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Resumen

El crecimiento acelerado del volumen de informacidén generado por los tramites y
labores técnicas ha incrementado los desafios asociados a la gestion documental en las
instituciones industriales, especialmente en sectores donde la trazabilidad y el control
de la informacion son criticos. En el rubro de produccion, montaje y conservacion de
ascensores en la ciudad de Bogot4, estas dificultades se evidencian en tiempos
prolongados de busqueda documental, ausencia de estandarizacion, dependencia del
conocimiento individual y riesgos asociados al uso de versiones desactualizadas de los
documentos.

En este contexto, la indagacion realizada tuvo como la finalidad de plantear un
plan de optimizacion en la gestién documental mediante inteligencia artificial y ciencia
de datos, dirigida a una empresa privada del sector de ascensores en Bogota para la
vigencia 2025. Para ello, se desarroll6 un estudio con enfoque mixto y alcance
descriptivo-exploratorio, que combiné métodos numéricos y descriptivos. La obtencion
de datos se llevo a cabo a través de una encuesta organizada aplicada al personal
administrativo involucrado en la gestién documental y una entrevista semiestructurada
encaminado a la alta direccion.

Los registros obtenidos de la encuesta evidenciaron que el 80 % de los
colaboradores expone dificultades en la busqueda y recuperacion de documentos, el 60
% manifesté no conocer politicas formales de conservacién documental, y el 70 %
identifico problemas en el control de versiones y trazabilidad. Adicionalmente, el 85 %
expreso disposicion para adoptar herramientas respaldadas en inteligencia artificial que
potencien la gestion documental. Desde el componente cualitativo, la entrevista a la alta
direccion permitié identificar como tematicas relevantes la necesidad de automatizar la
clasificacién documental, mejorar la trazabilidad de documentos técnicos y reducir los

tiempos operativos asociados a la busqueda de informacion.



A partir de los datos obtenidos, se planted una recomendacién orientada al
campo, compuesta por la implementacioén de reconocimiento 6ptico de caracteres
(OCR), clasificacion automatica de documentos mediante modelos de inteligencia
artificial, extraccion de metadatos, repositorio documental inteligente con control de
versiones y busqueda semantica, como estrategias para fortalecer la trazabilidad y la
eficiencia operativa. La propuesta posiciona la inteligencia artificial y la ciencia de datos
como habilitadores claves de la transformacion digital empresarial en la gestion
documental.

Palabras clave: Gestion documental; Inteligencia artificial; Ciencia de datos;

Transformacion digital; Mejora continua.



10

Abstract

The accelerated growth in the volume of information generated by
administrative procedures and technical activities has increased the challenges
associated with document management in industrial institutions, especially in sectors
where information traceability and control are critical. In the field of production,
installation, and maintenance of elevators in the city of Bogota, these challenges are
reflected in prolonged document search times, lack of standardization, dependence on

individual knowledge, and risks associated with the use of outdated document versions.

In this context, the research conducted aimed to propose a document
management optimization plan through the use of artificial intelligence and data science,
targeted at a private company in the elevator sector in Bogota for the 2025 period. To
this end, a study with a mixed-methods approach and a descriptive—exploratory scope
was developed, combining quantitative and descriptive methods. Data collection was
carried out through a structured survey applied to administrative staff involved in

document management and a semi-structured interview directed at senior management.

The survey results showed that 80% of employees experience difficulties in
document search and retrieval, 60% reported being unaware of formal document
retention policies, and 70% identified problems in version control and information
traceability. Additionally, 85% expressed willingness to adopt artificial intelligence—based
tools to enhance document management. From the qualitative component, the interview
with senior management identified key themes such as the need to automate document
classification, improve the traceability of technical documents, and reduce operational

times associated with information retrieval.
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Based on the data obtained, a sector-oriented recommendation was proposed,
consisting of the implementation of optical character recognition (OCR), automatic
document classification using artificial intelligence models, metadata extraction, and an
intelligent document repository with version control and semantic search, as strategies to
strengthen traceability and operational efficiency. The proposal positions artificial
intelligence and data science as key enablers of business digital transformation in

document management.

Keywords: Document management; Artificial intelligence; Data science; Digital

transformation; Continuous improvement.
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Introduccién

En el contexto global actual, las compafiias enfrentan un crecimiento acelerado
en el volumen de informacion generada como resultado de las posibilidades de
optimizacion la forma en que se gestionan los documentos, de procesos administrativos,
técnicos y operativos. Este fendmeno ha convertido a la informacién en un activo
estratégico para la competitividad, la eficiencia empresarial y la resolucién estratégica,
incrementando al mismo tiempo los desafios asociados a su gestion, organizacion y
aprovechamiento. Diversos estudios coinciden en que una gestién documental
inadecuada impacta negativamente la productividad, la trazabilidad de los procesos y el
cumplimiento normativo en las organizaciones (Davenport & Prusak, 1998; OECD,
2023).

