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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacién
entre la gestion documental y la satisfaccidén del usuario en la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo de Amazonas (DIRCETUR-Amazonas), provincia de
Chachapoyas, durante el afio 2022. Se emple6é un disefio no experimental, de
enfoque cuantitativo y corte transversal. La poblacidén y muestra coincidieron en 79
usuarios que formalizaron tramites ante la entidad en el periodo de estudio; a ellos
se les aplicaron dos cuestionarios tipo Likert validados y confiables (a = 0,80). Los
resultados evidenciaron niveles “regulares” tanto en la implementacion de la gestion
documental (63,3 %) como en la satisfaccion del usuario (70,0 %). La prueba Rho
de Spearman arroj6 un coeficiente de 0,960 (p = 0,000), lo que indica una
correlacién positiva y muy alta entre ambas variables. A nivel dimensional, la
seleccién (p = 0,716) y la conservacion de documentos (p = 0,700) fueron los
factores que mas influyeron en la experiencia ciudadana, seguidas de la
organizacion (p = 0,581) y la descripcién (p = 0,542). Se concluye que fortalecer la
gestion documental—mediante la adopcion de un sistema ECM, flujos BPMN vy
lineamientos GARP—es determinante para elevar la confianza, la rapidez y la
percepcion de calidad del servicio. En respuesta, se diseAid una propuesta de
Sistema Integrado de Gestién Documental orientada a la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gestion Documental, Satisfaccion del Usuario, ECM, BPMN,

Sector Publico
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship between
records management and user satisfaction in the Regional Directorate of Foreign
Trade and Tourism of Amazonas (DIRCETUR-Amazonas), Chachapoyas Province,
Peru, during 2022. A non-experimental, quantitative, cross-sectional design
was applied. The population and sample comprised 79 users who processed
documents at the institution; two validated Likert-type questionnaires (a = 0.80) were
administered. Findings showed “regular” levels of both records management
implementation (63.3 %) and user satisfaction (70.0 %). Spearman’s Rho revealed
a strong positive correlation (p = 0.960; p = 0.000) between the two variables.
Within records management, document selection (p = 0.716) and preservation (p
= 0.700) exerted the greatest impact on user experience, followed by organization
(p = 0.581) and description (p = 0.542). The study concludes that enhancing
records management—through an Enterprise Content Management system,
BPMN-based workflows and GARP-aligned governance—significantly
improves service speed, transparency and user trust. A comprehensive
Integrated Records Management System is proposed to raise citizen satisfaction.

Keywords: Records Management, User Satisfaction, ECM, BPMN, Public Sector
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INTRODUCCION

El auge del gobierno digital y las demandas ciudadanas de transparencia han
colocado a la gestion documental en el centro de las estrategias de modernizacién
de las entidades publicas peruanas. En organismos con alta interaccion
ciudadana—como la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Amazonas (DIRCETUR-Amazonas)—la rapidez con que un expediente es
clasificado, descrito, seleccionado y conservado influye directamente en la
experiencia del usuario, la credibilidad institucional y la competitividad turistica de la
region.

La literatura especializada respalda esta relacion. Segun la norma ISO
15489, un sistema documental bien implementado reduce tiempos de tramite,
costos operativos y riesgos de pérdida de informacion. Modelos contemporaneos
como DIRKS, ECM vy los Principios GARP abogan por procesos estandarizados,
gobernanza clara y tecnologias que aseguren la trazabilidad y la proteccion de los
registros. Estudios latinoamericanos (Amaya, 2017; Calle, 2021) demuestran que
los niveles bajos o incipientes de digitalizacion se traducen en demoras y baja
satisfaccion ciudadana, mientras que implementaciones robustas elevan la
percepcion de calidad y la confianza (Ramirez, 2021).

En la Amazonia peruana, la DIRCETUR atiende a emprendedores turisticos,
exportadores y visitantes que requieren respuestas agiles y seguras. Sin embargo,

diagnosticos internos reportaban flujos documentales fragmentados, escasa
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automatizacion y debilidades en preservacion digital, factores que podian mermar
la satisfaccion del usuario y la imagen institucional.

Frente a este contexto se plantea la investigacion “Gestion documental y
satisfaccion del usuario en la DIRCETUR-Amazonas, afio 2022”, cuyo objetivo
general fue determinar la relacion entre ambos constructos. Los objetivos
especificos incluyeron: (i) medir el nivel de gestion documental en sus dimensiones
técnicas; (ii) evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios; (iii) analizar la relacién
entre cada dimensién documental y la satisfaccion; y (iv) disefiar una propuesta de
mejora sustentada en ECM, BPMN vy los principios GARP.

Los resultados estadisticos confirmaron una correlacion muy alta (p = 0.960),
evidenciando que cualquier avance en gestion documental repercute casi de
inmediato en la percepcion ciudadana. A partir de estos hallazgos se formula una
propuesta de Sistema Integrado de Gestion Documental, concebida como
herramienta estratégica para elevar la eficiencia administrativa, la transparencia v,
en ultima instancia, la satisfaccion del usuario en la region Amazonas.

El informe que tiene en sus manos esta organizado de manera progresiva
para guiar al lector desde la problematica hasta la solucion propuesta. El Capitulo |
expone el disefo tedrico: contexto, formulacion del problema, antecedentes, bases
conceptuales y operacionalizacién de variables. El Capitulo Il describe el marco
metodoldgico, detalla la poblaciéon y muestra, los instrumentos de recoleccion de
datos y los procedimientos de validacion y confiabilidad. El Capitulo Il presenta los
resultados estadisticos y los discute a la luz de la literatura, destacando las areas

criticas que requieren intervencion. El Capitulo IV traduce esos hallazgos en la
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“‘Propuesta de Sistema Integrado de Gestion Documental para la Satisfaccion del
Usuario”, articulada en fases de diagnostico, disefio tecnoldégico ECM-BPM,
gobernanza normativa GARP, capacitacién y monitoreo de indicadores. Finalmente,
se incluyen las conclusiones y recomendaciones, las referencias bibliograficas y los
anexos (instrumentos, tablas de datos y diagramas).

De esta manera, la investigacion sienta las bases para comprender por qué
la gestion documental no es un mero requisito administrativo, sino una palanca
decisiva para mejorar la calidad del servicio, la competitividad turistica regional y la

confianza ciudadana en la DIRCETUR-Amazonas.
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CAPITULO I. DISENO TEORICO
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1.1. Antecedentes del problema

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Amaya (2017) analizé la implementacion del sistema de gestion
documental en una institucion de educacién superior en El Salvador.
Empleando un enfoque descriptivo y un disefio no experimental de corte
longitudinal, hallé que el nivel de implementacion del sistema era bajo (25
%), lo que evidencia una adopcidn incipiente en el entorno universitario.

Tovar (2018) evalud el nivel de satisfaccidén de ciudadanos colombianos
frente a la gestion documental en diversos contextos locales. Su estudio, de
tipo descriptivo y enfoque cuantitativo, identific6 una satisfaccion baja
debido al uso persistente de documentos en papel y a la insuficiente
preparacién del personal para operar sistemas digitales.

Koptyakova et al. (2019), en un estudio descriptivo-explicativo realizado
en instituciones gubernamentales de Estados Unidos, concluyeron que la
implementacién de sistemas de gestion documental tiene un impacto
positivo en la productividad laboral y genera una percepcion favorable entre
los usuarios.

Adriazola (2018), en el contexto chileno, examind la relacion entre la
gestion documental y la transparencia organizacional en el sector estatal.

Mediante un disefio correlacional de corte transversal, concluyé que existe
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una asociacién significativa entre ambas variables, asi como un alto nivel
de satisfaccion en la ciudadania.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Medina y Diaz (2018) identificaron los componentes de la gestion
documental vinculados con la satisfaccion de los usuarios en una entidad
publica de Arequipa. El estudio, de tipo correlacional y disefio no
experimental, reveld que la limitada aplicacion de tecnologias de
informacién influye en la demora de atencion y en el bajo nivel de
satisfaccion ciudadana.

Calle (2021) investigd la asociacion entre la gestion documental y la
satisfaccion de usuarios en una entidad local de Ayabaca, Piura. Con un
enfoque descriptivo-correlacional, encontré una relacion significativa entre
ambas variables (r = 0.618), lo que confirma que un sistema documental
eficiente incide positivamente en la percepcion ciudadana.

Panduro (2021), en la UGEL Tambopata, establecié una relacion entre
control documental y satisfaccion del usuario. El analisis, de tipo
correlacional y enfoque cuantitativo, evidencio una asociacién positiva pero
débil (r = 0.185), lo que sugiere que la influencia del sistema documental es
limitada sin otras condiciones institucionales adecuadas.

Ramirez (2021), en un estudio desarrollado en COFOPRI Ancash,
determind una asociacion significativa (r = 0.698) entre gestion documental

y satisfaccion del usuario. Asimismo, se identificaron nexos relevantes con
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las dimensiones de ambiente laboral, capacidad de respuesta y percepcion
institucional.
1.2.Estado del arte

La revision de antecedentes internacionales permite evidenciar el
creciente interés por la gestion documental como factor clave en la mejora
de procesos institucionales y en la percepcion del usuario. Amaya (2017),
en una investigacion realizada en una universidad salvadorefia, identifico
que la implementacion del sistema de gestion documental se encontraba en
una etapa incipiente, alcanzando apenas un 25 % de avance, lo cual denota
carencias en infraestructura y en cultura organizacional orientada a la
digitalizacién.

De forma complementaria, Tovar (2018), en el contexto colombiano,
concluyo que la satisfaccion de los usuarios respecto al sistema documental
era baja, debido principalmente a la persistencia del uso del papel y la falta
de capacitacion del personal para adoptar herramientas digitales. Este
hallazgo resalta la necesidad de intervenciones integrales que contemplen
tanto infraestructura como desarrollo de competencias.

En contraste, Koptyakova et al. (2019), en un estudio aplicado a
instituciones gubernamentales de los Estados Unidos, demostraron que la
implementacion adecuada de Ila gestibn documental repercute
positivamente en la productividad organizacional y en la satisfaccion de los
usuarios, al mejorar el acceso a la informacién y la trazabilidad de los

procesos.
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Por su parte, Adriazola (2018), desde una perspectiva correlacional
aplicada al sector publico chileno, encontré una relacién significativa entre
el nivel de gestion documental y la percepcién de transparencia en las
instituciones, lo cual a su vez se traduce en altos niveles de satisfaccion
ciudadana. Este estudio refuerza la idea de que la eficiencia documental
esta estrechamente vinculada a la confianza institucional y a la rendicion de
cuentas.

En el ambito nacional, se han realizado diversas investigaciones que
abordan la relacion entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario
en entidades del sector publico. Medina y Diaz (2018), en un estudio
realizado en Arequipa, evidenciaron que la limitada implementacion de
tecnologias de informacion dentro del sistema documental incide
negativamente en la atenciéon al usuario, generando demoras y bajos
niveles de satisfaccion.

Calle (2021), en la municipalidad de Ayabaca (Piura), analizd la
correlacion entre ambas variables, encontrando una relacion positiva y
significativa (r = 0.618), lo cual indica que la eficiencia en el manejo de
documentos puede mejorar de manera sustancial la experiencia del
ciudadano.

En un escenario mas acotado, Panduro (2021), en la UGEL Tambopata,
también hallé6 una asociacion positiva entre gestion documental y

satisfaccion del usuario, aunque de magnitud baja (r = 0.185). Esta
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diferencia sugiere que otros factores contextuales, como la disponibilidad
de recursos o el nivel organizacional, influyen en la eficacia del sistema.

Finalmente, Ramirez (2021), en una investigacion aplicada a COFOPRI
Ancash, encontré una asociacion considerable (r = 0.698) entre la gestion
documental y la satisfaccion usuaria, identificando ademas que
dimensiones como el ambiente laboral, la capacidad de respuesta y la
percepcion institucional tienen una relacion directa con la eficacia del
sistema documental.

Los antecedentes internacionales y nacionales coinciden en resaltar
que la gestion documental constituye un elemento clave para mejorar los
servicios publicos, tanto desde una perspectiva operativa como en términos
de percepcién ciudadana. Sin embargo, la magnitud del impacto varia
segun el contexto institucional, los niveles de digitalizacién y la preparacion
del recurso humano. Esta revisién permite fundamentar la necesidad de
disefiar una propuesta de gestion documental adecuada a las
caracteristicas de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Amazonas, con miras a optimizar la satisfaccion del usuario.

1.3.-Base tedrica

1.3.1. Gestién documental

En cuanto a la base tedrica de la variable independiente, especificamente la
gestion documental, esta encuentra su origen en la aplicacién de la norma ISO
15489 en el Peru, norma que ha sido adoptada por diversas entidades estatales.

Dicho enfoque se concibe como un conjunto de procedimientos tecnolégicos que
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permiten optimizar el manejo, organizacion, control y uso de los documentos
generados en los procesos administrativos.

