en las instituciones administradoras de servicio en el Distrito Riohacha. 

 

Producto de ello, se presenta en la tabla siguiente las categorías y sub – categorías preexistentes: 
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Tabla 2. Matriz de categorías y subcategorías 

Categoría del fenómeno Subcategoría Unidad de análisis 

Practicas documentales 
Principios de la gestión 
documental 

Rendición de cuentas 

Integridad 

Protección 

Conformidad 

Disponibilidad 

Retención 

Disposición 

Transparencia 

Prestación de servicio de calidad 
y cumplimiento contractual 

Servicio prestado 

Servicio eficiente 

Servicio eficaz 

Servicio efectivo 

Expectativas 
Servicio deseado 

Servicio adecuado 

Modalidades del cumplimiento 
contractual 

Cumplimiento defectuoso o 
imperfecto 

Cumplimiento forzoso 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 

 

Para la construcción del análisis de la sub categoría relativa a los principios de la gestión 

documental se observó a la presencia de las unidades de análisis en las teorías que sustenta el 

fenómeno, se presenta la información obtenida: 

 

Respecto a los principios de la gestión documental se consideraron las opiniones resultadas de las 

entrevistas de profundidad que se realizara a las tres instituciones participantes como objeto de 

estudio en la presente investigación cuya inferencia se describe en la siguiente matriz: 

 

Tabla 3. Matriz de análisis del principio de rendición de cuenta 

Entidad administradora de 
servicio  A 

Entidad administradora de 
servicio  B 

Entidad administradora de 
servicio  C 

La supervisión de hacia lo que 
se considera como gobierno de 
la información es muy relativa, 
en el sentido que depende de 
quién solicita la información y 
no se guardan las normas en 
algunos casos para obtener 
algún expediente. 

Aquí no se obedece muy bien la 
autoridad para la gestión de la 
información y se respeta los 
procedimientos. 

Depende de quién solicita la 
información se aplica el respeto 
a la autoridad. Es decir que a 
veces se solicita la información 
sin pasar por procesos 
normados y se debe atender 
igual- 
Pero en la mayoría de los casos 
se respeta. 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 
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En cuanto a las interrogantes respecto a principios de la gestión documental, se presentan los 

hallazgos que los entrevistados infirieron en las entrevistas los cuales se muestran en la siguiente 

matriz: 

 

 

Tabla 4. Matriz de análisis del principio de integridad y protección 

 Fuente: Brito & Santiago, (2020) 

 

Principios de la 
gestión 

documental 

Entidad administradora 
de servicios A 

Entidad administradora de 
servicios B 

Entidad administradora 
de servicios C 

Integridad y 
protección 

La gestión de la 
información puede 
garantizar la fiabilidad 
de la información 

En esta empresa en algunas 
veces no se le da la 
importancia que debe tener 
la información y la 
integridad. 

Estoy de acuerdo que es 
importante la búsqueda 
de la garantía que debe 
dársele a la información y 
la necesaria integridad en 
cuanto a la veracidad de 
ésta 

Conformidad y 
disponibilidad 

En esta institución 
generalmente se 
cumplen las normas 
relativas a la 
conformidad de la 
información, sin 
embargo, no siempre se 
obedece. 

El programa de gobernanza 
de la información que 
mantiene la institución ha 
permitido cumplir con las 
normas que regulan las 
obligaciones de garantía de 
brindar una información 
veraz 

Creo que se cumplen con 
las normas aplicables en 
la gestión de la 
información 

Retención y 
disposición 

Esta institución gestiona 
la documentación 
adecuadamente 
garantizando que los 
documentos mantengan 
la integridad de acuerdo 
a las normas de archivos 
velando por la historia 
de sus documentos. 

Considero que la institución 
ha garantizado el 
mantenimiento y la 
integridad de la información 
gestionado por sistemas 
modernos de archivos que 
están adaptados a las leyes 
vigentes. 

Es difícil opinar respecto a 
ello, ya que eso depende 
de quién está a cargo en 
un momento dado de la 
gestión de archivos. Creo 
que eso es relativo. 
 

Transparencia Nosotros contamos con 
mecanismos para la 
difusión a todos los 
miembros de las 
actualizaciones de 
información nueva, a 
través de boletines y 
carteleras informativas. 

La difusión se hace por 
mediante nuestra página 
web donde están los 
repositorios de toda la 
información actualizada. 

Efectivamente se 
mantienen a toda la gente 
de la información 
actualizada. 
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Por otro lado, se indagó sobre la percepción de los entrevistados representantes de las entidades 

administradoras de servicios en relación a la percepción del servicio prestado y expectativas sobre 

el servicio. Los hallazgos observados se muestran en la matriz de datos siguiente: 

 

Tabla 5. Matriz de análisis de servicios prestados. 

Principios de la 
gestión 

documental 

Entidad 
administradora de 

servicios A 

Entidad administradora 
de servicios B 

Entidad administradora 
de servicios C 

Servicio eficiente 

 

Evidentemente, se 
realizan 
consideraciones para 
evitar incurrir en altos 
costos en el personal y 
con ello en el tiempo 
invertido para ello, sin 
embargo, se tiene un 
plan de mejoramiento 
para optimizar. 

Esta institución mantiene 
procesos de capacitación 
al personal a los fines de 
aprovechar toda la 
potencialidad en ellos. 
Igualmente se consideran 
no sólo el tiempo óptimo 
para lograr consolidar las 
competencias, sino que 
tata de minimizar los 
costos que ello origina. 

Acá evitamos incurrir en 
altos costos para la 
capacitación del 
personal. En vez de ello, 
tratamos de contratarlos 
con las competencias ya 
adquiridas y así evitamos 
incurrir en tiempo 
invertido y dinero, sin 
embargo, en aquellos 
casos que lo amerita se 
hace. 

Servicio eficaz 

 

Verdaderamente en 
esta institución no se 
tienen establecidos 
objetivos, al menos que 
uno los conozca. 
Realizamos nuestros 
trabajos por el 
conocimiento que 
tenemos. 

Acá no se tienen un plan 
de objetivos y metas 
concretas, nos adecuamos 
a las descripciones de 
cargos donde están dichas 
nuestras obligaciones y el 
control es a partir de las 
evaluaciones anuales. 

Nos basamos en el plan 
anual de objetivos y 
propósitos. Se tiene 
establecida reuniones 
semestrales para 
verificar el 
cumplimiento. 

Servicio efectivo Aprovechamos los 
recursos disponibles y 
tratamos de evitar 
incurrir en altos costos. 

Claro, tratamos de realizar 
nuestro trabajo con el 
menor tiempo e 
incurriendo en cero costos 

Acá no se prevé los 
costos. Eso lo hacen en 
administración. 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 

 

Igualmente se observó la opinión sobre las expectativas en la prestación del servicio por parte de 

las entidades administradoras consultadas a través de sus representantes y que se muestra en la 

siguiente matriz: 
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Tabla 6. Matriz de análisis de expectativas del servicio prestado. 

Principios de la 
gestión documental 

Entidad 
administradora de 

servicios A 

Entidad 
administradora de 

servicios B 

Entidad 
administradora de 

servicios C 

Servicio deseado y 
adecuado 

 

De acuerdo a la 
información que 
hemos obtenido por 
las opiniones de 
algunos usuarios es 
relativamente 
aceptable, aunque 
esperan más rapidez 
en el servicio 

En mi opinión la gente 
espera que tengamos 
toda la información al 
instante, y eso a veces 
no se da ya que la 
información muy 
especializada cuesta en 
ubicarla. Para ello el 
servicio no es tan 
adecuado. 