En el escenario actual, la transformacion digital ha llevado a las organizaciones
a incorporar nuevas tecnologias como la inteligencia artificial y el analisis de datos.
Estas herramientas abren posibilidades de optimizacién la forma en que se gestionan
los documentos, permitiendo automatizar tareas repetitivas, organizar la informacion de
manera mas inteligente y facilitar la busqueda y restauraciéon de archivos. Estudios
recientes muestran que estas tecnologias ayudan a reducir errores humanos, ahorrar
tiempo en los procesos y aumentar la confiabilidad de los sistemas documentales,
especialmente en empresas que manejan grandes cantidades de informacion técnica y
administrativa (Li et al., 2020; Khan et al., 2022).

En América Latina y en Colombia, muchas empresas han avanzado en la
digitalizacion de sus documentos. Sin embargo, todavia existen importantes dificultades,
como la ausencia de directrices precisas para la gestion documental, procesos poco
estandarizados y un uso limitado de tecnologias inteligentes para administrar la

informacion. En Colombia, estos desafios son especialmente relevantes en sectores
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industriales especializados, donde la documentacion técnica y contractual es
fundamental para asegurar la proteccion, excelencia y sostenibilidad operativa de las
organizaciones (Zabala-Vargas et al., 2026).

En particular, el campo de produccion, instalacion y mantenimiento de
ascensores en la ciudad de Bogoté enfrenta retos asociados a la gestion de planos,
contratos, informes técnicos y registros de mantenimiento, los cuales requieren altos
niveles de trazabilidad, control de versiones y disponibilidad oportuna de la informacion.
En este contexto, surge la necesidad de proponer modelos de gestion documental que
integren inteligencia artificial y ciencia de datos como herramientas estratégicas para
mejorar la eficiencia operativa y la resolucién estratégica.

A partir de esta problematica, la indagacién realizada se dirige a dar respuesta al
siguiente interrogante: ¢coémo una propuesta de mejora en la gestién documental,
apoyada en inteligencia artificial y ciencia de datos, puede contribuir a optimizar la
eficiencia operativa y la trazabilidad de la informacion en una empresa privada del
sector de ascensores en Bogota durante la vigencia 2025? Para ello, se plante6 como
objetivo general formular una propuesta de mejora contextualizada, sustentada en un
diagndstico riguroso del estado actual de la gestion documental y en la percepcion de
los actores empresariales involucrados.

En lo que respecta a la metodologia, el estudio se llevé a cabo con un enfoque
mixto, de caracter descriptivo y exploratorio para el levantamiento de informacién se
emplearon métodos tanto cuantitativas como cualitativas: una encuesta estructurada
aplicada al personal administrativo y una entrevista semiestructurada encaminada a la
alta direccion. Esto permitié lograr una vision integral del contexto analizada. Los
hallazgos mostraron que la institucion cuenta con un buen nivel de digitalizacién, pero
también presenta debilidades en aspectos como la trazabilidad de los documentos, el

control de la informacion y los tiempos necesarios para recuperar archivos. Asimismo,
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se evidencid una alta disposicion de la empresa para integrar herramientas tecnolégicas
con inteligencia artificial.

Los hallazgos obtenidos permitieron formular una propuesta de mejora orientada
al sector, destacando la inteligencia artificial como un habilitador clave de la
transformacion digital en la gestion documental. Finalmente, las conclusiones del
estudio resaltan la pertinencia de integrar tecnologias emergentes de manera gradual,
acompanfadas de procesos estandarizados y estrategias de capacitacién, como
alternativa viable para fortalecer la gestion documental en organizaciones industriales.

El documento se estructura de la siguiente manera: en el Capitulo 1 se presenta
el planteamiento del problema, la pregunta de investigacion, los objetivos y la
justificacion del estudio. El Capitulo 2 desarrolla el marco de referencia, abordando los
antecedentes, el marco tedrico y el marco normativo. En el Capitulo 3 se describe la
metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto. El Capitulo 4 detalla la
formulacion de la hipétesis y las variables del estudio. En el Capitulo 5 se presentan los
resultados obtenidos, la propuesta dirigida al sector y la discusion de los hallazgos.

Finalmente, el Capitulo 6 recoge las conclusiones del trabajo de investigacion.
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1. Planteamiento del problema
1.1 Descripcion del problema

En el escenario actual, las personas juridicas confrontan un rapido crecimiento
en la cantidad de informacién que generan, debido a la digitalizacién de sus procesos
administrativos, técnicos y operativos. Esta situacion ha hecho mas compleja la gestion
de los documentos y ha puesto en evidencia las restricciones de los métodos
convencionales basado en practicas manuales y repositorios poco organizados.
Investigaciones recientes sefialan que la informacién se ha consolidado en un recurso
fundamental, y que su adecuada gestion influye directamente en la eficiencia de las
sociedades, el seguimiento de los procesos y la calidad en la resolucién estratégica
(OECD, 2023; Khan et al., 2022).