Desde esta perspectiva, uno de los principales referentes teoricos es el
trabajo de Muijica et al. (2015), quienes entienden la gestibn documental como un
conjunto de acciones organizadas y sistematicas orientadas a clasificar, direccionar
y estructurar los documentos de una institucion, preferentemente a través de medios
digitales. Este enfoque contribuye a mejorar la eficiencia de los procesos
informativos y administrativos, permitiendo ademas reducir tiempos, costos y
requerimientos de espacio, lo que la convierte en una herramienta eficaz para el
manejo archivistico.

En la misma linea, Lopez (2019) sostiene que la gestidon de documentos
comprende la aplicacion integral de estrategias, métodos e instrumentos cuyo
proposito es garantizar la eficacia de los tramites y la administracion de la
informacién institucional. Su implementacion permite anticipar errores y situaciones
adversas, facilitando la mejora continua del servicio que se brinda mediante los
procesos documentarios.

Por otro lado, Iglesias (2019) resalta que la gestion documental resulta
imprescindible para las entidades publicas, ya que posibilita una adecuada
recepcion, almacenamiento y recuperacion de los documentos institucionales,
considerando los distintos niveles de complejidad que pueden presentar los
procesos administrativos.

En ese sentido, Garcia (2015) agrega que la gestion documental constituye

un apoyo importante para la recuperacion de informacién clave dentro de una
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entidad publica, especialmente aquella relacionada con la trazabilidad o
seguimiento de documentos. Asimismo, permite realizar ajustes o correcciones
antes de que los documentos sean archivados de manera definitiva, aportando
beneficios concretos en términos de eficiencia temporal y uso de recursos.

Finalmente, Pérez y Cisneros (2022) subrayan la importancia de investigar
sobre la gestion documental, ya que su correcta comprension e implementacion
puede generar cambios significativos dentro de las entidades publicas. Entre estos
beneficios destacan la mejora en el funcionamiento de los ambientes
organizacionales y la eficacia en procesos como la recepcion, modificacidn, archivo
y conservacion de documentos.

El uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) ha permitido
a diversas entidades gubernamentales optimizar la calidad de sus servicios,
destacando entre ellos la gestion documental. Esta herramienta, cuando se articula
con un sistema de informacion adecuado, contribuye significativamente a
incrementar la eficiencia institucional y, por ende, a elevar los niveles de satisfacciéon
de los usuarios.

La gestion documental implica el manejo responsable de todos los
documentos que ingresan o se generan dentro de una entidad, abarcando aspectos
COmMO Su recepcion, conservacion, acceso, uso y disposicion final. Este proceso
también comprende la administracién de informacion relacionada con contratos,
transacciones y otros procedimientos institucionales (ISO 15489-2, 2008). En ese
mismo sentido, Jurado Huamani (2017) la concibe como un conjunto normativo

que regula el uso de documentos de diversa indole dentro de una institucion,
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facilitando su recuperacion agil, estableciendo plazos de conservacion o
eliminacion, y garantizando el resguardo de documentos relevantes.

De forma complementaria, Pérez et al. (2021) sefialan que la gestidn
documental se basa en principios normativos que rigen la administracién de todos
los documentos producidos o recibidos por una organizacion. Este sistema permite
la recuperacion eficiente de informacion, la eliminacion de documentos innecesarios
y la conservacion de aquellos que aun poseen valor, mediante procedimientos
eficientes y eficaces.

Asimismo, Crespo (2019) resalta que la incorporacién de las TIC es
fundamental para optimizar la funcién documental. Su implementacién da paso a
una gestion electronica de archivos, mas ventajosa en comparacién con los
tradicionales soportes en papel. Mientras los documentos fisicos requieren espacio
fisico para su conservacion, los digitales pueden almacenarse en bases de datos,
conservando grandes volumenes de informacion a lo largo del tiempo.

En este mismo marco, los documentos digitales ofrecen multiples ventajas.
Segun Machado (2015), destacan por su facilidad de lectura, organizacion lineal y
posibilidad de edicion o actualizacion constante, lo cual mejora su utilidad y
pertinencia en los entornos institucionales.

Las dimensiones consideradas en el presente estudio se basan en la
propuesta tedrica de Mujica et al. (2015), quienes identifican aspectos clave para
una adecuada gestiéon documental. La primera de ellas es la organizacion de
documentos, que implica clasificar y derivar la documentacion adecuadamente

hacia los archivos o areas correspondientes, lo cual facilita su localizacién oportuna
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cuando se requiere. Esta organizacion suele basarse en codigos alfanuméricos que
permiten identificar los documentos de forma rapida y precisa.

En cuanto a la descripcion documental, se entiende como la accion
mediante la cual el personal identifica y registra las caracteristicas externas e
internas del documento, a fin de respaldar formalmente los tramites administrativos
(Ruiz, 2019).

La tercera dimension, seleccion de documentos, alude al proceso mediante
el cual se decide el destino de cada documento: si debe ser compartido, archivado
o descartado. Esta actividad requiere criterios claros para garantizar un uso eficiente
de los recursos documentales.

En relacion con la conservacién documental, Almarza (2017) la describe
como el proceso de resguardar los documentos que ingresan a la entidad,
asegurando que se mantengan en condiciones Optimas y estén disponibles para su
consulta futura, cuando se requiera.

Desde el enfoque de Machado (2015), la gestion documental incluye
componentes operativos esenciales. El primero es la actividad operativa, que
abarca la recepcion, envio y almacenamiento de documentos de manera rapida y
organizada, asegurando su facil identificacion. Esta actividad contempla criterios
como: accesibilidad, entendida como la posibilidad de consultar documentos de
forma remota y continua mediante plataformas digitales; orden, medido por la
adecuada clasificacion cronoldgica y tematica de los archivos; y almacenamiento,
evaluado segun el volumen de documentos pendientes y aquellos archivados para

conocimiento, segun lo mencionado por Pérez y Pérez (2021).
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Otro componente relevante es la productividad laboral, la cual se ve
potenciada mediante la reduccion de tiempos y costos en la gestién de documentos.
Judge y Robbins (2013) indican que esto impacta positivamente en ftres
indicadores principales: eficiencia, al reducir el estrés laboral y optimizar el tiempo
de gestion; eficacia, reflejada en la entrega puntual de documentos y en el
conocimiento adecuado del sistema por parte del personal; y satisfaccion del
servicio, vinculada a la interaccién efectiva entre el servidor publico y el ciudadano.

Desde otra perspectiva, Uyana (2019) sostiene que la digitalizacién
documental representa una transformacion significativa, pues implica reemplazar
los archivos fisicos por formatos digitales, acercandose al concepto de “oficina sin
papel” o paperless office.

Concordantemente, la Guia para la digitalizacién de documentos (2019)
define este proceso como la conversion de documentos fisicos a soportes digitales,
permitiendo optimizar el uso del tiempo y del espacio institucional. Esta transicion
facilita una mejor organizacién documental y su almacenamiento en diversos
dispositivos tecnologicos, promoviendo asi una gestion moderna, sostenible y mas

eficiente de la informacion.

1.3.2. Objetivos de la gestion documental segun los aportes teéricos

De acuerdo con Sanchez (2014), la gestion documental persigue multiples
objetivos fundamentales dentro del entorno institucional. En primer lugar, busca
asegurar la adecuada preservacion y resguardo de los documentos que forman
parte del patrimonio informativo de la entidad. En segundo lugar, promueve

practicas eficientes y organizadas para el manejo de los documentos, fortaleciendo
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asi la administracion institucional. Un tercer objetivo es garantizar la adecuada
clasificacion y archivo de los documentos, permitiendo su localizacion y consulta de
manera agil, segura y accesible por parte del personal autorizado. Ademas, se
plantea la necesidad de identificar correctamente los expedientes en funcion de las
agrupaciones documentales establecidas y conforme a los lineamientos
archivisticos oficiales. Finalmente, contempla el acompafiamiento y asesoria a los
responsables de los archivos de gestion, asegurando que se apliquen
correctamente las politicas y procedimientos vigentes y se utilicen de manera eficaz
las herramientas dispuestas por el area especializada en gestion documental.

En complemento a estos planteamientos, Molano (2017) destaca que una
gestion documental bien estructurada ofrece beneficios notables para las
organizaciones. Uno de ellos es la posibilidad de contar con un repositorio
centralizado para los documentos relevantes, lo cual facilita su acceso, edicion,
visualizacion y comparticion, reduciendo de manera significativa los tiempos
dedicados a la busqueda de archivos. En segundo lugar, resalta la seguridad de la
informacién, sefialando que los documentos deben estar protegidos contra
accesos no autorizados. En contextos organizacionales, donde los documentos
pueden contener informacién confidencial relacionada con planes, proyectos o
decisiones estratégicas, un sistema de gestion documental debe implementar
politicas de seguridad estrictas y sistemas de acceso basados en perfiles o roles.
Incluso frente a eventos adversos como incendios o desastres naturales, la
utilizacion de soluciones basadas en la nube permite asegurar la disponibilidad de

los datos criticos para la continuidad de las operaciones.
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Otro aspecto relevante que menciona el autor es el acceso eficiente a la
documentacién, ya que un sistema bien implementado reduce la burocracia y
posibilita que los usuarios consulten documentos desde cualquier ubicacion, en
cualquier momento y mediante cualquier dispositivo. También destaca la
importancia de utilizar instrumentos de organizacién, tales como etiquetas,
categorias y subcategorias, que permitan clasificar la informacion de manera
ordenada y faciliten su recuperacion posterior.

En términos de eficiencia operativa, Molano subraya que una buena gestion
documental conlleva un ahorro significativo de tiempo y costos, lo cual impacta
positivamente en la productividad de los empleados y en la rentabilidad de la
organizacion. Finalmente, sefiala que los sistemas de gestion documental permiten
compartir archivos de forma controlada, permitiendo la colaboracion entre
usuarios y brindando la posibilidad de registrar auditorias para identificar quién
accedioé o edité un determinado documento, lo cual es esencial para reducir errores,
mejorar procesos Yy garantizar la trazabilidad de la informacién.

Segun Russo (2009), los sistemas de gestion documental, también
conocidos como Document Management System (DMS), comprenden un conjunto
de practicas y técnicas organizadas destinadas a administrar tanto los documentos
internos como los externos que intervienen en los procesos empresariales. Estos
sistemas permiten organizar y controlar el flujo documental, apoyando directamente
la operatividad institucional.

Durante la implementacidén de un sistema de gestion documental, se deben

considerar diversos procesos fundamentales. El primero de ellos es la clasificacion
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documental, que consiste en aplicar criterios funcionales para agrupar documentos
de forma sistematica, con el fin de facilitar su acceso y localizacion en el menor
tiempo posible. Esta etapa inicial del tratamiento archivistico implica reconocer la
procedencia de los documentos considerando la estructura organizativa y las
funciones institucionales, guiandose por el principio de causa (Archivo General de
la Nacion, 2006). En este contexto, el proceso de globalizacién ha facilitado que las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) satisfagan las demandas
organizacionales, permitiendo una clasificacion documental mas eficiente y rapida.

Otro proceso relevante es la ordenacion documental, entendida como la
accion archivistica que identifica y organiza las series que conforman cada
agrupacion documental (como fondo, seccidon y subseccion), en funcion de la
estructura interna y necesidades de la organizacién. Esta ordenacién determina el
orden logico y jerarquico de los documentos, asegurando una gestiéon eficaz que
evita la acumulacion innecesaria y promueve la simplificacién y optimizacién del
sistema documental, mejorando tanto su conservacion como su recuperacion.

La descripcion documental representa otro componente clave, ya que
permite el analisis detallado de los documentos o expedientes, identificando datos
esenciales como el nombre de la serie, contenido, fechas extremas y numero de
folios. Esta actividad tiene como obijetivo facilitar la elaboracion de herramientas de
localizacion como inventarios, indices o catalogos, que apoyan la gestion
administrativa y la investigacion al permitir el acceso ordenado a la informacién

contenida en los archivos.
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La conservacion de documentos constituye el conjunto de acciones
preventivas o correctivas orientadas a preservar la integridad fisica y funcional de
los documentos. Este proceso incluye la garantia de condiciones adecuadas de
almacenamiento, el uso de insumos apropiados (como carpetas, cajas, estantes) y
la disposicion en espacios que cumplan las normas establecidas por el Reglamento
General de Archivos, a fin de asegurar la disponibilidad y legibilidad de los
documentos a lo largo del tiempo.

De acuerdo con Ibérico (2013), el tratamiento documental permite identificar
claramente la funcién que cumple cada documento, asi como los procedimientos
asociados a su gestidn. Este tratamiento puede incorporar el uso de tecnologias, y
debe ejecutarse mediante subsistemas especificos bajo responsabilidad del area
administrativa o de la direccién de gestion documental, asegurando asi su control
adecuado.

En esta misma linea, Cruz (2015) sostiene que la documentacion debe
clasificarse segun su vigencia y uso, diferenciando entre archivo intermedio
(documentos que han perdido uso frecuente pero aun son necesarios) y archivo
histérico (documentos de escaso uso que se conservan por su valor permanente).
Las herramientas practicas para la gestion documental incluyen el control
documental, que garantiza la trazabilidad y distribucién de los documentos; la
descripciéon, que detalla los contenidos de cada seccion; la ordenacion, y el
almacenamiento, que contempla el mobiliario y condiciones para la conservacion.