Nosotros percibimos 
que tenemos muy 
buena opinión de parte 
de los usuarios ya que 
frecuentemente 
realizamos métricas 
para medir su opinión. 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 

 

Igualmente, si exploró en el momento de las entrevistas las modalidades del cumplimiento 

contractual desde la perspectiva de los representantes de las entidades administradoras del servicio 

y a lo cual se extrajo los hallazgos que se muestran en la siguiente matriz: 

 

Tabla 7. Matriz de análisis de modalidades del cumplimiento contractual. 

Principios de la 
gestión 

documental 

Entidad 
administradora de 

servicios A 

Entidad administradora 
de servicios B 

Entidad administradora de 
servicios C 

Cumplimiento 
defectuoso o 
imperfecto 

Y forzoso 

 

Con el manual de 
normas se gestiona 
el cumplimiento y 
se realizan 
reuniones 
periódicas para 
evaluar el 
cumplimiento. 
 

Creo que este punto es 
relativo ya que depende 
de la percepción de cada 
cliente. Creemos que el 
servicio se presta de 
acuerdo a las normas y se 
consideran las medidas de 
precaución para cumplir 
los contratos. 

Acá tenemos manuales de 
conducta y comportamiento 
en la que están claramente 
establecidas las sanciones 
para los casos. Sin embargo, 
cuando ocurre un evento que 
no está previsto, es la 
dirección la que da frente a 
ello y una respuesta. 

Fuente: Brito & Santiago, (2020) 

 

3.2. Proceso de triangulación para el análisis de la información 

El proceso de triangulación está originalmente suscrito en el uso de los puntos de referencia en los 

círculos de navegación, para ubicar una posición específica que no se conoce. En los procesos de 
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investigación y la búsqueda de aspectos no conocidos, Campbell y Fiske se les adjudica su uso a 

partir de 1959. 

 

Al observar la literatura se pueden identificar diferentes perspectivas sobre la conceptualización 

del proceso de triangulación aplicados a la investigación. En esta línea, Denzin (1970) la define 

como “dos o más teorías, fuentes de datos, métodos de investigación, en el estudio de un fenómeno 

singular” (pág. 47). 

 

La triangulación se define como la utilización de varios métodos que pudieran involucrar algunos 

con enfoques cuantitativos y cualitativos de forma que se pueda direccionar el mismo fenómeno 

en la investigación. De allí que, la utilización de un sólo método de investigación sería entonces 

desde esta perspectiva inadecuado, el proceso de triangulación asegura que se toma una 

aproximación más compresiva, en la búsqueda de una respuesta al problema de investigación. 

 

En los procesos de la investigación cualitativa, la triangulación abarca el uso de diversas estrategias 

que orienta el estudio de un mismo fenómeno, de allí que se utilizan varios métodos y técnicas 

como entrevistas individuales, grupos focales o talleres investigativos para la comprensión de los 

eventos. Sin embargo, adicional a dichos métodos se utilizan diferentes tipos de triangulación en 

la búsqueda del mismo propósito. 

 

Entre la tipología que se conoce se pueden citar:  

Triangulación de datos, la cual implica tipologías como tiempo espacio y persona. 

Triangulación de investigador, implica el uso de múltiples observaciones. 

Triangulación teórica, implica el uso de múltiples perspectivas. 

Triangulación metodológica, que puede aplicar triangulación dentro métodos y triangulación entre 

métodos. 

 

La utilización de una sola estrategia puede producir que las investigaciones sean vulnerables a la 

presencia de sesgos e igualmente a fallas de tipo metodológicas que son propias de cada estrategia 

y, por otro lado, la triangulación ofrece la posibilidad de ver un problema desde diferentes 

perspectivas, indistintamente del tipo de triangulación o combinación de estos que se utilice, de 

forma que se pueda incrementar la validez y la consistencia de los hallazgos. 

 

De allí que el uso de la triangulación genera algunas ventajas, primeramente, cuando dos 

estrategias muestran resultados con resultados similares, implica que dichos hallazgos se 

corroboran. Por otro lado, los resultados no se corresponden y son distintos, el proceso de 

triangulación permite y favorece una oportunidad que orienta a la construcción de otras 

perspectivas mucho más amplia en la interpretación del fenómeno, ya que ello infiere una 



 

48 

 

complejidad del fenómeno enriqueciendo el estudio brindando la posibilidad que se inicien nuevos 

planteamientos. 

3.3. Descripción del proceso investigativo 

La presente investigación cualitativa, se acerca a unas de estas triangulaciones, debido al uso de 

herramientas y métodos utilizadas para la misma, en este sentido, primeramente, se buscó un 

significado a la percepción del fenómeno, a través del uso de la observación participativa, 

posteriormente, se realizó una entrevista semi estructurada para obtener información relativa a los 

fenómenos. 

 

Para el desarrollo del proceso de triangulación en la presente investigación se propone el uso de 

multi métodos, es decir, la utilización de varios tipos de triangulación de las explicadas 

anteriormente con la finalidad de incrementar la confiabilidad de los resultados y de esa manera 

minimizar los sesgos y lograr una mayor validez. 

 

Se procede entonces a establecer en primer lugar una triangulación de las voces de los actores y 

compararla con lo establecido por las teorías y de esa manera validar las categorías apriorísticas y 

verificar aquellas que emergen del proceso de investigación.  

 

 

3.4.Triangulaciones de informantes – Teorías 

 

3.4.1. Categoría principios de la gestión documental. 

 

De acuerdo a los resultados de las entrevistas realizadas a los representantes de las entidades 

administradoras de servicios, se pudo validar la información obtenida por los actores entrevistados 

desde varias perspectivas a través de una triangulación teórica y desde la interpretación de las 

investigadoras de acuerdo a la metodología diseñada para e proceso que valida la opinión obtenida 

de los entrevistados. 

 

  Respecto a la primera categoría relativa a los principios de la gestión documental se pudo 

observar que en opinión de los entrevistados las entidades garantizan la integridad y fiabilidad de 

la información y consideran que ésta es relevante, aunque en algunos casos no se le “da la 

importancia que debe tener la información y la integridad” (entrevistado 1). Esta opinión es 
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coincidente con lo expresado por el entrevistado representante de la entidad C que hace referencia 

a la urgencia de contar con procesos que garanticen la integridad de la información entregada a los 

usuarios. 

 

Al contrastar estas voces con la contendida en el cuerpo teórico se puede verificar que ARMA 

International (2014) al sostener que se “debe supervisar el programa de gobernanza de la 

información y delegar la responsabilidad sobre la gestión de documentos de archivo y la 

información a las personas apropiadas”, está haciendo referencia a la necesidad del reconocimiento 

de la relevancia que debe tener la gestión de la información de forma de mantener la integridad y 

la protección de la misma.   

 

Ello corrobora que al triangular las opiniones de los informantes se produce una coincidencia con 

las teorías encontradas, por lo que se hace evidente que toda la información debe ser gestionada 

bajo principios de integridad que garantice razonablemente la autenticidad y fiabilidad de la 

información de forma que se gobierne la información. 