Diversos estudios han demostrado que automatizar la gestion de documentos
con apoyo de nuevas tecnologias permite agilizar los procesos, disminuir errores y
hacer mas confiable la informacién dentro de las organizaciones. Herramientas capaces
de leer documentos de forma automatica, aprender patrones y comprender texto estan
ayudando a mejorar considerablemente los tiempos de procesamientos y la calidad de
la informacion (Li et al., 2020; Salem & Dragomir, 2022). En este contexto, las técnicas
clasicas de manejo documental ya no son suficientes para atender las demandas
presentes carencias de competitividad, control de la informacion y cumplimiento de
normativas.

En Latinoamérica, pese a los avances alcanzados importantes en la
digitalizacion de documentos, muchas organizaciones aun enfrentan dificultades en la
manera que estructuran y gestionan su informacion. Persisten brechas relacionadas con
la organizacion de los archivos, la trazabilidad de los documentos y el uso limitado de

tecnologias basadas en inteligencia artificial. Estas limitaciones generan reprocesos
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administrativos, demoras en la busqueda y recuperacién de informacion, y una alta
dependencia del conocimiento tacito de los colaboradores, lo que puede afectar la
continuidad y eficiencia de los procesos empresariales cuando dicho conocimiento no
se encuentra debidamente documentado.

En el caso colombiano, la gestion documental adquiere un papel crucial para la
adherencia a las normas y la transparencia institucional, en concordancia con la Ley
594 de 2000 y los lineamientos del Archivo General de la Nacién. No obstante, estudios
recientes sefialan que numerosas empresas contindan operando con repositorios
fragmentados, ausencia de control de versiones y baja estandarizacion documental, lo
gue incrementa los riesgos operativos y las no conformidades en procesos de auditoria
y control (Nifio, 2024).

Esta problemética se acentla en sectores industriales especializados, como el
de produccion, montaje y conservacion de ascensores en la ciudad de Bogot4, donde la
documentacion técnica (planos, manuales, informes de mantenimiento y contratos)
debe cumplir estrictos estandares de calidad, seguridad y trazabilidad, conforme a
normativas técnicas nacionales como la NTC 5926-1 (ICONTEC, 2013). En este
contexto, la razon social examinada presenta deficiencias significativas en su sistema
de gestion documental, evidenciadas en la dispersion de documentos en mdltiples
repositorios fisicos y digitales, la utilizacion de procesos manuales para la clasificacion y
control de versiones, la ausencia de trazabilidad efectiva en documentos técnicos
criticos y la falta de herramientas inteligentes para la automatizacion documental.

Estas situaciones tienen efectos directos en el funcionamiento de las
organizaciones. Entre ellos se encuentran mayores tiempos para buscar y recuperar
informacion, retrasos en procesos de produccion y mantenimiento, pérdida de control
sobre los documentos, elevacion del riesgo de equivocaciones humanos y mayores

costos derivados de reprocesos administrativos. En conjunto, estas dificultades reducen
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la eficiencia operativa y limitan la capacidad de la organizacién para tomar decisiones
oportunas y bien fundamentadas. Esto evidencia la urgencia de efectuar mejoras
estructuradas en la gestién documental, apoyadas en soluciones tecnoldgicas y el
andlisis de datos (Schellenberg, 2017).
1.2 La pregunta de investigacion
¢, Como una propuesta de mejora en la gestiéon documental, basada en
inteligencia artificial y ciencia de datos, puede contribuir a optimizar la eficiencia
operativa y la trazabilidad de la informacion en una empresa del sector de ascensores
en la ciudad de Bogota?
1.3 Los objetivos de investigacion
1.3.1 Objetivo general
Proponer una mejora en la gestion documental, mediante el uso de inteligencia
artificial y ciencia de datos, que permita optimizar la eficiencia operativa y la trazabilidad
de la informacién en una empresa del sector de ascensores en la ciudad de Bogota.
1.3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar el estado actual de la gestion documental en la empresa objeto de
estudio, identificando brechas en eficiencia, trazabilidad y control de la informacién.
Analizar las oportunidades de aplicacion de inteligencia artificial y ciencia de
datos en los procesos de gestion documental, a partir de la revision de buenas practicas
y literatura especializada.
Disefiar una propuesta de mejora para la gestion documental basada en
inteligencia artificial y ciencia de datos, alineada con las necesidades operativas y
normativas de la organizacion.
Validar la propuesta de mejora mediante criterios de viabilidad técnica, operativa

y empresarial, desde el enfoque de la gerencia de proyectos.