Ademas, se deben considerar herramientas normativas como el reglamento del
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sistema de gestion documental y el manual de procedimientos, esenciales para
asegurar la funcionalidad operativa del sistema.

1.3.3.-Evolucién histérica y tendencias de la gestion documental

La gestion documental ha experimentado una evolucion significativa desde
las practicas tradicionales de archivo en papel hasta los modernos sistemas
electronicos interconectados. Historicamente, la gestion de documentos en
organizaciones publicas se centraba en la administracion interna de archivos fisicos,
con énfasis en el control, conservacion y custodia de expedientes y documentos
impresos. Este enfoque clasico, vigente durante gran parte del siglo XX, se apoyaba
en manuales de procedimientos para registro y archivo, y en normas de
conservacion basadas en el valor legal o histérico de los documentos. Sin embargo,
con la irrupcién de las tecnologias de la informacion, la gestion documental inicié un
proceso de transformacion orientado a la digitalizacion de los documentos vy
automatizacién de los procesos. Desde fines del siglo XX y especialmente en las
dos ultimas décadas, las entidades han migrado progresivamente de sistemas
manuales de “tramite documentario” en soporte fisico a Sistemas de Gestion
Documental Electronica (SGDE) integrados. Este proceso ha incluido la
digitalizacion masiva de archivos histéricos, la adopcion de repositorios
documentales electronicos y el desarrollo de expedientes digitales en reemplazo del
expediente papel.

Una tendencia destacada es la incorporacion de la Gestidon por Procesos de
Negocio (BPM, Business Process Management) en el ambito documental(De La

Cruz, 2021). Esto implica disefiar los flujos de documentos alineados con los
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procesos organizacionales para ganar eficiencia y calidad. El uso de metodologias
de modelamiento de procesos, como BPMN (Business Process Model and
Notation), ha permitido mapear el ciclo de vida de los documentos paso a paso,
identificar cuellos de botella y optimizar tiempos de atencion(OMG, 2024). Por
ejemplo, al modelar el proceso de emision de un certificado turistico o exportacion,
se definen claramente las tareas, responsables y plazos asociados a cada
documento, posibilitando su automatizacion parcial o total mediante sistemas
electronicos (OMG, 2011). En linea con la gestion por procesos, se ha impulsado la
interoperabilidad entre instituciones: hoy es posible que diferentes entidades
gubernamentales compartan y reconozcan mutuamente documentos electronicos
en tiempo real a través de plataformas integradas (como la mencionada PIDE en
Peru). La interoperabilidad documental reduce la duplicacion de requerimientos al
ciudadano y acelera tramites que antes requerian traslados fisicos de papeles de
una oficina a otra

Otra tendencia crucial es la adopcion generalizada de la firma digital y
certificados electronicos, que garantizan la autenticidad de los documentos
electronicos y su equivalencia juridica con los documentos suscritos en papel. La
firma digital, soportada por infraestructuras de clave publica, se ha convertido en
parte integral de los sistemas de gestidon documental, permitiendo que resoluciones,
oficios, informes y otros actos administrativos sean generados y firmados
digitalmente por los funcionarios autorizados. Esto no solo agiliza los tiempos (al

eliminar el transporte de documentos para firmas manuscritas), sino que fortalece
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la seguridad mediante trazabilidad y verificaciones criptograficas (Ley N° 27269,
2000)(Congreso de la Republica Peru, 2025).

La transformacion digital y la tendencia “cero papel” en las administraciones
publicas han cobrado impulso en América Latina en los afnos recientes. Paises como
Chile, Uruguay y Brasil han implementado politicas de cero papel que obligan a
gestionar expedientes exclusivamente en formato electronico, reportando
importantes ahorros en costos y mejoras en tiempos de atencion. En Peru, desde
2020 la mayoria de entidades publicas han acelerado la digitalizacion de sus
tramites, particularmente a raiz de la necesidad de trabajo remoto y atencion virtual
durante la pandemia de COVID-19. Ello implico fortalecer los sistemas de Mesa de
Partes Digital y Expediente Electrénico en ministerios y gobiernos regionales. La
automatizaciéon mediante tecnologias emergentes también empieza a influir en la
gestion documental: se emplean herramientas de inteligencia artificial para clasificar
documentos o extraer metadatos (por ejemplo, reconocimiento 6ptico de caracteres
—OCR- para indexar documentos escaneados), y se exploran tecnologias de
cadena de bloques (blockchain) para asegurar la inmutabilidad de ciertos registros
publicos. Asimismo, la nociéon de documentos “datos” (documentos estructurados
como datos reutilizables) va ganando terreno, promovida por las leyes de
transparencia y datos abiertos, de modo que los sistemas documentales se disefan
no solo para archivar informacioén sino también para publicarla proactivamente en
portales de datos abiertos y facilitar su reutilizacion ciudadana(Martinez & Mingo,
2018). En suma, la gestion documental contemporanea se caracteriza por ser

electrénica, centrada en procesos, interoperable y orientada a la transparencia y
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servicio al ciudadano, a diferencia del paradigma tradicional mas centrado en el
control interno de archivos en papel(Moyano, 2015). Esta evolucion sienta las bases
para esperar que mejoras en la gestion documental incidan positivamente en la
experiencia de los usuarios de los servicios publicos.

1.3.4.-Modelos y enfoques tedricos para la propuesta de gestion
documental

Para sustentar te6ricamente la propuesta de mejora en gestién documental,
es pertinente revisar diversos modelos y enfoques desarrollados en el campo de la
administracién de documentos e informacién. A continuacién, se describen cinco
referentes clave: la metodologia DIRKS, el modelo de Gestién de Contenidos
Empresariales (ECM), los Principios de ARMA para la gestion de registros, el
enfoque de gestién por procesos (BPM/BPMN) aplicado a documentos, y la gestion
del conocimiento organizacional. Cada uno aporta conceptos y buenas practicas

relevantes para disefiar un sistema documental eficiente y orientado al usuario.

Metodologia DIRKS (Design and Implementation of Recordkeeping
Systems).

La metodologia DIRKS, desarrollada originalmente por los Archivos
Nacionales de Australia en conjunto con la Autoridad de Archivos del Estado de
Nueva Gales del Sur, es un enfoque sistematico para disefiar e implementar
sistemas de gestion de registros(National Archives of Australia, 2007). DIRKS se
basa en un proceso de ocho etapas en el cual se analiza integralmente el
funcionamiento de una organizacion con el fin de establecer un sistema de gestiéon

documental completo y acorde a sus necesidades. Estas etapas incluyen desde la
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evaluacion diagnostica de las funciones y requerimientos documentales, la
identificacion de las normas legales aplicables, la determinacion de las estrategias
de clasificacion y retencion de documentos, hasta el disefio de procedimientos,
implementacion del sistema y su posterior evaluacién. La fortaleza de DIRKS radica
en su vision holistica: integra aspectos de creacién de documentos, metadatos,
acceso, seguridad, retencién y disposicion final, asegurando que el sistema
resultante cumpla con estandares (fue concebido alineado a AS ISO 15489) y
provea evidencias confiables de la actividad institucional(National Archives of
Australia, 2007). Para fines de esta investigacién, DIRKS ofrece un marco
metodoldgico util para la propuesta del redisefio del proceso de gestion documental
en DIRCETUR, garantizando que la propuesta considere desde el contexto

normativo hasta las practicas de archivo cotidiano.

Enterprise Content Management (ECM).

El concepto de Gestion de Contenidos Empresariales (ECM) representa un
enfoque tecnoldgico-organizativo mas amplio que abarca la gestiéon de todos los
contenidos y documentos en una empresa o entidad, a lo largo de su ciclo de vida.
La Asociacion Internacional de Gestidon de Contenidos (AllIM) definio ECM en 2005—
2008 como el conjunto de estrategias, métodos y herramientas utilizadas para
capturar, gestionar, almacenar, preservar y entregar contenidos y documentos
relacionados con los procesos organizacionales. En esencia, ECM integra multiples
tecnologias (sistemas de digitalizacion, repositorios documentales, gestores de
bases de datos, flujos de trabajo, herramientas de busqueda, etc.) con politicas

corporativas para manejar tanto documentos estructurados como informaciéon no
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estructurada. Un sistema ECM tipico incluye mddulos de captura (por ejemplo,
digitalizacion de documentos fisicos y extraccion de datos), gestion vy
almacenamiento (almacenes digitales con controles de version, clasificacion y
metadatos), preservacion a largo plazo (backups, migracion a nuevos formatos) y
distribucion o entrega (portales, consultas en linea, distribucion multicanal de
documentos). El valor de ECM en el contexto publico radica en que proporciona un
enfoque integral para manejar la informacién institucional, rompiendo los silos
departamentales y facilitando que los usuarios internos y externos accedan a la
documentacion cuando la necesiten. Por ejemplo, la implantacion de un sistema
ECM en una DIRCETUR permitiria que expedientes de licencias, informes técnicos,
comunicaciones oficiales y otros documentos coexistan en una plataforma
unificada, accesible mediante busquedas y con controles de acceso segun roles.
Esto incrementa la eficiencia y también la transparencia, al poder entregar
informacién de forma rapida y confiable al ciudadano (AlIM, 2008). Cabe senalar
que ECM no se limita al software, sino que implica gobernanza de la informacién:
definir politicas sobre quién puede crear, modificar o eliminar documentos,
asegurando cumplimiento normativo (p. ej., respeto a periodos de conservacion
establecidos por archivos nacionales). En suma, ECM provee un modelo
tecnologico y de gestion para materializar la gestion documental en entornos
complejos, asegurando que la informacion correcta llegue a la persona adecuada

en el momento oportuno.
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Principios de ARMA (GARP) y gobernanza de la informacion.

La asociacion ARMA International propuso en 2009 los Principios
Generalmente Aceptados de Gestion de Registros (Generally Accepted
Recordkeeping Principles, GARP), los cuales se han consolidado como un marco
de buenas practicas para la gobernanza de la informacion en organizaciones
publicas y privadas. Los ocho principios de ARMA son: Responsabilidad, Integridad,
Proteccion, Conformidad, Disponibilidad, Retencion, Disposicion y Transparencia.
En términos generales, estos principios exigen que las organizaciones asignen
responsabilidades claras y de alto nivel para la gestion documental (Principio de
Responsabilidad), implementen sistemas que garanticen la autenticidad e integridad
de los documentos (Integridad), protejan la informacion sensible contra accesos no
autorizados o pérdidas (Proteccién), cumplan la legislacion y normativas aplicables
en manejo de documentos (Conformidad), aseguren la disponibilidad y accesibilidad
oportuna de la informacion cuando se requiere (Disponibilidad), mantengan los
documentos por el tiempo que sea necesario legal, fiscal e histéricamente
(Retencién) y procedan a la eliminacion segura o conservacion permanente segun
corresponda una vez cumplidos esos plazos (Disposicion). El principio de
Transparencia, por su parte, establece que las practicas y procesos de gestion
documental deben ser documentados y comprensibles para el personal y partes
interesadas, fomentando la rendicion de cuentas(ARMA International, 2009). Estos
principios, aplicados al sector publico, implican por ejemplo que una entidad como
DIRCETUR debe tener un programa formal de gestion de archivos aprobado por la

alta direccion, auditable y alineado con normas nacionales (Responsabilidad y
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Conformidad); que todos los documentos generados (p. ej. expedientes de
autorizaciones, reportes) posean metadatos de autenticidad y estén protegidos
contra alteraciones (Integridad y Proteccion); que los ciudadanos puedan acceder a
informacioén publica en plazos razonables (Disponibilidad y Transparencia); y que
exista un calendario de archivo que evite acumular documentos mas alla de lo
necesario o, por el contrario, eliminar registros que todavia tienen valor (Retencion
y Disposicion). EI modelo de madurez en gobernanza de informacion de ARMA
permite evaluar en qué nivel se encuentra una organizacion respecto a estos
principios —desde un nivel 1 de control muy basico e informal, hasta un nivel 5 de
Optima integracion y mejora continua—. En esta investigacion, los principios ARMA
serviran como criterios para diagnosticar debilidades en la gestiéon documental
actual (por ejemplo, si falta disponibilidad o transparencia) y para orientar las
caracteristicas de la propuesta (p. €j., incorporar mecanismos que mejoren la
disponibilidad de informacién al usuario o refuercen la integridad y confianza en los

documentos)(ARMA International, 2009).

Gestion de procesos de negocio aplicada a documentos (BPM/BPMN).