 

Otros de los principios observados fue el relativo a la conformidad y disponibilidad de la 

información en los procesos de gestión, donde se buscó percepción objetiva relativas a como en 

las entidades objeto de estudio los programas de gobernanza de la información permiten el 

cumplimiento de las leyes aplicables y otras obligaciones y de las políticas de la organización. Al 

respecto, los entrevistados refirieron que “en esta institución generalmente se cumplen las normas 

relativas a la conformidad de la información, sin embargo, no siempre se obedece” (entrevistado 

1) lo que en primera percepción las entidades se orientan a la conformidad y disponibilidad en la 

gestión de la documentación.  

 

En esa misma línea de percepción se obtuvo del entrevistado 2 quién sostuvo que “El programa de 

gobernanza de la información que mantiene la institución ha permitido cumplir con las normas 

que regulan las obligaciones de garantía de brindar una información veraz” (entrevistado 2), 

validando que las entidades se orientan al respeto de las normas para mantener disponible la 

documentación. 

 

Al triangular estas percepciones con la teoría relacionada se observa que ARMA International 

(2014), sostiene que las entidades deben mantener un programa de gobernanza de la información 

de forma que se garantice el cumplimiento de las normas aplicables. Así como se tiene que 

gestionar los archivos e información para asegurar una recuperación oportuna, eficiente y precisa 

cuando sea necesario. 
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Otro grupo de principios observados fue el relativo a Retención y disposición a través de las 

opiniones de los entrevistados quienes se orientaron a manifestar que en las instituciones que 

representan se gestiona la documentación de forma adecuada “garantizando que los documentos 

mantengan la integridad de acuerdo a las normas de archivos velando por la historia de sus 

documentos” (entrevistado 1). Al igual que lo percibió el entrevistado 2 para quién institución 

garantiza el mantenimiento y la integridad de la información y que están adaptados a las leyes 

vigentes. 

 

Sin embargo, el entrevistado 3 quién percibe que “eso depende de quién está a cargo en un 

momento dado de la gestión de archivos. Creo que eso es relativo” (entrevistado 3). De allí que, 

se puede inferir que en las instituciones los procesos de retener y poner a disposición la 

información se observa, pero que requiere de una disposición de los miembros de las instituciones 

para lograr un proceso fiable. 

 

Otro de los principios observados realizadas a los representantes de las entidades participantes fue 

el relativo a la transparencia, a lo cual el entrevistado 1 expresó que en la institución cuentan con 

mecanismos para la difusión a todos los miembros de las actualizaciones de información nueva, a 

través de boletines y carteleras informativas. En la misma línea perceptiva, el entrevistado 2 opinó 

desde las entrevistas que “la difusión se hace por mediante nuestra página web donde están los 

repositorios de toda” y el entrevistado 3 tuvo la misma afirmación expresando que “efectivamente 

se mantienen a toda la gente de la información actualizada”. 

 

De acuerdo a los entrevistados la gestión documental llevada a cabo por las entidades 

administradoras de servicios en el distrito de Riohacha se observa una coincidencia triangulada 

entre ellos y donde se puede inferir que en dichas entidades se garantiza la transparencia en cuanto 

a que se encuentran documentados y se brinda el acceso abierto garantizando que sea verificable. 

 

Desde otro ángulo y siguiendo el proceso de triangulación de la información desde la perspectiva 

de las teorías, se denota a juicio de ARMA International (2014) que una adecuada gestión 

documental debe brindar una transparencia de sus procesos y de las actividades, a la vez que 

incluya un programa de gobernanza de la información, donde se documenten toda la información 

que se disponga de manera abierta y verificable por parte de los usuarios. Igualmente debe estar 

disponible para todo el personal y para las partes interesadas que corresponda. 

 

De acuerdo al análisis basado en la triangulación realizada sobre la percepción de los entrevistados 

y los expertos teóricos se puede inferir que en las entidades administradoras de servicios en el 

distrito de Riohacha se lleva a cabo una adecuada gestión documental, sin embargo, en algunos 
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casos no se cumplen los procedimientos y normas relativas a la gestión con posibles impactos en 

la retención y la disposición.  

 

En ese sentido, las entidades deben realizar acciones orientadas a mantener los documentos de 

archivo e información durante un tiempo considerando lo establecido en las normas legales, 

fiscales, operacionales e históricos. Así mismo, al no proporcionar una seguridad adecuada no se 

está realizando inventarios sobre la información que no deba conservarse de acuerdo a las normas 

legales causando una sobreinformación. 

3.4.2. Categoría calidad de servicio 

De forma de realizar el análisis por triangulación se procedió a obtener una percepción desde la 

perspectiva de los informantes que sirvieron de fuente primaria en los aspectos relativos al servicio 

prestado en cuanto a su eficiencia, efectividad y como servicio efectivo.  

 

En ese sentido se realizaron varias interrogantes a los entrevistados a las opinaron: Ante la 

interrogante relativa a valorar la opinión de los entrevistados sobre si en dichas instituciones se 

aprovechan los recursos humanos, de tiempo y de procesos, y sobre si se orientan a evitar el 

desperdicio de estos servicios en personas que no lo necesitan, las personas se manifestaron que 

se realizan consideraciones “para evitar incurrir en altos costos en el personal y con ello en el 

tiempo invertido para ello, sin embargo, se tiene un plan de mejoramiento para optimizar” 

(entrevistado 1). 

 

Desde otra perspectiva, el entrevistado 2 expresó que los procesos de capacitación al personal se 

orientan para fortalecer y aprovechar toda la potencialidad en ellos. Sosteniendo que no sólo el 

tiempo óptimo para lograr consolidar las competencias, sino que tata de minimizar los costos que 

ello origina. 

 

En ese sentido, en opinión de los entrevistados las instituciones administradoras de servicios A, B 

y C que fueron objeto de estudio se orientan a percibir que el servicio se realiza de forma eficiente, 

en el sentido que se aprovechan los recursos disponibles tanto financieros, humanos y materiales 

para lograr la prestación del servicio de información a satisfacción de los usuarios. 

 

Respecto a la percepción sobre la eficacia en la prestación del servicio y ante la interrogante sobre 

si se considera que en la organización se muestra la necesidad de cumplir los objetivos, 

traduciéndose en mejor calidad y satisfacción de los clientes, los entrevistados se orientaron en 

considerar que las instituciones adolecen de efectividad al no tener objetivos claros que orienten 

las actividades. En esa línea respondió el entrevistado 1 que indica “verdaderamente en esta 
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institución no se tienen establecidos objetivos, al menos que uno los conozca”, lo que se verifica 

con la opinión del entrevistado “acá no se tienen un plan de objetivos y metas concretas, nos 

adecuamos a las descripciones de cargos donde están dichas nuestras obligaciones y el control es 

a partir de las evaluaciones anuales”. 

 

Sin embargo, contrasta la opinión del entrevistado 3 que infiere que la institución lleva a cabo 

planes de cumplimiento de objetivos: “nos basamos en el plan anual de objetivos y propósitos. Se 

tiene establecida reuniones semestrales para verificar el cumplimiento. 