18

1.4 Justificacion

La indagacion realizada encuentra su razon de ser en la necesidad creciente de
las organizaciones industriales de replantear sus esquemas de gestion documental,
ante el incesante aumento de informacién producido por la digitalizacion de procesos
administrativos y operativos. La evidencia reciente sugiere que los enfoques
convencionales para administrar documentos exhiben carencias notables en eficiencia,
trazabilidad y fiabilidad de la informacién, circunstancias que repercuten directamente
en el desempefio empresarial y en la solidez de la resolucion estratégica (OECD, 2023).
En consecuencia, se vuelve imprescindible concebir estrategias renovadas que
permitan gobernar la informacién de manera mas ordenada, agil y confiable.

Desde una mirada tecnoldgica, la incorporacion de herramientas sustentadas en
inteligencia artificial, como el reconocimiento 6ptico de caracteres y los sistemas de
interpretacion inteligente de documentos, posibilita convertir informacion dispersa y no
estructurada en insumos valiosos para la conduccion empresarial. Estudios recientes
ponen de manifiesto que la automatizacion documental respaldada por estas
tecnologias atenuda la presencia de errores humanos, acorta los tiempos operativos y
robustece la trazabilidad de los documentos, particularmente en escenarios industriales
donde prevalecen exigencias técnicas y normativas rigurosas (Khan et al., 2022).

En sectores especializados como el de produccién y mantenimiento de
ascensores, donde la documentacién técnica es critica para garantizar seguridad,
control y cumplimiento normativo, una gestion documental deficiente puede derivar en
reprocesos, riesgos de no conformidad y costos operativos adicionales. En este
contexto, proponer una mejora estructurada en la gestion documental mediante
inteligencia artificial y ciencia de datos representa una oportunidad estratégica para
incrementar la eficiencia operativa y fortalecer los procesos internos de la organizacién

objeto de estudio.
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1.4.1 Justificacion académica

Desde la esfera académica, esta investigacion nutre el desarrollo de
conocimiento aplicado en torno a la incorporacion de tecnologias de inteligencia artificial
y ciencia de datos en los procesos de gestién documental, un campo que cobra
creciente relevancia dentro de la transformacion digital y la direccion de proyectos. La
convergencia entre los fundamentos tedricos y un caso practico del sector industrial
colombiano aporta nuevos matices a la literatura existente, especialmente en
escenarios latinoamericanos donde todavia persisten brechas en la apropiacion de
tecnologias avanzadas (Salem & Dragomir, 2022)

1.4.2 Justificacion empresarial y social

De manera complementaria, esta investigacién proyecta un impacto social
significativo, dado que en sectores donde la documentacion técnica incide directamente
en la seguridad de los usuarios como el ambito de los ascensores garantizar la
trazabilidad, la excelencia y la accesibilidad de la informacion se constituye en un factor
determinante para prevenir fallas operativas y elevar los estandares de seguridad. En
esta perspectiva, los hallazgos del estudio no solo favorecen a la organizacion objeto de
andlisis, sino que también contribuyen al afianzamiento de practicas institucionales mas
seguras, eficientes y sostenibles, en armonia con los lineamientos de seguridad
establecidos en la regulacién técnica nacional y los principios de gestién documental

orientados a la trazabilidad de la informaciéon (ICONTEC, 2013; ISO 15489-1, 2016).



2. Marco de referencia

2.1 Marco de antecedentes
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Para el desarrollo del marco de antecedentes se realiz6 una revision sistematica

de literatura cientifica publicada entre los afios 2018 y 2025, con el fin de identificar

investigaciones relevantes relacionadas con la gestion documental, la inteligencia

artificial y la ciencia de datos en contextos empresariales e industriales. La indagacion

se hizo en bases de datos académicas prestigiosas como Scopus, Web of Science,

Science Direct, Google Scholar y MDPI, priorizando articulos en revistas indexadas y

publicaciones académicas de alto impacto.

La ecuacién de busqueda utilizada fue la siguiente:

(“document management” OR “records management” OR “document
management systems”)

AND (“artificial intelligence” OR “machine learning” OR “data science” OR
“intelligent document processing”)

AND (“industrial organizations” OR “manufacturing sector” OR “industrial
management”)

Los criterios de inclusion contemplaron estudios con enfoque empirico o
aplicado, publicados en revistas académicas, con disponibilidad de texto completo y
pertinencia directa con el objeto de estudio. Se excluyeron publicaciones de caracter
comercial o divulgativo y aquellas sin respaldo académico verificable.