La gestion de procesos de negocio (Business Process Management, BPM)
es un enfoque que busca mejorar el desempeno organizacional identificando,
disefiando, ejecutando, documentando, monitoreando y optimizando procesos(BOC
Group, s.f.). En el contexto de la gestion documental, BPM proporciona
herramientas conceptuales y técnicas para mapear como fluyen los documentos a
través de los procesos administrativos, con miras a eliminar actividades

innecesarias y reducir tiempos. Un instrumento central es el uso de notaciones de
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modelamiento de procesos, siendo la mas difundida la BPMN (version 2.0
estandarizada en 2011 por OMG)(Object Management Group (OMG), 2011).
Mediante BPMN se pueden dibujar diagramas donde intervienen actores (p. €j.
ciudadano, areas de DIRCETUR, otras entidades), actividades (ej. registrar
solicitud, evaluar expediente, emitir documento) y los documentos o datos que se
van generando e intercambiando. Este modelamiento hace explicito qué
documentos se requieren en cada etapa, qué decisiones pueden ralentizar la
gestion y dénde existen dependencias. La aplicacion de BPM al redisefio de la
gestion documental ha demostrado beneficios en diversas instituciones publicas:
por ejemplo, simplificar tramites al eliminar pasos redundantes, integrar formularios
en un solo expediente electronico y paralelizar tareas para acortar la duracién total
del proceso. Un caso ilustrativo es la implementacion de ventanillas unicas o
plataformas integradas: utilizando BPM, gobiernos de la regién han consolidado en
un solo proceso digital lo que antes eran varios tramites separados, de modo que el
ciudadano entrega sus documentos una sola vez y el sistema se encarga de
distribuir copias o notificaciones a las dependencias competentes. Al automatizar
flujos con sistemas BPM, se pueden generar alertas si un documento excede cierto
tiempo sin ser atendido, o se pueden desencadenar acciones automaticamente (p.
ej., solicitud de informacion adicional) sin esperar intervencién manual. Todo ello
repercute en que el usuario perciba un servicio mas agil y predecible. En sintesis,
la perspectiva BPM/BPMN aporta a la gestiéon documental un énfasis en la eficiencia
de procesos, permitiendo disefiar sistemas documentales enfocados en resultados

(documentos emitidos a tiempo, con menor costo de transaccién para el usuario) y
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con capacidad de seguimiento y mejora continua a través de indicadores de
desempefo (ej. tiempo promedio de tramite, numero de interacciones con el
ciudadano, etc.)

La aplicacion de BPMN a la gestion documental permite identificar
claramente:

e Quién (ciudadano, area, servidor) genera, revisa o aprueba un documento.
e Cuando y dénde ocurre cada paso.

e Los puntos de decision y posibles cuellos de botella.

o Las interacciones entre departamentos o entidades en un sistema como

DIRCETUR.

Diversas experiencias en gobiernos latinoamericanos muestran que la
adopcion de BPM/BPMN en tramites publicos, como ventanillas unicas o
expedientes digitales integrados, genera mejoras en eficiencia, tiempos de
respuesta y satisfaccion ciudadana, al automatizar alertas, paralelizar tareas y

prevenir retrasos administrativos.

Gestion del conocimiento y documentos como activos de informacion.

La gestion del conocimiento (Knowledge Management) es un campo que se
relaciona estrechamente con la gestién documental, pues muchos documentos de
una organizacion representan conocimiento explicito que puede ser compartido y
reutilizado. Segun Nonaka y Takeuchi (1995), las organizaciones crean
conocimiento a través de la interaccion entre el conocimiento tacito (experiencias,
habilidades no documentadas) y el explicito (articulado en documentos, manuales,

bases de datos). En este marco, un sistema de gestion documental eficaz contribuye
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a la gestion del conocimiento al capturar el saber organizacional en documentos
bien estructurados y hacer posible su recuperacion para la toma de decisiones o la
innovacion. Por ejemplo, informes técnicos, estudios de mercado turistico, lecciones
aprendidas de proyectos y normativa compilada son documentos que, si estan
adecuadamente gestionados, facilitan el aprendizaje organizacional: nuevos
empleados pueden consultar la documentacién previa para acortar sus curvas de
aprendizaje, o las oficinas pueden evitar repetir esfuerzos aprovechando
documentos existentes. Modelos como el de Nonaka y Takeuchi resaltan procesos
de socializacion, externalizacién, combinacion e internalizacion (SECI) del
conocimiento. La gestion documental aporta principalmente en la fase de
externalizacion (convertir conocimiento tacito en explicito, p. ej. redactando
informes, procedimientos) y combinacion (sistematizar distintos fragmentos de
conocimiento explicito en un repositorio organizado) (Nonaka & Takeuchi, 1995).
Adicionalmente, disciplinas como la gestion de la informacién y la inteligencia
institucional consideran a los documentos como activos informacionales que deben
gestionarse para generar valor. En el sector publico, esto se refleja en iniciativas de
archivos de conocimiento o repositorios de mejores practicas, donde los
documentos relevantes (p. ej., casos de éxito en atencion al turista, directrices de la
OCDE adaptadas) se ponen a disposicion para mejorar la calidad del servicio. En
resumen, la teoria de gestion del conocimiento complementa a la gestion
documental resaltando la necesidad de una cultura organizacional que valore la
documentacion, la comparta y la use para la mejora; ademas, sugiere que una

propuesta de gestidon documental efectiva no solo organiza papeles, sino que

42



enriquece el capital intelectual de la institucion, lo cual a largo plazo también
redunda en servicios mas consistentes y confiables para los usuarios.
1.3.2.-Teoria de la satisfacciéon del usuario

En cuanto a la satisfaccion del usuario, esta investigacion encuentra su
fundamento tedrico en la propuesta de Cadotte (2018), quien la define como un
método para valorar las condiciones en las que se brinda un servicio o se entrega
un bien dentro de una institucion. Esta valoracién permite identificar el grado en que
las expectativas del usuario han sido cubiertas.

De acuerdo con el mismo autor, la satisfaccién del usuario corresponde, en
esencia, a la evaluacion realizada por el consumidor. Esta se manifiesta mediante
escalas que permiten determinar cuan eficaz, eficiente o productivo ha sido el
servicio o producto recibido para resolver sus necesidades inmediatas (Cadotte,
2018).

En un enfoque complementario, Garbarino y Johnson (2019) explican que los
estudios iniciales sobre esta variable se centraban mayormente en la valoracion de
los atributos de productos ofertados por empresas o entidades, evaluando tanto las
preferencias del usuario como aquellos aspectos que generaban disconformidad o
rechazo.

Asimismo, Garbarino y Johnson (2019) destacan que, en el ambito de la
gestion publica, la nocién de satisfaccion del usuario se ha ampliado mas alla de lo
meramente material. Ahora se considera también el componente cognitivo, es decir,
las acciones y el comportamiento del servidor publico al atender las solicitudes del

ciudadano, convirtiéndose asi en un elemento evaluable del servicio brindado.
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En ese sentido, la satisfaccion del usuario se puede comprender como una
percepcion subjetiva generada a partir de la evaluacidén de un bien o servicio. Dicha
evaluacion sera positiva si se cumple el propésito esperado por el usuario; por el
contrario, si no se alcanzan las expectativas, la calificacion sera negativa.

Segun Cadotte (2018), en el marco de esta investigacion, la satisfaccion debe
entenderse como una construcciéon multidimensional, lo que significa que puede
evaluarse desde diversas perspectivas relacionadas con las preferencias
individuales de los usuarios respecto al servicio o producto recibido.

En linea con ello, Cadotte (2018) plantea que para evaluar de manera
rigurosa la satisfaccion del usuario se pueden aplicar las dimensiones del modelo
SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Este modelo
permite analizar distintos elementos que conforman la experiencia del servicio,
brindando datos fiables tanto para el sector publico como para el privado,
constituyendo asi una base sdlida para medir, de forma cientifica, la calidad de los

servicios institucionales.

1.3.2.1.-Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Confiabilidad. Segun Cadotte (2018), la confiabilidad —también
denominada fiabilidad— se refiere a la capacidad demostrada por los servidores
publicos para ejecutar sus funciones de manera oportuna y comprometida,
asegurando el cumplimiento eficiente de sus tareas asignadas. Este concepto esta
directamente ligado al grado de consistencia en la prestacion del servicio.

Desde la perspectiva de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la

confiabilidad se manifiesta en la precision con que se desarrolla un servicio a lo
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largo de todo su proceso, desde su inicio hasta su conclusion. Dicha precision
implica que el personal posea conocimientos técnicos y una adecuada competencia
profesional, garantizando que el servicio se proporcione correctamente en cada
etapa.

Responsabilidad. De acuerdo con Cadotte (2018), la responsabilidad hace
referencia al compromiso, conocimiento y seguridad que los trabajadores
demuestran hacia los usuarios, generando en estos ultimos una percepcion de
confianza y credibilidad frente al servicio brindado.

En la misma linea, Parasuraman et al. (1988) afirman que la responsabilidad
se evidencia en la actitud del trabajador frente a las necesidades del usuario,
cumpliendo diligentemente sus funciones e interviniendo de manera eficaz ante
quejas, dudas o incidentes, con el fin de garantizar una atencion adecuada.

Seguridad. Para Cadotte (2018), la seguridad se vincula con la capacidad
del personal institucional para transmitir al usuario una sensacion de tranquilidad y
confianza respecto al servicio recibido, asegurando que este sienta respaldo y
proteccion en su experiencia.

Asimismo, Parasuraman et al. (1988) consideran que la seguridad se refleja
en el dominio que tienen los empleados para responder inquietudes de los usuarios
y en la actitud con la que atienden, contribuyendo a construir credibilidad en el
proceso de atencion.

Empatia. Segun Cadotte (2018), la empatia se relaciona con la disposicion

del servidor publico para ponerse en el lugar del usuario, demostrando una
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comprensiéon emocional tanto en el plano personal como en la interaccidon
institucional.

Por su parte, Parasuraman et al. (1988) resaltan que la empatia se evidencia
en la forma en que el trabajador interpreta y responde a las necesidades del usuario,
actuando desde una perspectiva de comprensidén y preocupacion genuina por su
experiencia con el servicio.

Elementos tangibles. En palabras de Cadotte (2018), los elementos
tangibles corresponden a los recursos fisicos y logisticos que una institucién
dispone para prestar sus servicios, los cuales inciden directamente en la percepcion
de satisfaccion del usuario, ya sea de forma positiva o negativa.

De acuerdo con Parasuraman et al. (1988), estos aspectos materiales
deben ser evaluados especialmente cuando se generan percepciones
desfavorables por parte del usuario, ya que su mejora contribuye a optimizar la

imagen institucional y a evitar conflictos en la interaccién con el publico.

1.3.2.2.-Otros aportes teéricos:

Al examinar por qué ciertas organizaciones logran consolidarse y destacarse
en el mercado, mientras otras desaparecen rapidamente, se observa que uno de
los factores determinantes es la capacidad de integrar de manera efectiva al recurso
humano. Esto implica que los trabajadores interioricen los objetivos institucionales
como si fueran propios, lo que fortalece su compromiso con la misién
organizacional.

El recurso humano representa un pilar esencial para alcanzar ventajas competitivas

sostenibles. Es imprescindible contar con personal no solo capacitado, sino también
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motivado, lo que permite considerarlo un recurso estratégico optimizado. En este
marco, las condiciones laborales estan directamente relacionadas con el nivel de
satisfaccion de los trabajadores (Sanchez, 2017).

La satisfaccion laboral, en este contexto, no actua como causa directa del
desempeno, pero si puede influir en su resultado. Esta relacion se manifiesta a
través del uso de recompensas intrinsecas y extrinsecas, que varian segun el nivel
de refuerzo necesario. Las recompensas intrinsecas se relacionan con el
reconocimiento interno por haber cumplido tareas valiosas, mientras que las
extrinsecas se vinculan a retribuciones materiales como incentivos econémicos.
Este esquema de compensaciones permite que los empleados sientan que su buen
desempefio es valorado, promoviendo asi una mayor productividad y el
cumplimiento de metas en plazos mas reducidos.

El desarrollo del trabajo esta influenciado por el entorno en el que se realiza.
El ambiente laboral, entendido como las condiciones fisicas, de seguridad e higiene,
es crucial para un desempefio saludable. Por ello, las normativas laborales incluyen
politicas de seguridad, salud y riesgos laborales que deben aplicarse
rigurosamente. Elementos como el salario, la seguridad en el empleo y el cuidado
de la salud son percibidos por los trabajadores como factores prioritarios. En
consecuencia, las organizaciones enfrentan el desafio de ajustar sus esquemas de
jornada laboral, modalidad de trabajo y beneficios para responder tanto a las
necesidades del trabajador como a las exigencias institucionales.

En esta linea, Eugenia (2019) presenta el Modelo de las Determinantes de la

Satisfaccion del Usuario, el cual se basa en la comparacién entre las expectativas
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del trabajador y las recompensas recibidas. Si el desempefio del empleado es alto
y la recompensa supera sus expectativas, se genera satisfaccion; en caso contrario,
si lo percibido no corresponde a lo esperado, surge la insatisfaccion.