 

Ante ello, se pudo triangular la opinión de los entrevistados entre sí concluyendo que en dichas 

instituciones aprovechan los recursos para la gestión de la prestación del servicio de información, 

tanto recursos humanos, financieros y material. Sin embargo, no se consideran los objetivos para 

lograr efectividad en el cumplimiento de los propósitos. 

Dentro de la metodología de triangulación establecida se procede a validar la información con la 

considerada por los expertos teóricos utilizados en la investigación, se consideró lo manifestado 

por  Zeithaml, Bitner y Gremler  para quién la calidad de servicio llega a entender como un aspecto 

relevante en la generación de las percepciones del cliente y donde es predominante las constante 

evaluaciones para determinar los niveles de servicio esperado que expresen que se traduce en 

acciones para la satisfacción del servicio. 

 

Desde otra perspectiva en el proceso de triangular las diferentes muestras teóricas referidas al 

fenómeno estudiado de la calidad del servicio para observar tanto la eficacia como la eficiencia en 

los procesos de la prestación del servicio por parte de las entidades administradoras de servicios 

estudiadas, se obtuvo la mirada de Duque (2005) quién sostiene que el servicio prestado por las 

organizaciones se define como las actividades que se llevan a cabo dirigidas a ofrecer y prestar un 

servicio que responda a las expectativas que los clientes esperan recibir de acuerdo a sus 

requerimientos que conduce a la satisfacción. 

 

Otra mirada la sostiene Bueno (2015), para quién conceptos como eficiencia, efectividad y 

eficacia, aunque son relacionados tiene diferencias que los distancia que están determinadas por 

las necesidades expresadas y mostradas por los clientes a través de los requerimientos y 

características de los productos y los servicios prestados. Así mismo, tanto la eficiencia, eficacia 

y efectividad van a determinar la utilización de los recursos, así como el proceso productivo, la 

calidad del producto y consecuentemente la satisfacción de los clientes. 
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3.4.3. Categoría expectativa del servicio 

Otro aspecto consultado fue las expectativas en relación al servicio deseado y adecuado. Ante ello, 

se les preguntó a los representantes de las instituciones sobre la percepción del servicio esperado 

y adecuado por los usuarios de estas organizaciones. De acuerdo a la opinión de ellos la percepción 

del servicio es adecuado a las expectativas de los usuarios, sin embargo, consideran que esta 

percepción es relativa ya que depende de cada usuario. Así lo expresó el entrevistado 2 que indicó: 

“en mi opinión la gente espera que tengamos toda la información al instante, y eso a veces no se 

da ya que la información muy especializada cuesta en ubicarla. Para ello el servicio no es tan 

adecuado”. 

  

Lo anterior da la percepción que el servicio en la opinión de los entrevistados responde a lo 

esperado, sin embargo, no es una opinión generalizada entre los entrevistados, ya que consideran 

que es relativo de cada uno de los usuarios. 

 

Desde el vértice de la contrastación teórica en el proceso de triangulación desde la mirada de las 

expectativas del cliente en relación a la calidad del servicio, Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) 

sostienen las expectativas que los clientes construyen están basadas en sus propias creencias que 

han desarrollado en relación con la prestación del servicio que implica establecer ciertos estándares 

o puntos de referencias para poder evaluar el desempeño de las organizaciones en relación a la 

atención de los trabajadores en la prestación del servicio así como de sus productos o servicios que 

implica conocer los niveles del servicio deseado, servicio adecuado y servicio esperado. 

 

En otro ángulo de la triangulación teórica, Kotler y Keller (2012), sostiene que los usuarios llegan 

a construir sus expectativas en relación al servicio desde diferentes fuentes, las cuales implican las 

propias experiencias previas, los comentarios de personas relacionadas y la información derivada 

de la exposición a la publicidad. De allí que según los expertos teóricos citados los clientes o 

usuarios del servicio aceptan y adquieren el servicio que es percibido desde sus expectativas. 

 

Otro ángulo lo sostienen Boscán y Acosta (2004) para quienes las expectativas tienen un rol 

relevante ya que constituye una evaluación que los clientes realizan a la calidad del servicio a 

través de comparar las expectativas deseadas o adecuadas y los que ellos perciben. 

 

Desde la óptica del vértice de la investigadora y considerando las opiniones de los entrevistados y 

de los autores, las expectativas que los usuarios de las entidades administradoras de servicio en el 

distrito de Riohacha están basados en las creencias que éstos han desarrollados productos de sus 

propias experiencias en el servicio recibido que constituye un juicio sobre la calidad del servicio. 

Dichas empresas han mantenido la prestación del servicio considerando  
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3.4.4. Categoría cumplimiento de contratos. 

Respecto a la categoría relativa a las modalidades de cumplimiento contractual, donde se les 

preguntó sobre cómo las instituciones ajustan su comportamiento a las diferentes modalidades 

contractuales, a las medidas de cuidado, precaución o desenvolvimiento, las cuales se establecen 

en los contratos de servicio, así como a las normas imperativas o dispositivas aplicables. 

 

En la voz del entrevistado 1 “el manual de normas se gestiona el cumplimiento y se realizan 

reuniones periódicas para evaluar el cumplimiento”. En dicha consideración la institución cumple 

con lo normado en los contratos. Sin embargo, en la opinión del entrevistado 2 es relativo ya que 

depende de la percepción de cada cliente, pero que opinan que la prestación del servicio se realiza 

de acuerdo a lo establecido en los contratos. 

 

Por otro lado, desde la mirada del entrevistado 3 en la institución existen manuales de conducta y 

comportamiento en la que “están claramente establecidas las sanciones para los casos. Sin 

embargo, cuando ocurre un evento que no está previsto, es la dirección la que da frente a ello y 

una respuesta”. Desde esa óptica la institución tiene estructurada el cumplimiento contractual por 

lo que no se perciben decisiones forzadas. 

 

Seguidamente se analiza el vértice desde la percepción de los expertos teóricos que a través del 

cual se muestra la perspectiva de Vidal (2017) para quién se pueden identificar diferentes 

modalidades de cumplimiento de contrato, donde primeramente se ubica comportamientos 

orientados al cumplimiento defectuoso o imperfecto, que implica lo que se conoce como 

cumplimiento anómalo o irregular de algunas cláusulas del contrato. Por otro lado, el experto 

identifica también el cumplimiento forzoso que indica como un cumplimiento obligado. 

 

Desde la perspectiva de Álvarez (2015), se presenta la modalidad de cumplimiento defectuoso o 

imperfecto que indica que el cumplimiento del contrato de acuerdo a lo pactado inicialmente no 

estaría relacionado con la obligación cumplida por los contratantes.  

De acuerdo con el análisis triangulado de las perspectivas de los entrevistados y los expertos 

teóricos se puede inferir la percepción de las investigadoras respecto a que en las entidades 

administradoras de servicio del Distrito de Riohacha el cumplimiento defectuoso se da en la 

medida que no se tengan las normas claras dentro de los contratos e incluso en manuales diseñados 

para la gestión del contrato. Igualmente, no se presentan modalidades de cumplimiento forzoso al 

basarse los comportamientos a las normas contractuales. 
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4.  CONCLUSIONES DEL PROCESO INVESTIGATIVO 

Una vez elaborado el proceso de triangulación de la información recopilada y analizadas desde las 

perspectivas de los entrevistados y la de los expertos teóricos utilizados, se procede a elaborar los 

conceptos conclusivos que se desprenden de dicho análisis el cual está basado en la triangulación 

de la información aportada. 