Antecedentes internacionales

Akbari et al. (2018) presentan una propuesta de modelo predictivo apoyado en el

andlisis de datos para examinar los resultados de proyectos industriales. Pese a que su

enfoque no prioriza directamente en la gestion documental, el estudio pone en evidencia

gue la analitica avanzada solo alcanza su méaximo potencial cuando se apoya en
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informacion confiable y debidamente estructurada. En este sentido, los autores resaltan
gue la eficacia de cualquier sistema de analisis predictivo est4 estrechamente vinculada
a la disponibilidad de datos integros, completos y organizados con rigor, lo que refuerza
la pertinencia de contar con sistemas documentales inteligentes.

Li et al. (2020) exploran las tendencias contemporaneas en la adopcion de
tecnologias de los datos en escenarios industriales, subrayando el protagonismo de la
analitica de datos y la automatizacién documental en el fortalecimiento de la
productividad. El estudio destaca que la convergencia de sistemas inteligentes de
informacion permite mitigar reprocesos y enriquecer la resolucion estratégica
sustentada en datos, sobre todo en ambitos industriales donde la dependencia de la
documentacion técnica es elevada.

Sacks et al. (2020) introducen el concepto de infraestructura de informacion
fundamentadas en gemelos digitales y su articulacién con la gestion documental en
entornos industriales. El estudio demuestra que la integracion de datos documentales
estructurados y no estructurados mejora la visibilidad de los procesos y fortalece la
resolucion estratégica en tiempo real, aportando elementos relevantes para la gestion
documental inteligente, los autores explican que un gemelo digital no solo replica
virtualmente un activo fisico, sino que también consolida en tiempo real datos
provenientes de multiples fuentes, entre ellas documentos técnicos, registros
operativos, sensores |oT y modelos BIM.

Khan et al. (2022) desarrollan una revision sistematica sobre la integracion de
soluciones basadas en inteligencia artificial en sistemas de gestion documental,
evidenciando que tecnologias como el aprendizaje automético, el reconocimiento 6ptico
de caracteres y el procesamiento del lenguaje natural permiten automatizar la
clasificacion, indexacion y recuperacion de documentos. Los autores concluyen que la

adopcién de estos sistemas mejora significativamente la mejora del desempefio y la
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gestion trazable de la informacion en la entidad con altos volimenes documentales, o
cual resulta pertinente para el enfoque de la indagacion realizada.

Salem y Dragomir (2022) examinan los retos y posibilidades que emergen del
uso de sistemas inteligentes de informacion en la gestion industrial. Los autores sefialan
gue, si bien la digitalizacién documental ha experimentado avances considerables, la
auténtica transformacion se alcanza con la integracion de soluciones de IA capaz de
realizar analisis semantico y facilitar la interoperabilidad de la informacion, elementos
esenciales para asegurar la trazabilidad y el control efectivo de los documentos.

Celik et al. (2024) examinan el potencial de tecnologias emergentes, como
blockchain e inteligencia artificial, en la gestién de informacion dentro de la industria de
la construccién. Los autores determinan que estas herramientas posibilitan elevar los
niveles de transparencia, trazabilidad y control de documentos criticos, resaltando su
aplicabilidad en sectores industriales sujetos a regulacion estricta. Asimismo, explican
gue la naturaleza distribuida e inmutable de blockchain permite salvaguardar la
autenticidad, integridad y trazabilidad de documentos esenciales como planos,
especificaciones técnicas, actas de obra y registros de mantenimiento al registrar cada
modificacion en una cadena de bloques verificable. Esta cualidad adquiere especial
relevancia en entornos altamente regulados, donde la confiabilidad de la informacion
constituye un requisito indispensable para auditorias, certificaciones y cumplimiento
normativo.

Antecedentes nacionales y latinoamericanos

Bustelo Ruesta (2018) examina la evolucion digital fundamentada la éptica de la
gestién documental, sefialando que la simple digitalizacion de archivos no asegura, por
si misma, una adecuada administracion de la informacion si no se acompafa de
politicas, estdndares y tecnologias que garanticen la organizacion, preservacion y

trazabilidad documental. La autora advierte que numerosas instituciones afrontan
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procesos de digitalizacion fragmentados, repositorios dispersos y la insuficiencia de
planes integrales de gestion documental, circunstancias que restringen la utilizacion de
la informacion como ventaja competitiva. Asimismo, resalta que la incorporacion de
tecnologias emergentes y sistemas inteligentes de gestiébn documental posibilita
optimizar la recuperacion de informacién, mitigar riesgos operativos y robustecer la
resolucion estratégica sustentada en datos. Estos planteamientos resultan
especialmente pertinentes para la indagacion realizada, al poner de manifiesto la
necesidad de integrar inteligencia artificial y ciencia de datos en la modernizacién de la
gestion documental en entornos corporativos.