Asimismo, Chiang et al. (2010), retomando la Teoria de la Discrepancia
Interpersonal propuesta por Lawler (1973), destacan que la satisfaccion en el trabajo
depende de como el trabajador percibe sus recompensas en comparacion con las
de sus colegas. Esta teoria propone una doble evaluacion: el trabajador juzga si las
recompensas recibidas son proporcionales a su rendimiento y si estan en equilibrio
respecto a lo que reciben sus companieros.

Por otro lado, Merino (2011) recupera la Teoria del Ajuste en el Trabajo de
Dawens (1994), que plantea que un trabajador experimenta mayor satisfaccion
cuando existe una correspondencia entre los valores que desea satisfacer mediante
su trabajo y los incentivos que la organizacién le ofrece. Es decir, cuando las
competencias del individuo se alinean con las demandas del puesto, aumenta la
percepcion positiva del entorno laboral.

En el ambito de los sistemas de informacién, la satisfaccion del usuario esta
estrechamente relacionada con el uso continuo del sistema. Jiménez (2013)
argumenta que cuando el nivel de satisfaccién cae por debajo de un umbral critico,
los usuarios tienden a abandonar el sistema y buscar alternativas. Asi, la frecuencia
de uso también puede interpretarse como un reflejo del nivel de satisfaccion, sobre
todo cuando el uso del sistema no es obligatorio. En este contexto, se entiende por

satisfaccion la percepcion de que el sistema cumple con los requerimientos
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informativos del usuario, tomando en cuenta variables como el tiempo invertido, el
esfuerzo realizado y, eventualmente, los costos asociados.

Asimismo, Rey (2020) afirma que la satisfaccion del usuario depende de
multiples factores, entre ellos la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles. Estos componentes permiten valorar la calidad del
servicio y su impacto en la experiencia del usuario.

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad de cumplir lo prometido de forma precisa
y formal. Segun Valenzuela y Carrera (2021), los usuarios valoran a las
organizaciones que respetan sus compromisos, ya sea en los tiempos de entrega,
resolucién de problemas o cumplimiento de condiciones acordadas.

Capacidad de respuesta: Esta dimension implica la disposicion y prontitud
del personal para atender eficazmente las solicitudes, brindando una atencion agil
y adecuada en los plazos requeridos.

Seguridad: Evalua la confianza que el personal transmite al usuario,
mediante su competencia técnica, trato respetuoso, confidencialidad y claridad en
la comunicacion.

Empatia: Consiste en establecer relaciones cercanas con los usuarios,
haciéndolos sentir comprendidos y valorados. Martinez (2021) propone estrategias
como desarrollar una escucha activa, contar con equipos empaticos capacitados,
utilizar canales de comunicacion eficaces y aplicar herramientas para detectar las
necesidades del cliente.

Aspectos tangibles: Incluyen elementos visibles del servicio, como la

atencion personalizada, las instalaciones fisicas, los equipos tecnolégicos y los
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materiales informativos. Estos factores influyen en la percepcion del usuario sobre
la calidad y accesibilidad del servicio, ademas de contribuir a su fidelizacion.

Desde una visidon pragmatica, Carman (2008) identifica tres dimensiones
claves para evaluar la satisfaccion del usuario:

Satisfaccion global: Permite identificar las causas de agrado o desagrado del
cliente, comparando el servicio ofrecido frente a la competencia y mediante
instrumentos de medicion, preferentemente cuantitativos.

Fiabilidad: Se centra en la capacidad de prestar servicios consistentes y
seguros, lo cual fortalece la percepcion positiva del usuario sobre el profesionalismo
del personal.

Comunicacion: Establece un canal directo entre la organizacion y el cliente.
En el caso de la administracion publica, como sefiala la Administracién Tributaria
(s/f), la comunicacién efectiva es clave para informar sobre tramites, pagos y
deberes, fomentando asi el cumplimiento ciudadano mediante canales accesibles y
adecuados.

1.9. Variables

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DOCUMENTAL
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1.9.1. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONE INDICADORES ESCALA DE
S CONCEPTUAL S MEDICION
V.1: Mujica et al. Organizacién Clasificacion Escala de
(2015), refiere que es el
Gestion conjunto de actividades de documentos Observacion Likert
documentaria S|st§mat|zadas - g'ue Guias de consulta
radica en la division,
ordenacion y Descripcién de Derivacion entre areas (1) Nunca
direccionamiento de (N)
documentos de una documentos Derivacién especial (2) Casi
institucion claro esta de nunca
manera virtual con el uso Evaluacion (CN)
de la tecnologia, (3) A veces
creando asi mejoras el Respuestas (AV)
desarrollo  de  la Seleccion de Numero de documentos ~ (4) Siempre
informacién,  procesos (S)
de la administracion, documentos Facil acceso (5) Casi
reduccion de tiempo, siempre
costos y espacios, por lo Respuesta (CS)
cual resulta ser efectiva
Conservacion

y facil para la parte de
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archivos de un area
determinada.

Conservacion

de documentos

Precaucion

V.2:

Satisfaccion del

usuario

Cadotte (2018) la
refiere como  aquel
método empleado para
evaluar las condiciones
de un servicio o bien que
se ofrece en una

institucion.

Confiabilidad

Asistencia al usuario

Confianza al usuario

Responsabilidad

Disponibilidad

Conformidad

Oportunidad

Seguridad Credibilidad
Profesionalismo

Comprension

Empatia Accesibilidad

Escal

a de Likert

(1) Nunca
(2) Casi
nunca
(3) Aveces
(4) Siempre
(5) Casi
siempre

52



Elementos

tangibles

Instalaciones técnicas

Recursos modernos
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CAPITULO Il. MARCO METODOLOGICO

2.1. Diseno de contrastacion de la hipétesis

Diseino no experimental- Respecto al disefio del presente estudio
se uso el no experimental, ya que se tuvo como principal finalidad no
manejar, manipular o transformar una variable de estudio (Berna, 2017),
simplemente se pretende ahondar en un tema especifico escogido por el
autor.

De la misma manera, la presente indagaciéon se procesé mediante
el diseio correlacional, puesto que la indagadora tuvo como principal
fundamento hallar la asociacion entre dos variables de estudio (Hernandez
y Duarte, 2018), ademas de responder al desarrollo de los objetivos de la
investigacion.

Ademas, con base en los resultados obtenidos, se elaboré una
propuesta de mejora de la gestion documental fundamentada en los
planteamientos de la metodologia DIRKS, el modelo de Gestidon de
Contenidos Empresariales (ECM), los Principios de ARMA para la gestion
de registros, el enfoque de gestion por procesos (BPM/BPMN) aplicado a
documentos, y la gestién del conocimiento organizacional., con el fin de

contribuir a mejorar la satisfaccion del usuario en la instituciéon analizada.
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A continuacién, se grafica el disefio correspondiente:

M: Muestra
O1: Variable 1 (Gestion documental)

M r 02: Variable 2 (Satisfaccion del usuario)
l r: relacion
2

2.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

La conceptualizacién de la poblacién la tiene Martinez (2017) quien
indica que es aquel colectivo de seres, documentos o algun medio que sirve
para recopilar informacion y sirve de base para un investigador.

En ese sentido, la poblacion estuvo compuesta por todos los usuarios
que gestionaron alguna documentacion en la Direccidon Regional de
Comercio Exterior y Turismo de Amazonas durante el afio 2022, el cual

hace un total de 79 sujetos.

Muestra
La muestra segun Hernandez y Duarte (2018) es aquella parte o grupo
pequefo que proviene de la poblacion de una determinada investigacion,

quienes comparten las mismas caracteristicas comunes, en ese sentido, se
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trabajo con la misma cantidad de usuarios que forman parte de la poblacion,
es decir, por los 79 sujetos, empleando un muestreo no probabilistico por
conveniencia.

2.3. Analisis estadistico de los datos.

Finalmente, en base al analisis estadistico de los datos a obtener en el
presente estudio, se registré mediante el programa Excel, previo a la
confiabilidad y validez de los instrumentos de la investigacion, para luego
procesarse en el programa estadistico SPSS versién 25, donde se
obtendran graficos y tabulaciones acordes al desarrollo de los objetivos de
la indagacion.

2.4, Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

En referencia a las técnicas de la investigacion, se empled la encuesta,
quien tuvo como propésito recopilar la informacion de una determinada
muestra de estudio, bajo las respuestas de items o incégnitas.

De la misma manera, se utilizé el cuestionario, quien se caracterizé por
medir las variables de estudio mediante criterios especificos y en una escala
ordinal tipo Likert.

2.5. Validacion

La validacion de los instrumentos de la indagacién fue examinada por 3

especialistas en la rama de estudio, es decir, aquellos expertos de la gestidon

publica.
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2.6. Confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos de la investigacion fue procesada
por medio del alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0.8 para ambos

cuestionarios.
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CAPITULO Illl. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Anadlisis descriptivo de la variable gestion documental

Tabla 1.

Se califica la documentacién recepcionada en la entidad

F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 44 55,7
Siempre 33 41,8
Total 79 100,0%

Los resultados indican que un 55,7% de los encuestados manifiesta que "casi
siempre" se califica adecuadamente la documentacién recepcionada, mientras que
un 41,8% sefala que "siempre" se realiza dicha accion. Solo un 2,5% mantiene una
postura neutral. Esto refleja una tendencia positiva en cuanto al proceso de
calificacion inicial de la documentacién, evidenciando un nivel alto de
sistematizacion en esta fase inicial del proceso documental, lo cual resulta clave

para garantizar un adecuado control de ingreso y seguimiento documental.
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Tabla 2.

Se genera la observacion minuciosa a la hora de organizar los

documentos en la entidad.

F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 42 53,2
Siempre 35 443
Total 79 100,0%

En esta tabla, el 53,2% de los participantes afirma que "casi siempre" se
observa minuciosamente la documentacion durante su organizacion, y un 44,3%
sostiene que "siempre" se realiza esta tarea. Solo un 2,5% se mantiene neutral. Este
resultado sugiere que el personal de la entidad se preocupa por mantener un orden

iguroso en la organizacion documental, lo cual favorece la eficiencia en la busqueda

y recuperacion de informacién.
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Tabla 3.

Se emplean guias de consultas para organizar de manera eficiente los

documentos de la entidad

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 32 40,5
Neutral 36 45,6
Casi siempre 4 5,1
Total 79 100,0

Los datos muestran que el 45,6% de los encuestados se mantiene neutral,
mientras que un 40,5% afirma que "casi nunca" se utilizan guias de consulta, y un
8,9% indica que "nunca" se emplean. Solo un 5,1% menciona que "casi siempre" se
usan estas guias. Este resultado revela una debilidad en el uso de herramientas
normativas o metodoldgicas que orienten la organizacion documental, lo cual podria

generar desorden o pérdida de eficiencia en el archivo institucional.
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Tabla 4.

Se deriva de manera eficiente la documentacidon entre las areas

internas de la institucion

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 40 50,6
Neutral 32 40,5
Total 79 100,0

Un 50,6% de los encuestados indica que "casi nunca" se realiza una
derivacion eficiente de los documentos entre areas internas, seguido de un 40,5%
con respuesta neutral y un 8,9% que afirma que "nunca" se realiza de forma
eficiente. Este resultado evidencia una seria limitacion en la fluidez de la
comunicacion documental entre departamentos, lo que puede afectar

negativamente la gestion interna y el cumplimiento de plazos administrativos.
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Tabla 5.

Se deriva de manera eficiente la documentacion especial entre las

areas internas y externas de la institucion.

F N Porcentaje
Nunca 6 7,6
Casi nunca 36 45,6
Neutral 35 44,3
Casi siempre 2 2,5
Total 79 100,0

Similar a la tabla anterior, un 45,6% indica que "casi nunca" se realiza

de manera eficiente esta derivacion, y un 44,3% mantiene una posicidon

neutral. Solo un 2,5% sefala que "casi siempre" se lleva a cabo

adecuadamente. Esto refleja una problematica en la gestién de documentos

de caracter especial, tanto dentro como fuera de la institucién, lo que podria

conllevar riesgos en la confidencialidad, trazabilidad y cumplimiento

normativo.
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Tabla 6.

Se evalua todo tipo de documentacién que ingresa a la entidad.

F N Porcentaje
Nunca 14 17,7
Casi nunca 41 51,9
Neutral 24 30,4
Total 79 100,0

Mas de la mitad de los encuestados (51,9%) responde que "casi nunca" se
evalua toda la documentacion ingresante, mientras que un 30,4% se muestra
neutral y un 17,7% sefala que "nunca" se realiza esta evaluacion. Esta tendencia
negativa evidencia una clara carencia en los mecanismos de control y validacion
documental, lo cual pone en riesgo la calidad de los archivos institucionales y su

uso posterior.
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Tabla 7.

Se responde de manera eficiente la documentacién a emitir dentro y

fuera de la entidad

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 20 25,3
Neutral 24 30,4
Casi siempre 24 30,4
Siempre 4 5,1
Total 79 100,0

El 30,4% de los encuestados afirma que "casi siempre" se responde de

manera eficiente, otro 30,4% mantiene una postura neutral y un 25,3% responde

que "casi nunca". Este resultado muestra un nivel de desempefio intermedio en la

gestion de salida documental, indicando que si bien hay respuestas oportunas en

algunos casos, aun persisten deficiencias importantes en otros contextos que deben

ser atendidas.
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Tabla 8.