 

En cuanto a los procesos de gestión documental en las EAS en el Distrito de Riohacha se percibe 

que se desarrolla adecuadamente, sin embargo, en algunos casos no se cumplen los procedimientos 

y normas relativas a la gestión con posibles impactos en la retención y la disposición. Otro aspecto 

que se desprende del proceso de triangulación es el relativo a la calidad del servicio en relación al 

servicio prestado. 

 

Ante ello, se infiere que dichas instituciones se sirven de los recursos para la gestión documental 

en la prestación del servicio de información, tanto recursos humanos, financieros y material. Sin 

embargo, en algunos casos son menos efectivos al no considerar los planes basados en 

cumplimiento de objetivos en el cumplimiento de las actividades. 

 

Una segunda categoría de la calidad de servicio está relacionada con las expectativas las cuales 

están basados en las creencias que los usuarios han desarrollados desde sus propias vivencias y 

experiencias respecto al servicio recibido y que es una valoración sobre la calidad del servicio que 

dichas instituciones han prestado en cuanto a la calidad del servicio. 

 

Otra de las categorías mostradas es la relativa a modalidades del cumplimiento contractual que de 

acuerdo a análisis triangulado se infiere que el cumplimiento defectuoso se presenta en dichas 

instituciones que no presentan normas claras e incluso manuales de comportamientos diseñados 

para la gestión del contrato. Por otro lado, se concluye igualmente que en dichas entidades no se 

presentan modalidades de cumplimiento forzoso al basarse los comportamientos a las normas 

contractuales. 
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5.  LINEAMIENTOS TEÓRICOS PRÁCTICOS DE GESTIÓN DOCUMENTAL 

En este momento de la investigación se busca presentar una ruta de trabajo en las cuales los 

lineamientos teóricos prácticos de gestión documental y la implementación de acciones orientadas 

a mantener y custodiar los documentos de archivo e información, propicien las mejoras continuas 

de la prestación del servicio de calidad y el cumplimiento contractual, en los escenarios de las 

Entidades Administradoras de Servicios A, B Y C. 

 

Por lo anterior las investigadoras proponen una tabla de lineamientos, que reconoce para cada uno 

de ellos la importancia del componente conceptual, las estrategias prácticas, un objetivo, 

metodología, recursos y alcance, como una ruta de trabajo que puesta en marcha permita mejorar 

las prácticas de gestión documental en los escenarios de las Entidades Administradoras de 

Servicios A, B Y C donde se llevó a cabo la investigación. 

 

Tabla 8. Tabla de Lineamientos 

Tabla  de Lineamientos 

I. Implementar un sistema de gestión documental que posibilite la estandarización del proceso de 

documentación. 

- Marco Teórico 

- Estrategia Práctica 

- Objetivo 

- Metodología 

- Recursos 

- Alcance 

- Responsables para el desarrollo 

II. Capacitar al talento humano de las entidades administradoras de servicios, entorno a las buenas 

prácticas de la gestión documental 

- Marco Teórico 

- Estrategia Práctica 

- Objetivo 

- Metodología 

- Recursos 

- Alcance 

- Responsables para el desarrollo 

III. Promover una cultura de gestión documental eficiente. 

- Marco Teórico 

- Estrategia Práctica 

- Objetivo 

- Metodología 

- Recursos 

- Alcance 

- Responsables para el desarrollo 

IV. Establecer normas claras para el proceso de gestión. 

- Marco Teórico 

- Estrategia Práctica 
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- Objetivo 

- Metodología 

- Recursos 

- Alcance 

- Responsables para el desarrollo 

I. Implementar un sistema de gestión documental que posibilite la estandarización del 

proceso de documentación.  

Componente teórico 

 

El anterior criterio da apertura a una serie de pautas propuestas a 

partir del análisis de los resultados de la investigación, los cuales buscan 

ser tenido en cuenta como insumo valioso al servicio de los profesionales 

que contratan desde la estrategia de cero a siempre, como también, brindar 

una ruta que oriente a las diferentes entidades, mejorando sus prácticas de 

gestión documental. Por lo anterior, se propone la implementación de un 

sistema de gestión documental que posibilite la estandarización del 

proceso de documentación, dando paso al cumplimiento de 

procedimientos y normas relativas a la gestión, las cuales permitan una 

óptima elaboración, organización, retención y disposición de la 

información en las entidades administradoras de servicios en el distrito de 

Riohacha. 
Así pues, se hace necesario cumplir con unos lineamientos que 

orienten el proceso de gestión documental en cada una de las EAS. De 

acuerdo con AENOR (2016, p. 9) citado por Fernández (2017) la gestión 

de documentos se define en los estándares internacionales como el área de 

gestión responsable de un control eficaz y sistemático de la creación, la 

recepción, el mantenimiento, el uso y la disposición de los documentos, 

incluidos los procesos para capturar y mantener, en forma de documentos, 

la información y evidencia de las actividades y operaciones de la 

organización. 
Es decir, cada una de las entidades necesita un sistema de gestión 

documental que reconozca los tiempos y espacios para la elaboración, 

recepción y custodia de los documentos, como evidencia del 

cumplimiento contractual por parte de la entidad administradora del 

servicio, por lo que es imperativo el diseño de un sistema de gestión 

documental que estandarice los procesos de gestión. 
 

Estrategia práctica 

Este espacio se consolida desde la necesidad de brindar 

estrategias practicas a los profesionales y a las EAS, que les permitan 

reorganizar sus prácticas documentales de acuerdo con las realidades de 

sus entornos laborales x los lineamientos dispuestos a partir de la 

investigación y los resultados generados, que conlleva a definir acciones 

pertinentes que respondan a las formas como se viven los procesos de 

gestión documental en las entidades administradoras de servicio. 
Con el objetivo de dinamizar la gestión en cada una de las EAS, 

se propone priorizar en. 
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✔ Definir unos criterios estandarizados para la elaboración de los 

documentos propios de las EAS. 

✔ Establecer los formaos dispuestos para la documentación de las 

actividades. 

✔ Diseñar un programa de gobernanza de la información, 

delegando los responsables para la ejecución del mismo 

garantizando la autenticidad y fiabilidad de la información. 

✔ Disponer de información y documentación de archivo (físico y 

digital) como estrategia que facilite y asegure la recuperación de 

la información de forma oportuna, eficiente y precisa cuando 

sea necesario. 

✔ Establecer acciones que permitan el manejo la custodia de la 

información Y los documentos que den cuenta del 

cumplimiento contractual por pare de las EAS. 

✔ Crear espacios de socialización de cada una de las prácticas de 

gestión dispuestas por la entidad, incluyendo el programa de 

gobernanza, promoviendo la fiabilidad  transparencia de los 

procesos de documentación, los cuales deben ser abiertos  

verificables. 

Objetivos 
Brindar elementos teórico - prácticos  que permitan determinar la 

implementación de un sistema de gestión documental que posibilite la 

estandarización del proceso de documentación 

Metodología 
Acción participativa. 