Smallwood (2020) plantea que la gestién documental y el gobierno de la
informacién constituyen pilares fundamentales para la creacion, preservacion y uso
estratégico del conocimiento organizacional. El autor sostiene que la falta de estructuras
documentales formales afecta la capacidad de las organizaciones para aprender de
experiencias previas, garantizar la trazabilidad de la informacién y respaldar decisiones
estratégicas, especialmente en entornos empresariales complejos y regulados.

Rodriguez y Lopez (2022) analizan la gestion documental en empresas
manufactureras latinoamericanas, encontrando deficiencias en la estandarizacion de
procesos, integracion de sistemas y control documental. El estudio resalta que la
ausencia de herramientas automatizadas incrementa los costos operativos y los riesgos
de no conformidad, aspectos directamente relacionados con el problema abordado en
esta investigacion.

Zabala-Vargas et al. (2026b) estudian la adopcion de big data y analitica
avanzada en la gestion de proyectos industriales en Colombia, identificando bajos
niveles de madurez digital y una implementacion incipiente de tecnologias basadas en

inteligencia artificial. Los datos obtenidos evidencian una disparidad significativa entre el
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potencial tecnholdgico y su aplicacion practica, lo cual justifica el desarrollo de
investigaciones aplicadas orientadas a la mejora de procesos administrativos.

Mier-Goyes et al. (2024) plantean una estrategia para la incorporacién de
tecnologias digitales en la gestién de proyectos de empresas de servicios, subrayando
la relevancia de la automatizacion de la informacioén y la analitica de datos como
catalizadores de la eficiencia empresarial. Aunque el sector examinado difiere del
contexto industrial, los hallazgos ofrecen aportes transferibles a escenarios con
dindmicas similares. De igual manera, los autores sefialan que la implementacion
progresiva de herramientas sustentadas en inteligencia artificial permite vigorizar la
resolucion estratégica, aliviar la carga operativa asociada al manejo manual de
informacion y reforzar la trazabilidad de los procesos internos. Estas conclusiones
resultan especialmente pertinentes para la indagacion realizada, al evidenciar que la
unificacion de tecnologias emergentes en la gestion de la informacién constituye un
factor decisivo para impulsar la transformacion digital en organizaciones con alta
dependencia documental.

A partir de la revision de los antecedentes internacionales y regionales, se
evidencia que la inteligencia artificial y la ciencia de datos han demostrado un alto
potencial para optimizar la gestién documental y fortalecer la trazabilidad de la
informacion en sociedades industriales. Sin embargo, se identifica una brecha en
estudios aplicados al contexto colombiano, particularmente en sectores industriales
especializados como el de producciéon y mantenimiento de ascensores. Asimismo, gran
parte de la literatura se concentra en enfoques tecnolégicos, dejando un espacio
relevante para propuestas integrales desarrolladas desde la perspectiva de la gerencia

de proyectos, lo cual justifica y sustenta el proceso de la indagacion realizada.
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2.2 Marco teodrico
2.2.1 Gestion documental

La gestién documental se define como el conjunto de procesos y practicas
orientadas a la creacion, organizacion, almacenamiento, recuperacion, preservacion y
disposicién de los documentos a lo largo de su ciclo de vida, con el objetivo de
garantizar su disponibilidad, integridad y confiabilidad para la resolucion estratégica
empresariales (ISO 15489-1, 2016). En el contexto de las sociedades industriales, la
gestion documental adquiere un papel estratégico, dado que gran parte de los procesos
operativos y técnicos dependen de documentacion critica como planos, manuales,
registros de mantenimiento y reportes de calidad.

Diversos autores coinciden en que una gestion documental deficiente genera
reprocesos, pérdida de informacion, riesgos operativos y dificultades para cumplir con
requerimientos normativos y de auditoria (Smallwood, 2020). En este sentido, la gestiéon
documental no debe concebirse Unicamente como una funcion administrativa, sino
como un componente clave de la gestidn del conocimiento y de la eficiencia gerencial.

2.2.2 Inteligencia artificial aplicada a la gestién documental

La inteligencia artificial (IA) comprende un conjunto de técnicas computacionales
orientadas a simular capacidades cognitivas humanas, tales como el aprendizaje, el
razonamiento y la comprensién del lenguaje (Russell & Norvig, 2021). En el &mbito de la
gestion documental, la IA permite automatizar tareas tradicionalmente manuales, como
la clasificacion, indexacion, extraccion de informacion y basqueda de documentos.

Tecnologias como el reconocimiento Optico de caracteres, el procesamiento del
lenguaje natural y los modelos de aprendizaje automatico han demostrado ser
especialmente efectivas para transformar documentos no estructurados en informacion

util para los sistemas estructural (Khan et al., 2022). La aplicacion de estas tecnologias
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contribuye a mejorar la precision, reducir errores humanos y fortalecer la trazabilidad
documental, aspectos criticos en entornos industriales altamente regulados.