Se genera numeracion eficaz a la hora de seleccionar un documento

dentro y fuera de la entidad.

F N Porcentaje
Nunca 8 10,1
Casi nunca 22 27,8
Neutral 25 31,6
Casi siempre 18 22,8
Siempre 6 7,6
Total 79 100,0

En este item, el 31,6% de los participantes se mantiene neutral, el 27,8%
afirma que "casi nunca" se genera una numeracion eficaz, y el 22,8% indica que
"casi siempre" si se realiza. Este comportamiento mixto sugiere que existe una
practica inconsistente respecto a la numeracion documental, afectando la

trazabilidad, codificacion y control del archivo.
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Tabla 9.

Existe un facil acceso a la hora de seleccionar y buscar un documento

en la entidad

F N Porcentaje
Nunca 4 5,1
Casi nunca 29 36,7
Neutral 20 25,3
Casi siempre 22 27,8
Siempre 4 5,1
Total 79 100,0

Los resultados revelan que un 36,7% indica que "casi nunca" se facilita el
acceso a los documentos, un 27,8% opina que "casi siempre" hay facilidad, mientras
que el 25,3% se mantiene neutral. Este comportamiento evidencia una debilidad en
la organizacion y disponibilidad del archivo, afectando directamente la eficiencia

operativa y la experiencia del usuario interno o externo que requiere dicha

informacion.
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Tabla 10.

Existe una eficaz respuesta de los servidores a la hora de seleccionar

un documento cuando se necesita.

F N Porcentaje
Casi nunca 31 39,2
Neutral 28 35,4
Casi siempre 18 22,8
Siempre 2 2,5
Total 79 100,0

Un 39,2% de los encuestados afirma que "casi nunca" se recibe una
respuesta eficaz de los servidores, un 35,4% permanece neutral y solo el 22,8%
sefala que "casi siempre" existe dicha eficacia. Estos datos reflejan una posible
falta de capacitaciéon, motivacion o claridad en los protocolos de atencion, lo cual

limita el cumplimiento oportuno de requerimientos documentales.
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Tabla 11.

Existe una conservacion adecuada de la documentacion en la entidad

F N Porcentaje
Casi nunca 33 41,8
Neutral 44 55,7
Casi siempre 2 2,5
Total 79 100,0%

El 55,7% de los encuestados se mantiene neutral y un 41,8% manifiesta que
"casi nunca" se conserva adecuadamente la documentacién. Solo un 2,5% afirma
que "casi siempre" se realiza esta accion. Esta situacion pone en evidencia la
carencia de politicas y estrategias claras para la preservacion documental, lo cual
podria afectar la integridad, disponibilidad y utilidad de los documentos

institucionales a largo plazo.
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Tabla 12.

Existen estrategias de precaucién en la entidad para la conservacion

de documentos.

F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 44 55,7
Siempre 33 41,8
Total 79 100,0

El 55,7% de los participantes indica que "casi siempre" existen estrategias
de precaucion, mientras que el 41,8% responde que "siempre" se aplican, y solo un
2,5% se mantiene neutral. Este resultado contrasta positivamente con los
anteriores, sugiriendo que, si bien hay falencias en la ejecucion operativa de la
conservacion, si existen lineamientos y estrategias previstas que podrian ser mejor

implementadas para revertir las deficiencias evidenciadas en la Tabla 11.
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Tabla 13.

Existe una asistencia ineficiente de manera virtual ante las consultas

que genera.
F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 42 53,2
Siempre 35 443
Total 79 100,0

El 97,5 % de los encuestados (53,2 % “casi siempre” y 44,3 % “siempre”)
coincide en que la asistencia virtual es ineficiente. Este resultado revela una brecha
critica entre la demanda de servicios remotos y la capacidad institucional para
responder. Desde el punto de vista de ISO 15489 y de Muijica et al. (2015), la falta
de eficiencia refleja procesos mal documentados y escasa estandarizacion: no
existe un flujo claro que oriente la recepcién, registro y atenciéon de consultas
digitales. La ausencia de automatismos BPM/BPMN vy la débil integracién de un
repositorio ECM provocan tiempos de espera elevados y respuestas inconsistentes,

disminuyendo la percepcion de valor para el usuario.
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Tabla 14.

La asistencia de los empleados es inmediata ante una duda que tiene

para realizar un tramite

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 32 40,5
Neutral 36 45,6
Casi siempre 4 5,1
Total 79 100,0

Aqui predominan las valoraciones negativas: 40,5 % “casi nunca” y 45,6 %
“neutral”. El dato evidencia que el personal no dispone de guias rapidas ni matrices
de decisidn para resolver consultas al primer contacto (Lépez, 2019). Sin un sistema
ECM que muestre el estatus de cada expediente y sin calendarios de retencion
visibles, los servidores deben buscar informacién manualmente, extendiendo los

tiempos de atencion y generando desconfianza.
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Tabla 15.

Confianza en los tramites virtuales

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 40 50,6
Neutral 32 40,5
Total 79 100,0

Un 59,5 % expresa desconfianza (“nunca” o “casi nunca”) y el 40,5 % se
mantiene neutral. Segun los Principios GARP—especialmente Integridad vy
Proteccion—Ia confianza depende de la autenticidad y seguridad percibidas. La baja
puntuacion sugiere que los usuarios no tienen certeza sobre la validez legal de los
documentos digitales ni sobre la proteccion de sus datos, sefialando la necesidad
de reforzar certificados de firma digital y comunicacién transparente de politicas de

seguridad.
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Tabla 16.

Confianza en la respuesta emitida por medios virtuales de la entidad

F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 36 45,6
Neutral 34 43,0
Casi siempre 2 2,5
Total 79 100,0

Solo el 2,5 % reporta “casi siempre” confiar. El 54,5 % se ubica entre “nunca”
y “casi nunca”. Ello confirma la insuficiencia de mecanismos de trazabilidad —
dirigidos por DIRKS— para que el ciudadano compruebe quién atendié su caso, qué

norma respalda la decisidon y en qué fase se encuentra su expediente.
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Tabla 17.

Disponibilidad inmediata de los administrativos para responder su

tramite por otros canales virtuales.

F N Porcentaje
Nunca 14 17,7
Casi nunca 41 51,9
Neutral 24 30,4
Total 79 100,0

El 69,6 % percibe poca o nula disponibilidad. La teoria de BPM destaca que,
sin “piscinas” de tareas ni asignacion automatica de casos, la derivacién demora y
se pierden solicitudes. Este hallazgo indica la falta de un tablero de control que

priorice y rote las consultas segun carga laboral.
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Tabla 18.

Existe conformidad de los usuarios ante las respuestas emitidas por

medios web.
F N Porcentaje
Nunca 7 8,9
Casi nunca 20 25,3
Neutral 24 30,4
Casi siempre 24 30,4
Siempre 4 5,1
Total 79 100,0

La muestra se polariza: 30,4 % “casi siempre” conforme, 25,3 % “casi nunca”
y 30,4 % neutral. El resultado sugiere que existen islas de buena practica pero sin
estandarizacién. De acuerdo con Crespo (2019), la entidad ha avanzado en

digitalizar algunos flujos, pero la ausencia de un reglamento ARMA provoca
disparidad en la calidad de respuesta.
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Tabla 19.

La virtualidad como una oportunidad para resolver problemas

burocraticos.
F N Porcentaje
Nunca 8 10,1
Casi nunca 23 29,1
Neutral 24 30,4
Casi siempre 18 22,8
Siempre 6 7,6
Total 79 100,0

El 30,4 % se mantiene neutral; solo el 30,4 % la percibe como oportunidad
(“siempre” o “casi siempre”), mientras que un 39,2 % es escéptico. Ello indica que
los beneficios de la digitalizacion (Machado, 2015) todavia no son tangibles para

gran parte de los usuarios, porque los tramites persisten en formato mixto o replican

pasos del circuito en papel.
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Tabla 20.

Cree que los tramites por medios virtuales son mejores que los

tramites administrativos.

F N Porcentaje
Nunca 4 5,1
Casi nunca 29 36,7
Neutral 20 25,3
Casi siempre 22 27,8
Siempre 4 5.1
Total 79 100,0

Las opiniones se dividen: 36,7 % “casi nunca” los considera mejores, 27,8 %
“casi siempre”, 25,3 % neutral. Este equilibrio refleja que, aunque la digitalizacién
avanza, la experiencia de usuario sigue lastrada por interfaces poco intuitivas y

ausencia de seguimiento en linea, componentes clave de un ECM maduro.
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Tabla 21.

Cree que los administrativos estan preparados para generar tramites

virtuales.
F N Porcentaje
Casi nunca 31 39,2
Neutral 28 35,4
Casi siempre 18 22,8
Siempre 2 2,5
Total 59 100,0

Un 74,6 % se situa entre “casi nunca” y “neutral”’. El hallazgo confirma la
necesidad de un programa de capacitacion continua que alinee competencias
digitales con la politica de gestion documental (Sanchez, 2014). Sin dominio del

sistema, la automatizacion no se traduce en valor para el ciudadano.
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Tabla 22.

Hay profesionalismo para atender sus solicitudes.

F N Porcentaje
Casi nunca 33 41,8
Neutral 44 55,7
Casi siempre 2 2,5
Total 79 100,0

El 41,8 % percibe poca profesionalidad y el 55,7 % es neutral. La falta de
protocolos descritos (Ruiz, 2019) y la carencia de auditorias internas —mandatadas
por GARP— debilitan la consistencia del servicio.
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Tabla 23.

Existe una incomprensién oportuna de los administrativos para

atender sus solicitudes virtuales.

F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 44 55,7
Siempre 33 41,8
Total 79 100,0

El enunciado plantea “incomprensién oportuna”; sin embargo, 97,5 %
responde “siempre” o “casi siempre”. Interpretado literalmente, revela que los
usuarios sienten que el personal no comprende sus requerimientos en tiempo.
Desde BPM, ello implica que los formularios carecen de validaciones iniciales y

terminan generando rondas sucesivas de aclaraciones.
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Tabla 24

Comprenden los administrativos que no maneja o tiene acceso a

medios virtuales para generar tramites administrativos.

F N Porcentaje
Neutral 2 2,5
Casi siempre 42 53,2
Siempre 35 443
Total 79 100,0

El 97,5 % indica que los administrativos si reconocen esta limitacion. Este
resultado positivo senala sensibilidad institucional y justifica la necesidad de brindar
formatos multicanal (ventanilla, asistencia telefénica, kioscos digitales), coherente

con el principio de Disponibilidad de ARMA.
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Tabla 25.

Existen buenas instalaciones técnicas en la institucion para generar

buenos tramites virtuales.

F N Porcentaje
Nunca 2 2,5
Casi nunca 26 32,9
Neutral 39 49,4
Casi siempre 11 13,9
Siempre 1 1,3
Total 79 100,0

Solo el 15,2 % percibe las instalaciones como buenas (“siempre” o “casi
siempre”), mientras que el 49,4 % es neutral y el 35,4 % valora negativamente. Se
evidencia un déficit de infraestructura (ancho de banda, escaneres, estaciones de

autoservicio) que impide materializar el ideal “oficina sin papel” (Uyana, 2019).
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Tabla 26.

Hay pocos recursos logisticos modernos para generar buenos tramites

virtuales.
F N Porcentaje
Casi nunca 13 16,5
Neutral 2 2,5
Casi siempre 37 46,8
Siempre 27 34,2
Total 79 100,0

El 81 % (“casi siempre” o “siempre”) afirma la carencia de recursos. Este dato
corrobora la necesidad de inversidén prioritaria en TIC para soportar el ECM y

garantizar la captura y preservacion digital a gran escala.
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Tabla 27.

Nivel de implementacién de la gestion documental

F N Porcentaje
Bajo 23 29,1
Regular 50 63,3
Alto 6 7,6
Total 79 100,0

El 63,3 % califica la implementacién como “regular”, 29,1 % “baja” y solo 7,6
% “alta”. En términos de madurez GARP, la institucidon se ubica entre los niveles 1-
2: controles basicos o informales. Falta consolidar politicas, roles, repositorios y

calendarios de retencion que aseguren un salto cualitativo hacia la gestién

documental electrénica integrada.
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Tabla 28.

Nivel de satisfaccion del usuario

F Porcentaje
Bajo 12 15,0
Regular 55 70
Alto 12 15,0
Total 79 100,0

El 70 % declara una satisfaccion “regular”, 15 % “alta” y 15 % “baja”. La

distribucion refleja la relacidon directa propuesta en la literatura (Pérez & Cisneros,

2022): una gestién documental parcialmente implementada genera experiencias de

usuario igualmente intermedias. Para elevar la satisfaccion se requieren avances

simultdneos en digitalizacion (ECM), gobernanza (GARP) y optimizacion de

procesos (BPM).
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre las dimensiones de
la variable satisfaccion del usuario con la variable gestion documental en la

Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Amazonas afio 2022.