 

Recursos 
✔ Talento humano 

✔ Documentación de la EAS 

✔ Tecnológicos – equipos pc scanner 

Alcance 

✔ Apropiar diversas estrategias, herramientas y recursos para la 

implementación de un sistema de gestión documental que 

posibilite la estandarización del proceso de documentación  

✔ Acercarse al conocimiento de nuevos recursos y posibilidades 

para promover la puesta en marcha del x sistema de gestión 

documental que posibilite la estandarización del proceso de 

documentación 

Responsables para su 

desarrollo 

✔ Administrativos de la EAS 

✔ Talento humano – profesionales 

✔ Programa de programa de gobernanza de la información 

II. Capacitar al talento humano de las entidades administradoras de servicios, entorno 

a las buenas prácticas de la gestión documental. 

Componente teórico 
 

El presente lineamiento tiene como finalidad brindar elementos 
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importantes que develen la relevancia de capacitar al talento humano de 

las entidades administradoras de servicios, entorno a las buenas prácticas 

de la gestión documental, la cual permita hacer visible el cumplimiento 

contractual mediante la organización, disposición de las evidencias que 

den cuenta del servicio prestado, promoviendo una cultura de 

transparencia, eficacia y eficiencia en torno a la gestión documental. 
 

En este mismo aspecto, Codina (2005), señala que la eficiencia hace 

énfasis en los medios, hacer las cosas correctamente, resolver problemas, 

ahorrar gastos, cumplir tareas y obligaciones, capacitar a los subordinados, 

aplica un enfoque reactivo. La eficiencia se concentra en cómo se hacen 

las cosas, de qué modo se ejecutan. Según Bueno (2015), la eficiencia se 

hace necesaria para aprovechar al máximo los recursos humanos. De 

acuerdo con los anteriores aportes se puede afirmar que, al brindar las 

orientaciones claras, precisas de forma oportuna al talento humano 

posibilita el logro en la ejecución de sus funciones de forma efectiva, con 

resultados positivos para el proceso de gestión, minimizando el margen de 

error y los tiempos establecidos para la documentación de los procesos 

ejecutados. 

 

Por otra parte, Thompson (2006), refiere que la eficiencia es la óptima 

utilización de los recursos disponibles para la obtención de resultados 

deseados, lo que debela la importancia de generar espacios y recursos en 

las entidades para capacitar al talento humano en torno a las buenas 

prácticas de gestión documental, uso de los recursos y buen manejo del 

tiempo para el cumplimiento de las responsabilidades para las cuales fue 

contratado. 
 

Estrategia practica 

Este espacio se consolida desde la necesidad de brindar estrategias 

practicas a los profesionales y a las EAS, que les permitan establecer 

tiempos y espacios para el fortalecimiento del talento humano y el uso 

eficiente de los recursos, como acción que permita el cumplimiento 

contractual por parte de las EAS. 
Por lo anterior se propone: 

✔ Establecer un plan de formación que contemple la cualificación 

del talento humano en torno a las buenas prácticas de gestión 

documental. 

✔ Establecer un manual de funciones, como hoja de ruta que 

oriente a los profesionales que hacer parte o no del programa de 

gobernanza de la información. 

✔ Establecer y divulgar el plan de objetivos y metas concretas a 

las cuales se les haga seguimiento de forma trimestral, logrando 

la participación activa de cada uno de los profesionales 

vinculados a la entidad. 
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Objetivos 
Brindar elementos teórico - prácticos que debelen la importancia de 

capacitar al talento humano de las entidades administradoras de servicios, 

entorno a las buenas prácticas de la gestión documental. 

Metodología ✔ Acción participativa 

 

Recursos 
✔ Talento humano 

✔ Plan de formación 

✔ Tecnológicos  

Alcance 

✔ Transformar las prácticas de gestión documental en cada una de 

las EAS, haciendo posible el cumplimiento contractual 

mediante la eficiencia y eficacia del talento humano y el uso de 

los recursos y la capacitación al talento humano entorno a las 

buenas prácticas de gestión.  

✔ Crear un balance referente al seguimiento del plan de 

cualificación al talento humano y el desarrollo en campo de las 

buenas prácticas de gestión documental. 

Responsables 

para su desarrollo 

✔ Administrativos de la EAS 

✔ talento humano – profesionales 

✔ Programa de programa de gobernanza de la información 

III. Promover una cultura de gestión documental eficiente. 

Componente teórico 

Después de abordar los anteriores lineamientos llegamos al 

momento de proponer una movilización hacia la calidad de servicio desde 

de gestión documental en el marco de la responsabilidad y compromiso, 

donde las EAS tengan presente los procesos de fortalecimiento al capital 

humano, como estrategia que permita orientar los comportamientos de los 

profesionales hacia la eficiencia en cuanto a los tiempos invertidos en el 

servicio prestado.  
Por lo anterior, Bueno (2015), la eficiencia se hace necesaria para 

aprovechar al máximo los recursos humanos. Así pues, imperante que las 

EAS construyan y desarrollen programas de fortalecimiento continúo 

orientados al logro de los objetivos trazados para la puesta en marcha de 

estrategias de gestión compartidos con el talento humano, como metas y 

propósitos a alcanzar como equipos de trabajo cooperativos que apuntalan 

en la prestación de un servicio de calidad visible a los usuarios. 
 

Por otra parte, Thompson (2006), refiere que la eficiencia es la óptima 

utilización de los recursos disponibles para la obtención de resultados 

deseados, lo que debela la importancia de generar espacios y recursos en 

las entidades para capacitar al talento humano en torno a las buenas 

prácticas de gestión documental, uso de los recursos y buen manejo del 

tiempo para el cumplimiento de las responsabilidades para las cuales fue 

contratado. 
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Estrategia práctica 

✔ Construir y desarrollar programas de fortalecimiento continúo 

orientados al logro de los objetivos trazados para la puesta en 

marcha de estrategias de gestión  

✔ Compartir con el talento humano estrategias de gestión, así 

como también metas y propósitos a alcanzar como equipos de 

trabajo cooperativos. 

✔ Aprovechar al máximo el capital humano mediante el desarrollo 

del trabajo en campo al compartir las metas y propósitos en la 

prestación de un servicio de calidad que supere las expectativas 

de los usuarios. 

Objetivos Brindar elementos de análisis que permitan una movilización en torno a la 

cultura de gestión documental eficiente. 

Metodología ✔ Acción participativa 

 

Recursos 
✔ Talento humano 

✔ Plan de formación 

✔ Tecnológicos  

Alcance 

✔ Establecer una cultura de gestión documental en el marco de la 

eficiencia, donde se aprovecha al máximo los tiempos, recursos 

y capital humanos con los que se cuenta en cada una de las 

EAS. 

✔ Establecer los tiempos para fijar y socializar con el talento 

humano las metas y propósitos  para la prestación de un servicio 

de calidad que cubra los niveles de expectativas de los usuarios. 

Responsables 

para su desarrollo 

✔ Administrativos de la EAS 

✔ talento humano – profesionales 

✔ Programa de programa de gobernanza de la información 

IV. Establecer normas claras para el proceso de gestión de la calidad del servicio. 

Componente teórico 

Este criterio es un eslabón importante que busca promover las 

reflexiones frente al cumplimiento defectuoso que se hace 

visible en las entidades donde no se evidencian normas claras e 

incluso manuales de comportamientos diseñados y socializados 

al talento humano para el desarrollo de la prestación del servicio 

y la documentación del mismo. En este sentido, Vidal (2017), 

el cumplimiento defectuoso o imperfecto se refiere a la falta de 

noción de cumplimiento. Lo anterior devela las consecuencias 

del desconocimiento del talento humano a desconocer las 

metas, propósitos o cláusulas contractuales a las cuales se debe 

dar respuesta, así como también, el desconocimiento o la 

ausencia de normas claras que orienten el proceso de gestión. 