2.2.3 Ciencia de datos y analitica de la informacion

La ciencia de datos se concibe como un campo interdisciplinario que integra
métodos estadisticos, computacionales y conocimiento del dominio con el fin de extraer
valor de grandes volimenes de datos estructurados y no estructurados, apoyando la
toma de decisiones basada en evidencia en contextos organizacionales complejos
(Davenport & Bean, 2018).

Aplicada a la gestién documental, la ciencia de datos facilita el analisis de
metadatos, el comportamiento de uso de la informacién y la deteccién de ineficiencias
en los flujos documentales. Estudios recientes destacan que la analitica de datos
aplicada a sistemas de informacioén documental fortalece la resolucion estratégica
basada en evidencia y contribuye a la mejora continua de los procesos corporativos
(Zabala-Vargas et al., 2023).

2.2.4 Trazabilidad documental y control de la informacion

La trazabilidad documental hace referencia a la capacidad de rastrear el origen,
las modificaciones, el uso y el estado de un documento a lo largo de su ciclo de vida
(ISO 30301, 2019). Este concepto resulta fundamental en organizaciones industriales
donde la documentacién técnica incide directamente en la seguridad, la calidad y el
cumplimiento normativo.

Una adecuada trazabilidad documental permite garantizar la integridad de la
informacion, facilitar auditorias y reducir riesgos asociados a versiones obsoletas o
informacion incompleta. La literatura sefiala que la incorporacion de tecnologias

digitales e inteligentes mejora significativamente la trazabilidad, especialmente cuando
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se integran mecanismos automaticos de control de versiones y registro de cambios
(Salem & Dragomir, 2022).
2.2.5 Gerencia de proyectos y transformacion digital

La gerencia de proyectos se concibe como la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas para cumplir con los objetivos de un proyecto
dentro de restricciones definidas de alcance, tiempo y costo (Project Management
Institute, 2021). En el contexto de la transformacion digital, la gerencia de proyectos
juega un rol clave al facilitar la adopcion estructurada de nuevas tecnologias y la gestion
del cambio corporativo

La literatura destaca que los proyectos de transformacion digital requieren un
enfoque integral que articule procesos, personas y tecnologia, especialmente cuando
involucran la automatizacién de informacion y la implementacion de sistemas
inteligentes (Kerzner, 2019). Desde esta perspectiva, la incorporacion de inteligencia
artificial y ciencia de datos en la gestion documental debe abordarse como un proyecto
estratégico, alineado con los objetivos empresariales y gestionado bajo principios de la
gerencia de proyectos.

2.3 Marco normativo

En Colombia, la implementacion de soluciones basadas en inteligencia artificial y
ciencia de datos para la gestion documental en organizaciones privadas debe
enmarcarse dentro de un conjunto de disposiciones legales, normativas y técnicas que
regulan el manejo de la informacién, la proteccién de datos personales, la gestion
documental y la transformacion digital. Este marco normativo proporciona las directrices
necesarias para garantizar que las propuestas tecnoldgicas se desarrollen de manera
responsable, segura y alineada con los principios de legalidad, transparencia y

eficiencia empresarial.



28

2.3.1 Normativa colombiana en gestion documental

La Ley 594 de 2000, conocida como Ley General de Archivos, establece los
principios y lineamientos fundamentales para la organizacion, conservacion, uso y
disposicién de los documentos producidos por las entidades publicas y privadas que
cumplen funciones de interés publico. Esta norma define el ciclo de vida documental y la
obligatoriedad de implementar programas de gestiobn documental que garanticen la
integridad, autenticidad y disponibilidad de la informacidn, aspectos directamente
relacionados con el objeto de esta investigacion (Congreso de la Republica de
Colombia, 2000).

Adicionalmente, el Archivo General de la Nacion ha establecido lineamientos
técnicos para la implementacién de programas de gestion documental en las
sociedades, promoviendo la estandarizacién de procesos, la organizacién de archivos y
la adopcion de buenas practicas archivisticas, los cuales sirven como referencia para
estructurar propuestas de mejora documental alineadas con la hormativa nacional
vigente (Archivo General de la Nacién, 2006).

En relacién con la proteccién de la informacién, la Ley 1581 de 2012 y el Decreto
1377 de 2013 regulan el tratamiento de los datos personales y establecen los principios,
derechos y deberes que deben cumplir las sociedades que recolectan, almacenan y
procesan informacion personal. Esta normativa es especialmente relevante en
proyectos que incorporan inteligencia artificial y analitica de datos, dado que estas
tecnologias suelen manejar grandes volimenes de informacién sensible, lo que exige
mecanismos de seguridad y confidencialidad adecuados (Congreso de la Republica de

Colombia, 2012; Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2013).
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2.3.2 Normativa asociada a transformacion digital e inteligencia artificial

El CONPES 3975 de 2019 define la Politica Nacional de Transformacion Digital
e Inteligencia Artificial en Colombia, estableciendo lineamientos estratégicos para la
adopcion responsable de tecnologias digitales en los sectores productivos. Este
documento promueve el uso de la inteligencia artificial como habilitador de la eficiencia
empresarial, la innovacion y la competitividad, lo que respalda la pertinencia de
propuestas orientadas a la modernizacion de la gestién documental mediante
tecnologias emergentes (Departamento Nacional de Planeacion, 2019).