Tabla 29.

Relacién entre la organizacion de documentos y la satisfaccion del

usuario
Organizacion Satisfaccion
de documentos | del usuario
Organizacion Coeficiente de
1,000 ,581*
ho de | de documentos | correlacion
Spea Sig. (bilateral) . ,000
rman N 79 79
Satisfaccion Coeficiente de
,581* 1,000
del usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 79 79

*. Nivel de significacion bilateral < 0.005

El coeficiente de Spearman (p = 0,581) indica una correlacion positiva de
magnitud moderada entre la organizacion de documentos y la satisfaccion del
usuario. Al ser estadisticamente significativa (p = 0,000 < 0,005), se descarta la
posibilidad de que esta relacion sea producto del azar.

Desde la perspectiva de la gestion documental (ISO 15489; Muijica et al.,
2015), una organizacion sistematica—que clasifique, describa y derive los

documentos de forma coherente—reduce los tiempos de busqueda, evita pérdidas
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de informacion y facilita la trazabilidad de los tramites. Tales mejoras operativas se
traducen en mayor confianza y percepcioén de calidad por parte del ciudadano,
tal como lo refleja el aumento paralelo en el nivel de satisfaccion.

En términos practicos, estos resultados respaldan la necesidad de:

Estandarizar los procesos de organizacion documental mediante
directivas y tablas de retencion claramente definidas.

Fortalecer las capacidades del personal en clasificacion, descripcion y
conservacion, asegurando que todo documento sea facilmente localizable.

Integrar herramientas tecnolégicas (por ejemplo, un repositorio ECM con
buscador avanzado) que ofrezcan acceso rapido y confiable a la informacion
requerida por los usuarios.

Implementar estas acciones coherentes con los modelos DIRKS, ECM y los
principios GARP—descritos en la fundamentacion teérica—no solo consolidara la
gestion documental interna, sino que elevara de manera tangible la satisfaccion de

quienes interactuan con la entidad.
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Tabla 30.

Relacion entre la descripcion de documentos y la satisfaccion del

usuario
Descripcién  de | Satisfaccion
documentos del usuario
Rho de|Descripcion  de | Coeficiente de
1,000 ,542*
Spearm | documentos correlaciéon
an Sig. (bilateral) ,000
N 79 79
Satisfaccion del | Coeficiente de
. . ,542* 1,000
usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 79 79

*. Nivel de significacion bilateral < 0.005

El coeficiente de Spearman (p = 0,542) revela una correlacion positiva
moderada entre la calidad de la descripcién de documentos y la satisfaccion del
usuario, con un nivel de significancia p = 0,000 (< 0,005). Esto significa que, a
medida que la entidad mejora la descripcion de sus documentos (metadatos claros,
resumen de contenido, fechas exactas, identificadores unicos), los usuarios
perciben un servicio mas satisfactorio.

En términos tedricos, la descripcién documental —segun ISO 15489-2 (2008)
y lo sefialado por Ruiz (2019)— constituye el proceso de registrar atributos
esenciales (titulo, autor, funcionalidad, fechas extremas, soporte y localizacion) para
posibilitar la recuperacion rapida y fiable de la informacion. Cuando estas

descripciones son completas y normalizadas:
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1. Se acelera la busqueda y localizacion de expedientes, disminuyendo tiempos
de espera y eliminando la frustracion derivada de respuestas imprecisas.

2. Se refuerza la trazabilidad y la transparencia, dos pilares de los Principios
GARP (ARMA International, 2009), al proporcionar datos verificables sobre
la procedencia y estado de cada documento.

3. Se incrementa la confianza del usuario, pues la institucion demuestra control
y dominio sobre su patrimonio documental.

El hallazgo empirico respalda las recomendaciones de Mujica et al. (2015) y
Crespo (2019): incorporar reglas de catalogacién y metadatos obligatorios en todo
repositorio ECM, e integrar listas controladas y plantillas de descripcién en el flujo
BPM. Al hacerlo, se cumple la premisa de la gestion documental: garantizar acceso
oportuno y seguro a la informacion, factor decisivo para elevar la satisfaccion

ciudadana y consolidar una cultura de servicio orientada al usuario.

89



Tabla 31.

Relacion entre la seleccion de documentos y la satisfaccion del

usuario
Seleccion de | Satisfaccion
documentos del usuario
Rho de| Seleccion de | Coeficiente de
1,000 ,716*
Spearm | documentos correlaciéon
an Sig. (bilateral) ,000
N 79 79
Satisfaccion del | Coeficiente de
) . ,716* 1,000
usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 79 79

*. Nivel de significacion bilateral < 0.005

. El coeficiente de Spearman de 0,716 indica una correlacion positiva alta
entre la correcta seleccion de documentos y la satisfaccion del usuario. Al ser
estadisticamente significativa (p = 0,000), la asociacion no es producto del azar:
cuando la entidad clasifica con criterios claros qué documentos conservar,
compartir, transferir o eliminar, los usuarios perciben un servicio notablemente
mejor.

Desde la teoria de gestion documental, la seleccion es el proceso decisorio
que define el destino de cada expediente conforme a su valor administrativo, legal
o histoérico (Almarza, 2017; 1ISO 15489-2, 2008). Una seleccion bien ejecutada:

Reduce el volumen inerte de archivos y libera espacio fisico / digital, lo que

acelera la recuperacién de informacion relevante (Mujica et al., 2015).
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Evita la retencion innecesaria de datos personales y refuerza la confianza del
usuario respecto a la proteccion de su informacion, alineandose con los principios
GARP de Retencion y Disposicion.

Mantiene actualizados los repositorios ECM, de modo que los ciudadanos
encuentren documentacién vigente y confiable en menos pasos.

Disminuye los plazos de respuesta porque los servidores acceden solo a los
documentos pertinentes, elevando la percepcion de eficiencia y profesionalismo.

El resultado empirico refuerza la importancia de implementar calendarios de
retencion, cuadros de clasificacion y reglas de transferencia automatizadas dentro
del sistema BPM / ECM. Al institucionalizar estos criterios, la entidad garantiza que
la informacion ofrecida al usuario sea pertinente, actual y accesible, lo que explica

la elevada correlacion con la satisfaccion reportada.
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Tabla 32.

Relacion entre la conservacion de documentos y la satisfaccion del

usuario
Conservacion de | Satisfaccion
documentos del usuario
Rho de| Conservacion de | Coeficiente de
1,000 ,700*
Spearm | documentos correlaciéon
an Sig. (bilateral) . ,000
N 79 79
Satisfaccion del | Coeficiente de
. . ,700* 1,000
usuario correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 79 79

*. Nivel de significacion bilateral < 0.005

El coeficiente de Spearman p = 0,700 evidencia una correlacion positiva alta
entre la conservacién adecuada de documentos y la satisfaccion del usuario. La
significancia (p = 0,000) confirma que la relacion es estadisticamente robusta: a
medida que la entidad protege y preserva de forma o6ptima sus archivos, la
percepcion de calidad del servicio por parte del ciudadano se incrementa
notablemente.

Desde la perspectiva de la normativa ISO 15489-2 y los aportes de Almarza
(2017), la conservacion de documentos comprende el conjunto de medidas
preventivas y correctivas destinadas a asegurar la integridad fisica y funcional de
los expedientes durante todo su ciclo de vida. Cuando se aplican condiciones

ambientales controladas, contenedores adecuados y rutinas de respaldo digital:
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1. Se garantiza la disponibilidad continua de la informacién —principio de
Disponibilidad y Proteccion del marco GARP- evitando pérdidas o deterioros
que obligarian al usuario a rehacer tramites o presentar documentacion
duplicada.

2. Se refuerza la integridad y autenticidad de los registros, generando confianza
en la validez legal de los documentos emitidos o consultados (Garcia, 2015).

3. Se reduce el tiempo de servicio: los servidores localizan expedientes
preservados en optimas condiciones —0 su copia digital en el repositorio
ECM- sin invertir esfuerzos en restauraciones o busquedas prolongadas.

4. Se proyecta una imagen institucional de profesionalismo y respeto por el
patrimonio documental, aspecto que incide directamente en la satisfaccion y
fidelizacion del usuario (Pérez & Cisneros, 2022).

La fuerte relacidon cuantitativa respalda, por tanto, la necesidad de
implementar politicas de conservacion activa (control de temperatura y humedad,
cajas libres de acido, respaldos redundantes, pruebas periddicas de restaurabilidad)
y planes de preservacion digital de largo plazo. Al hacerlo, la organizacion no solo
protege su memoria institucional, sino que ofrece un servicio mas confiable, agil y
seguro, cumpliendo los estandares de calidad que la ciudadania espera.

Objetivo general: determinar la relacion entre la gestiéon documental y la

satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo de Amazonas ano 2022.
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Tabla 33

Relacién entre la gestion documental y la satisfaccion del usuario

Gestion Satisfaccion
documental del usuario
Rho de | Gestidn Coeficiente de 1,000 ,960*
Spearm | documental correlaciéon
an Sig. (bilateral) . ,000
N 79 79
Satisfaccion del | Coeficiente de ,960* 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 79 79

*. Nivel de significacién bilateral < 0.005

El coeficiente de Spearman p = 0,960 evidencia una correlacion positiva y
muy alta entre el nivel global de gestion documental y la satisfaccion del usuario en
la DIRCETUR-Amazonas durante 2022. La significancia bilateral (p = 0,000)
confirma que la asociacién no se debe al azar: cuando la institucion mejora su
sistema documental, la percepcion de calidad del servicio ciudadano aumenta de
manera proporcional y marcada.

Desde la perspectiva de ISO 15489 y los modelos DIRKS-ECM-GARP-
BPM, la gestion documental engloba procesos de organizacion, descripcion,
seleccion y conservacion, ademas de soporte tecnoldgico y gobernanza normativa.
El resultado empirico (0,960) sugiere que estos componentes funcionan como un

factor integrado: avances simultaneos en clasificacion, metadatos, automatizacion
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de flujos y preservacion redundan en tramites mas rapidos, informacion confiable y
transparencia, atributos que los usuarios valoran directamente.

Con base en Mujica et al. (2015) y Pérez & Cisneros (2022), la correlacién
tan elevada corrobora que:

Reduccion de tiempos y errores —Una gestion documental madura suprime
retrabajos y demoras, haciendo visible la eficiencia institucional ante el usuario.

Incremento de la confianza —Metadatos completos y calendarios de
retencion alineados a los principios GARP (Disponibilidad, Integridad, Proteccion)
fortalecen la credibilidad de los documentos emitidos.

Facilidad de acceso multicanal —La integracion ECM/BPM ofrece portales y
notificaciones en linea que permiten al ciudadano rastrear su expediente y recibir
respuestas oportunas.

Mejora del capital intelectual —Al tratar los documentos como activos de
conocimiento, la entidad responde con mayor profesionalismo y consistencia,
elevando la satisfaccion.

El hallazgo confirma la hipotesis tedérica de que una gestion documental
robusta es un determinante clave de la experiencia del usuario en servicios turisticos
y de comercio exterior. La magnitud de la correlacion respalda la prioridad
estratégica de invertir en infraestructura TIC, capacitacion continua y marcos
normativos actualizados, puesto que cualquier mejora documental repercute casi de

inmediato y de forma intensa en la percepcion ciudadana de calidad y confianza.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El conjunto de hallazgos cuantitativos confirma que la gestion documental en
la DIRCETUR-Amazonas se encuentra en un nivel de madurez intermedio (“regular’
para el 63,3 % de los encuestados) y que dicha situacion repercute directamente en
la satisfaccién del usuario, valorada también como “regular” por el 70 % de la
muestra. Estos datos actualizan, en el ambito del comercio exterior y turismo
regional, la tendencia descrita en los antecedentes internacionales y nacionales:
Amaya (2017) y Medina & Diaz (2018) ya advertian niveles bajos de implementacion
y efectos negativos en la percepcién ciudadana; en la misma linea, Tovar (2018)
mostro escasa satisfaccion cuando predominaba el soporte papel.

Correlaciones globales y dimensionales

El coeficiente de Spearman p = 0,960 revela una relacién muy alta entre la
gestion documental y la satisfaccion del usuario. Esta magnitud supera los valores
reportados por Calle (2021) (r = 0,618) y Ramirez (2021) (r = 0,698), lo que sugiere
que en servicios turisticos —donde el factor tiempo y la transparencia de tramites
son especialmente sensibles— los beneficios de un sistema documental robusto se
manifiestan con mayor fuerza.

Cuando se desagrega la variable independiente:

Seleccion de documentos (p = 0,716) y conservacion (p = 0,700) muestran

la influencia mas pronunciada. Ello valida la propuesta de Almarza (2017) e ISO
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15489-2 (2008): mantener repositorios depurados y preservados no solo optimiza
los procesos internos sino que refuerza la confianza del ciudadano en la integridad
de la informacion.