Estrategia practica ✔ Diseñar un manual de calidad que contemple normas, 

instrucciones y procedimientos de gestión 
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documental, claras, y que orienten al talento humano 

frente al cumplimiento contractual y la prestación de 

un servicio de calidad mediante el registro de los 

procedimientos, como evidencia de actividades 

desarrolladas, teniendo en cuenta la norma ISO.  

✔ Difundir en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B Y C las normas 

establecidas para la gestión documental y los 

protocolos para su cumplimiento. 

Objetivos 
Establecer normas claras y precisas que permitan una 

prestación de un servicio de calidad en los escenarios de las 

Entidades Administradoras de Servicios A, B Y C 

 

Metodología 

✔ Acción participativa 
Promover espacios de inducción y/o capacitación que 

permitan la evaluación de los procesos que se vienen 

desarrollando en torno a la gestión documental. 

Recursos 
✔ Talento humano 

✔ Manual de normas de gestión documental. 

✔ Tecnológicos  

Alcance 

✔ Establecer espacios de trabajo en torno a la 

elaboración de un manual de normas de gestión 

documental, que posibilite la prestación de un 

servicio de calidad en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios A, B Y C 

✔ Crear un plan de seguimiento a las prácticas de 

gestión documental implementadas por el talento 

humano como acción que promueve la prestación de 

un servicio de calidad.  

✔ Establecer dentro del manual de calidad los 

procedimientos  para la protección y custodia de la 

documentación e información, como evidencia que 

dé cuenta del cumplimiento contractual en las 

Entidades Administradoras de Servicios A, B Y C. 

Responsables para su 

desarrollo 

✔ Administrativos de la EAS 

✔ talento humano – profesionales 

✔ Programa de programa de gobernanza de la 

información 

V. Participantes 

 

Nombre Rol Fecha 
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Dirección administrativa de las 

Entidades Administradoras de 

Servicios A, B Y C. 

Equipo talento humano  

y/o gobernanza de la 

información 

2022 

Brito & Santiago, (2022) 
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Anexo A. Diseño del modelo de entrevista 

 

La Gestión Documental: Una Práctica Que Incide En La Prestación De Una Calidad Del 

Servicio Y El Cumplimiento Contractual De Tres (3) Entidades Administradoras De 

Servicios Que Contratan Con El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF). 

 

Desarrollo De La Entrevista 

 

Iniciamos esta entrevista para buscar su opinión en relación con algunos aspectos relativos a la 

gestión documental que posibilite la prestación de un servicio de calidad y cumplimiento 

contractual por parte de las Entidades Administradoras de Servicios en el distrito de Riohacha. 

 

Dentro de los principios establecidos por las teorías sobre gestión documental considera usted que: 

 

¿Los ejecutivos o alguna persona con autoridad similar deben supervisar el programa de 

gobernanza de la información y delegar la responsabilidad sobre la gestión de documentos de 

archivo y la información a las personas apropiadas?, Explique las razones que considere. 

 

¿De qué forma los programas de gobernanza de la información en las organizaciones pueden 

garantizar la autenticidad y fiabilidad de la información? 

 

¿En su opinión como el programa de gobernanza de la información permite el cumplimiento de 

las leyes aplicables y otras obligaciones, así como también con las políticas de la organización? 

 

¿En su opinión de que forma la organización mantiene documentos de archivo e información, 

teniendo en cuenta los requisitos legales, fiscales, operacionales e históricos? 

 

¿De qué manera la organización y dispone de los documentos de archivo y la información que no 

deban conservarse? 

 

¿Cómo es la exposición y disponibilidad de la información a todo el personal? 

 

En cuanto al servicio prestado por las organizaciones Administradoras de Servicios: 

 

¿En su opinión, la organización cómo aprovecha los recursos humanos, de tiempo y de procesos? 

 



 

72 

 

¿La organización evita el desperdicio de estos servicios en personas que no lo necesitan? 

¿Considera que en la organización se muestra la necesidad de cumplir los objetivos, traduciendo 

en mejor calidad y satisfacción de los clientes? 

 

¿De acuerdo a su opinión de que manera la organización combina la eficiencia y eficacia para la 

realización de las tareas aprovechando los recursos? 

 

En cuanto a las expectativas de la calidad de servicio en los escenarios de las Entidades 

Administradoras de Servicios, en su opinión. 

¿Cuál es la percepción del servicio esperado y adecuado por los usuarios de estas organizaciones? 

 

Respecto a las modalidades del cumplimiento contractual las Entidades Administradoras de 

Servicios. 

 

Cómo éstas ajustan su comportamiento a las conductas contractuales, a las medidas de cuidado, 

precaución o desenvolvimiento que son exigidas por el contrato y a las normas imperativas o 

dispositivas aplicables, los usos y la buena fe. 

 

Considera que se debe escoger la sanción más adecuada para satisfacer el interés al momento de 

celebrar el contrato 
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Anexo B. Entrevista Realizadas 

Categorías Sub Categoría 
Unidad 

de análisis 
Preguntas 

Opinión Sujeto 1 

Entidad A 

Opinión Sujeto 2 

Entidad B 

Opinión Sujeto 3 

Entidad C 

 

 

 

Gestión 

documental 

 

 

Principios de 

la gestión 

documental 

-Rendición 

de cuentas. 

¿Los ejecutivos o 

alguna persona con 

autoridad similar 

deben supervisar el 

programa de 

gobernanza de la 

información y delegar 

la responsabilidad 

sobre la gestión de 

documentos de archivo 

y la información a las 

personas apropiadas?, 

Explique las razones 

que considere. 

La supervisión de hacia 

lo que se considera 

como gobierno de la 

información es muy 

relativa, en el sentido 

que depende de quién 

solicita la información y 

no se guardan las 

normas en algunos casos 

para obtener algún 

expediente. 

Aquí no se 

obedece muy 

bien la 

autoridad 

para la gestión 

de la 

información y 

se respeta los 

procedimiento

s. 

Depende de quién solicita la información 
se aplica el respeto a la autoridad. Es 
decir que a veces se solicita la 
información sin pasar por procesos 
normados y se debe atender igual- 
Pero en la mayoría de los casos se 

respeta. 

-Integridad ¿De qué forma los 

programas de 

gobernanza de la 

información en las 

organizaciones pueden 

garantizar la 

autenticidad y 

fiabilidad de la 

En mi opinión la gestión 

de la información puede 

garantizar la fiabilidad de 

la información 

En esta 

empresa en 

algunas veces 

no se le da la 

importancia 

que debe 

tener la 

Estoy de acuerdo que es importante la 

búsqueda de la garantía que debe 

dársele a la información y la necesaria 

integridad en cuanto a la veracidad de 

ésta 

-Protección 
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información? información y 

la integridad. 

Conformida

d 

¿En su opinión como el 

programa de 

gobernanza de la 

información permite el 

cumplimiento de las 

leyes aplicables y otras 

obligaciones, así como 

también con las 

políticas de la 

organización? 