Organizacion (p = 0,581) y descripcion (p = 0,542) presentan correlaciones
moderadas. Aun asi, estas dimensiones son criticas para disminuir los tiempos de
busqueda —coincidiendo con Mujica et al. (2015)— y fortalecer la trazabilidad que
exigen los principios GARP (ARMA International, 2009).

Disonancias entre lineamientos y practica

Los contrastes entre los items descriptivos ponen de relieve un “déficit de
ejecucion”:

El personal declara conocer estrategias de conservacion (55,7 % “casi
siempre” y 41,8 % “siempre”), pero reconoce que casi nunca conserva de forma
adecuada los documentos (41,8 %).

Se valora positivamente la calificacion y observacion inicial de los
expedientes (Tablas 1 y 2), mas persisten fallas severas en la derivaciéon
interna/externa (Tablas 4 y 5) y en la evaluacion de la documentacion entrante
(Tabla 6).

En el entorno virtual, la ineficiencia de la asistencia en linea (Tabla 13) y la
falta de confianza en las respuestas digitales (Tabla 16) revelan que el canal
electronico funciona sin un flujo BPM estandarizado ni integracién plena a un

repositorio ECM.
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Tales incongruencias confirman lo sefialado por Crespo (2019): disponer de
lineamientos no basta; se requiere traducirlos en procedimientos operativos, roles
claros y tecnologia de soporte.

Aportes tedricos y verificacion empirica

La evidencia respalda el marco conceptual adoptado:

La légica DIRKS explica la necesidad de partir de un diagnéstico —que la
entidad ya posee— y avanzar hacia fases de redisefio y evaluacion.

El modelo ECM justifica la urgencia de contar con repositorios centralizados,
motor de busqueda y metadatos consistentes para reducir la dispersién y duplicidad
documental.

Los principios GARP se ratifican como guia de madurez: los resultados
ubican a la DIRCETUR entre los niveles 1-2 (controles basicos), evidenciando
carencias en Responsabilidad, Disponibilidad y Disposicion.

El enfoque BPM/BPMN se corrobora al detectarse cuellos de botella en la
derivacion y respuesta digital, situaciones que un flujo automatizado podria mitigar.

La perspectiva de gestidn del conocimiento se visibiliza en la alta correlacion:
la ciudadania valora cuando la informacion esta seleccionada y conservada como
activo institucional.

Implicaciones practicas

e Politica institucional. Formular un programa de gestion documental
alineado a GARP y a la Ley peruana N.° 30024, con financiamiento

especifico para TIC.
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e Implementacion tecnologica. Adoptar un ECM con moédulos de
captura, clasificacion automatica y preservacioén digital, enlazado a un
motor BPM que orqueste derivaciones y alertas.

e Capacitacion y cultura digital. Disefar rutas de aprendizaje basadas
en competencias (organizacién, metadatos, firma digital) para todo el
personal; vincular su cumplimiento a incentivos de desempefio.

e Transparencia y trazabilidad. Publicar tableros de seguimiento en
linea que permitan al usuario verificar el estado del expediente en
tiempo real, reforzando la confianza.

Limitaciones y futuras lineas de investigacién

El estudio se basa en autopercepcion de usuarios y servidores; seria
pertinente complementar con métricas objetivas (tiempos de tramite, tasas de error)
y con analisis de costo-beneficio de la digitalizacion. Asimismo, explorar la relacion
entre gestibn documental y otras variables de experiencia turistica (por ejemplo,
percepcion de seguridad o informacion promocional) aportaria una vision integral
del servicio publico en el sector.

En conjunto, la investigacion demuestra que fortalecer la gestion documental
no es un fin administrativo aislado sino un mecanismo decisivo para incrementar la
satisfaccion del usuario y, por extension, la competitividad turistica regional. La
correlaciéon casi perfecta (p = 0,960) entre ambas variables obliga a priorizar esta

area en la agenda de modernizacion de la DIRCETUR-Amazonas.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

100



Titulo
Propuesta de sistema integrado de Gestion Documental para la
Satisfaccion del Usuario
Este sistema se propone como una solucion integral y sostenible que
transforma la forma en que la institucion gestiona sus documentos y
contenidos, garantizando eficiencia operativa, trazabilidad documental y un

mejor servicio al ciudadano.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general:

Elevar la satisfaccion de los usuarios mediante un sistema de gestion
documental integral, normado y digitalizado que permita mejorar la eficiencia
administrativa y el acceso oportuno, transparente y seguro a la informacion
institucional

Objetivos especificos:

. Optimizar el flujo documental interno mediante la automatizacion y modelado

de procesos administrativos clave.
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2. Garantizar la trazabilidad, integridad y proteccién de los documentos a lo
largo de su ciclo de vida.

3. Fortalecer el acceso y la disponibilidad de la informacion relevante para los
usuarios internos y externos.

4. Promover la gobernanza de la informacion institucional a través de normas,

responsabilidades y procedimientos estandarizados.

Fundamentacion Tedrica

La presente propuesta se sustenta en una integracion tedrica y metodolégica
de diversos enfoques contemporaneos:

La Metodologia DIRKS aporta un enfoque sistémico y normativo para la
implementacion de sistemas de archivo. Esta metodologia permite ejecutar un
diagndstico institucional detallado, disefar flujos documentales adecuados y evaluar
la eficacia del sistema documental en el tiempo. Su fortaleza radica en su capacidad
para alinear la gestion documental con las normas ISO y garantizar evidencias
confiables de la actividad institucional.

El modelo de Enterprise Content Management (ECM) proporciona una vision
tecnologica integral, permitiendo gestionar todo el ciclo de vida del documento,
desde su captura hasta su conservacioén y distribuciéon. Su adopcion asegura una
integracion entre herramientas digitales, politicas corporativas y necesidades de
acceso inmediato de los usuarios.

Los Principios GARP de ARMA International orientan la propuesta en

términos de gobernanza. Estos principios —Responsabilidad, Integridad,
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Proteccion, Conformidad, Disponibilidad, Retencion, Disposicidn y Transparencia—
garantizan que el sistema documental opere bajo normas claras y con altos niveles
de control y rendicién de cuentas, tanto para los usuarios internos como externos.

El enfoque de Business Process Management (BPM/BPMN) permite
modelar, automatizar y optimizar los flujos de documentos dentro de los procesos
administrativos. Su implementacién facilita identificar cuellos de botella, eliminar
tareas redundantes y acortar los tiempos de respuesta, lo que repercute
positivamente en la experiencia del usuario.

Por ultimo, la Gestion del Conocimiento considera los documentos como
activos estratégicos que representan el saber acumulado de la organizacion. Esta
vision permite estructurar repositorios de buenas practicas, informes y lecciones
aprendidas, fortaleciendo el aprendizaje organizacional y mejorando la capacidad

de respuesta ante nuevos desafios institucionales.

Descripcion de la propuesta de gestion documental

Etapa 1: Diagndstico y levantamiento de procesos

Se inicia con el mapeo de procesos clave mediante entrevistas, revision de
flujos documentales existentes y herramientas de modelado BPMN. Se
identifican duplicidades, retrasos, malas practicas y brechas de acceso
documental que afectan la experiencia del usuario.

Etapa 2: Diseno del sistema documental digital

Se plantea la creacidn de una plataforma integrada basada en los principios
de ECM. Esta plataforma permitira la digitalizacion de documentos fisicos, el

ingreso directo de documentos electronicos, su organizacion por metadatos,
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y su almacenamiento seguro en la nube o servidores institucionales. Ademas,
se contemplan funciones de busqueda avanzada, control de versiones,
acceso por roles y distribucion automatica de documentos.

Se plantea la implementacion de una plataforma digital unificada que integre
modulos de:

Captura de documentos fisicos y electronicos.

Clasificacion y metadatos.

Almacenamiento seguro en repositorios organizados.

Acceso controlado segun roles.

Preservacion a largo plazo.

Entrega multicanal (descarga web, correo institucional, expediente
electronico).

Esta plataforma permitira que el usuario acceda a sus documentos de forma
remota y transparente, y que los servidores internos gestionen la informacién

con mayor rapidez y coherencia.

Etapa 3: Gobernanza normativa y roles documentales

A partir de los principios GARP, se disenara un reglamento interno de gestion
documental. Este documento establecera politicas claras para la creacion,
uso, conservacion, acceso y disposicion final de los documentos. Ademas,
se definiran responsabilidades especificas para cada area, garantizando la

rendicion de cuentas y la trazabilidad de las decisiones institucionales.
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Se propone la creacion de un reglamento institucional de gestion documental,
que especifique:

Roles y responsabilidades del personal.

Calendario de retencién y disposicion de documentos.

Protocolos de acceso, proteccion y confidencialidad.

Procedimientos ante incidentes de pérdida o corrupcién documental.

Etapa 4: Automatizaciéon de procesos criticos

Se seleccionan procesos de alta interaccion con los usuarios (p. €j., solicitud
de autorizaciones, emision de constancias, tramites internos) para ser
automatizados con sistemas BPM. Se desarrollan formularios digitales,
alertas automaticas para vencimientos y trazabilidad de cada paso del
tramite, lo que facilita el seguimiento por parte de los usuarios y mejora la
percepcion de eficiencia.

Etapa 5: Capacitacion institucional y cultura documental

Se implementa un programa de formacion para el personal en temas de
digitalizacién, archivistica, atencion al usuario y gobernanza de Ila
informacién. Asimismo, se promueve una cultura de documentacion
estructurada del conocimiento organizacional: se fomentara la elaboracion
de manuales, reportes y documentos técnicos reutilizables.

Etapa 6: Implementacion de indicadores y evaluaciéon

Se establecen indicadores para monitorear la eficacia del sistema: tiempo

promedio de respuesta, nivel de satisfaccidon del usuario, nimero de

105



documentos localizados sin error, cumplimiento del calendario de retencion,
entre otros. Esta informacion servira para ajustar y mejorar continuamente el
sistema.

Se establecen métricas como:

e Tiempo promedio de respuesta a solicitudes documentales.

¢ Numero de reclamos por demora o pérdida de documentos.

¢ Nivel de satisfaccién del usuario en relacion con el acceso a informacion.

e Grado de cumplimiento del calendario de archivo.

Esta propuesta no solo busca reorganizar archivos, sino transformar la
relacion entre la documentacion institucional y el usuario, garantizando eficiencia,
transparencia y confianza. Cada componente esta disefiado para que el acceso a
la informacién sea una experiencia positiva, rapida y segura, en coherencia con los

principios de una administracion publica moderna y centrada en el ciudadano.
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1.

CONCLUSIONES

Se determiné que existe una relacion entre la gestion documental
y la satisfacciéon del usuario en la Direccién Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Amazonas afio 2022, todo ello reflejado en
un resultado de (r=0.960), calificandose como positiva, alta y muy
directa.

Se identifico que existe un nivel regular de implementacién de la
gestion documental en la Direccién Regional de Comercio Exterior
y Turismo de Amazonas afio 2022, todo ello reflejado en la opinion
del 63.3% de encuestados.

Se determind que hay un nivel regular de satisfaccion del usuario
en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Amazonas ano 2022, ello se evidencia segun el 70% de
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encuestados, lo que se infiere que no hay una buena percepcion
de trato de los documentos en la entidad en estudio.

Se determind que existe relacién entre las dimensiones de la
variable satisfaccion del usuario con la variable gestion
documental, organizacion de documentos (0.581), descripcion de
documentos (0.542), seleccion de documentos (0.716) vy
conservacion de documentos (0.700) con la variable satisfacciéon
social, infiriendo que mientras no se genere dichas cualidades de

la variable, la satisfaccion social se vera perjudicada.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la Direccién Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Amazonas fortalecer junto con el encargado
del area de sistemas informaticos, fortalecer y seguir
implementando la gestidon documental por medios virtuales en la
entidad, con la intencion de modernizar, trasparentar y brindarle
una mayor satisfaccion al servicio al ciudadano.

Se recomienda implementar talleres a los encargados del area de
sistemas informaticos como los mismos administrativos, con la
intencion de innovar y actualizar todo tipo de documentacion que

se origina y emite en la entidad de estudio.
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Se recomienda recoger todo tipo de experiencia que tiene el
usuario o evaluarlo mediante cuestionarios a la hora que recibe un
servicio en la entidad, con la intencion de conocer sus dudas o
reclamos que pueda tener respecto al sistema de gestion
documental.

Se recomienda implementar talleres para los administrativos
respecto a la organizacion, descripcion, seleccion y conservacion
de los documentos que se generen por medios web, con el
propésito de incidir en un mejor servicio y por ende, en una correcta
evaluacion positiva por parte del ciudadano.

Implementar un piloto de la propuesta en dos procesos clave
(licencias turisticas y certificaciones de exportacién) durante seis
meses, midiendo tiempos de tramite y satisfaccion.

Escalar gradualmente la solucion ECM-BPM al resto de areas,
acompafada de un plan de formacién continua y certificacion de
competencias.

Publicar anualmente un informe de avance de la gestidon
documental y su impacto en la satisfaccion ciudadana para

garantizar transparencia y rendicion de cuentas.
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