En esta institución 

generalmente se 

cumplen las normas 

relativas a la 

conformidad de la 

información, sin 

embargo, no siempre se 

obedece. 

El programa 

de 

gobernanza 

de la 

información 

que mantiene 

la institución 

ha permitido 

cumplir con 

las normas 

que regulan 

las 

obligaciones 

de garantía de 

brindar una 

información 

veraz 

Creo que se cumplen con las normas 

aplicables en la gestión de la 

información Disponibilida

d 

Retención ¿En su opinión de que 

forma la organización 

mantiene documentos 

de archivo e 

información, teniendo 

en cuenta los 

requisitos legales, 

fiscales, operacionales 

e históricos? 

Esta institución gestiona 

la documentación 

adecuadamente 

garantizando que los 

documentos mantengan 

la integridad de acuerdo 

a las normas de archivos 

velando por la historia 

de sus documentos. 

Considero que 

la institución 

ha 

garantizado el 

mantenimient

o y la 

integridad de 

la información 

gestionado 

por sistemas 

Es difícil opinar respecto a ello, ya que 
eso depende de quién está a cargo en 

un momento dado de la gestión de 
archivos. Creo que eso es relativo. 

 

Disposición ¿En su opinión de que 
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forma la organización 

mantiene documentos 

de archivo e 

información, teniendo 

en cuenta los 

requisitos legales, 

fiscales, operacionales 

e históricos? 

modernos de 

archivos que 

están 

adaptados a 

las leyes 

vigentes. 

Transparenci

a 

¿Cómo es la exposición 

y disponibilidad de la 

información a todo el 

personal? 

Nosotros contamos con 

mecanismos para la 

difusión a todos los 

miembros de las 

actualizaciones de 

información nueva, a 

través de boletines y 

carteleras informativas. 

La difusión se 

hace por 

mediante 

nuestra 

página web 

donde están 

los 

repositorios 

de toda la 

información 

actualizada. 

Efectivamente se mantienen a toda la 

gente de la información actualizada. 
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Categorías  Sub Categoría 
Unidad 

De Análisis 
Preguntas 

Opinión Sujeto 1 

Entidad A 

Opinión Sujeto 2 

Entidad B 

Opinión Sujeto 3 

Entidad C 

 

 

 

 

Calidad /servicio 

Servicio 

prestado 

Eficiente 

¿En su opinión, 
la organización 
cómo 
aprovecha los 
recursos 
humanos, de 
tiempo y de 
procesos? 

¿La 
organización 
evita el 
desperdicio de 
estos servicios 
en personas que 
no lo necesitan? 

Evidentemente, 
se realizan 
consideraciones 
para evitar 
incurrir en altos 
costos en el 
personal y con 
ello en el 
tiempo 
invertido para 
ello, sin 
embargo, se 
tiene un plan de 
mejoramiento 
para optimizar. 

Esta institución 
mantiene procesos 
de capacitación al 
personal a los fines 
de aprovechar toda 
la potencialidad en 
ellos. Igualmente se 
consideran no sólo el 
tiempo óptimo para 
lograr consolidar las 
competencias, sino 
que tata de 
minimizar los costos 
que ello origina. 

Acá evitamos incurrir 
en altos costos para 
la capacitación del 
personal. En vez de 
ello, tratamos de 
contratarlos con las 
competencias ya 
adquiridas y así 
evitamos incurrir en 
tiempo invertido y 
dinero, sin embargo, 
en aquellos casos 
que lo amerita se 
hace. 

Eficaz ¿Considera que en la 

organización se 

muestra la necesidad 

de cumplir los 

objetivos, traduciendo 

en mejor calidad y 

satisfacción de los 

clientes? 

Verdaderamente en 

esta institución no se 

tienen establecidos 

objetivos, al menos 

que uno los conozca. 

Realizamos nuestros 

trabajos por el 

conocimiento que 

tenemos. 

Acá no se tienen un plan de 

objetivos y metas concretas, 

nos adecuamos a las 

descripciones de cargos 

donde están dichas nuestras 

obligaciones y el control es a 

partir de las evaluaciones 

anuales. 

Nos basamos en el plan 

anual de objetivos y 

propósitos. Se tiene 

establecida reuniones 

semestrales para verificar el 

cumplimiento. 

Efectivo ¿De acuerdo a su 

opinión de que manera 

la organización 

Aprovechamos los 

recursos disponibles y 

tratamos de evitar 

Claro, tratamos de realizar 

nuestro trabajo con el 

menor tiempo e incurriendo 

Acá no se prevé los costos. 

Eso lo hacen en 

administración. 
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combina la eficiencia y 

eficacia para la 

realización de las 

tareas aprovechando 

los recursos? 

incurrir en altos costos. en cero costos 

Expectativas 

Servicio 
deseado 

Servicio 
adecuado 

En cuanto a las 

expectativas de la 

calidad de servicio en 

los escenarios de las 

Entidades 

Administradoras de 

Servicios, en su opinión 

¿Cuál es la percepción 

del servicio esperado y 

adecuado por los 

usuarios de estas 

organizaciones? 

 

De acuerdo a la 

información que 

hemos obtenido por 

las opiniones de 

algunos usuarios es 

relativamente 

aceptable, aunque 

esperan más rapidez 

en el servicio 

En mi opinión la gente 

espera que tengamos toda 

la información al instante, y 

eso a veces no se da ya que 

la información muy 

especializada cuesta en 

ubicarla. Para ello el servicio 

no es tan adecuado. 

Nosotros percibimos que 

tenemos muy buena opinión 

de parte de los usuarios ya 

que frecuentemente 

realizamos métricas para 

medir su opinión. 
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Categorías Sub Categoría 
Unidad 

De Análisis 
Preguntas 

Opinión Sujeto 1 

Entidad A 

Opinión Sujeto 2 

Entidad B 

Opinión Sujeto 3 

Entidad C 

 

 

Cumplimiento 

contractual 

 

Modalidades 

del 

cumplimiento 

contractual 

Cumplimient
o 
defectuoso 
o imperfecto 

 

 

Cumplimient
o forzoso 

Respecto a las 

modalidades del 

cumplimiento 

contractual las 

Entidades 

Administradoras de 

Servicios, cómo éstas 

ajustan su 

comportamiento a las 

conductas 

contractuales, a las 

medidas de cuidado, 

precaución o 

desenvolvimiento que 

son exigidas por el 

contrato y a las normas 

imperativas o 

dispositivas aplicables, 

los usos y la buena fe. 

Considera que se debe 

escoger la sanción más 

adecuada para 

satisfacer el interés al 

Con el manual de 
normas se gestiona el 
cumplimiento y se 
realizan reuniones 
periódicas para evaluar 
el cumplimiento. 

 

Creo que este punto es 

relativo ya que depende de 

la percepción de cada 

cliente. Creemos que el 

servicio se presta de 

acuerdo a las normas y se 

consideran las medidas de 

precaución para cumplir los 

contratos. 

Acá tenemos manuales de 

conducta y comportamiento 

en la que están claramente 

establecidas las sanciones 

para los casos. Sin embargo, 

cuando ocurre un evento 

que no está previsto, es la 

dirección la que da frente a 

ello y una respuesta. 
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momento de celebrar 

el contrato 
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Anexo C. Evidencias fotográficas 
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