Finalmente, en el ambito de las normas técnicas internacionales, la ISO 15489-
1:2016 establece los principios y conceptos fundamentales para la gestiéon de
documentos y registros, proporcionando un marco de referencia reconocido para la
implementacion de sistemas documentales eficientes y confiables. Esta norma
complementa el marco legal colombiano y resulta especialmente util para alinear la
propuesta de mejora documental con estandares internacionales de buenas practicas
(International Organization for Standardization, 2016).

En conjunto, este marco normativo proporciona el soporte legal y técnico
necesario para el desarrollo de la indagacion realizada, asegurando que la propuesta de
mejora en la gestion documental mediante inteligencia artificial y ciencia de datos se
encuentre alineada con las disposiciones legales vigentes y con estandares reconocidos

a nivel nacional e internacional.
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3. Metodologia

La metodologia del presente proyecto describe de manera detallada el enfoque,
el alcance, los instrumentos de recoleccion de informacion, los procedimientos y las
técnicas de analisis empleadas para el desarrollo de la investigacion, con el propdsito
de dar respuesta a la pregunta de investigacion y cumplir con los objetivos planteados.
El disefio metodolégico se estructura de forma coherente y secuencial, garantizando la
trazabilidad entre cada fase del estudio y los resultados obtenidos.

El estudio se desarrolla en una empresa privada dedicada a la produccion,
instalacion y mantenimiento de ascensores ubicada en la ciudad de Bogota,
especificamente en el area administrativa, donde se concentran los procesos de gestion
documental. La investigacion se delimita temporalmente al afio 2025, periodo durante el
cual se realiza el diagnéstico del estado actual de la gestiébn documental y se formula
una propuesta de mejora apoyada en inteligencia artificial y ciencia de datos. Desde el
punto de vista tematico, el estudio se enfoca exclusivamente en la gestién documental,
abordando procesos como la organizacion, clasificacion, almacenamiento, recuperacion
y aprovechamiento de documentos electrénicos, excluyendo otros ambitos

organizacionales no relacionados directamente con la documentacion institucional.

3.1 Enfoque de la investigacién

La investigacion adopta un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos y
cuantitativos, lo cual permite obtener una comprension integral del fenémeno estudiado.
De acuerdo con Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (2016), este enfoque
resulta pertinente cuando se requiere analizar un problema desde multiples
perspectivas, combinando la medicién de variables con la interpretacion de

percepciones y contextos empresariales.
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Desde el componente cualitativo, se emplea una entrevista semiestructurada de
caracter abierto dirigida al gerente suplente de la organizacion, con el fin de identificar
percepciones, criterios de toma de decisiones y comprension del proceso de gestidon
documental. De manera complementaria, el componente cuantitativo se desarrolla
mediante la aplicacién de una encuesta estructurada a jefes y encargados del area
administrativa, orientada a identificar practicas documentales, dificultades operativas,
tiempos de gestidn, herramientas utilizadas y nivel de adopcién tecnoldgica.

3.1.1 Alcance de la investigacion

La indagacion realizada tiene un alcance descriptivo y exploratorio. Es
descriptiva porque caracteriza de manera sistematica el estado actual de la gestion
documental en la empresa objeto de estudio, identificando los responsables, los flujos
de informacion, las herramientas utilizadas, los tiempos de gestion y las principales
problematicas asociadas al manejo de documentos administrativos y técnicos.
Asimismo, es exploratoria debido a que analiza el potencial de incorporacion de
tecnologias de inteligencia artificial y ciencia de datos en un contexto organizacional
donde dichas tecnologias no han sido implementadas formalmente en los procesos de
gestion documental, permitiendo identificar oportunidades de mejora y formular una
propuesta inicial ajustada a las condiciones reales de la organizacion (Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2018).

Desde el punto de vista espacial, la investigacion se desarrolla en una empresa
privada dedicada a la produccién, instalacién y mantenimiento de ascensores, ubicada
en la ciudad de Bogot4, especificamente en el &rea administrativa, donde se concentran

los procesos de gestion documental.
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En cuanto al alcance temporal, el estudio se desarrollé en el periodo
comprendido entre julio de 2025 y marzo de 2026, intervalo durante el cual se
ejecutaron las fases correspondientes a los cursos de Investigacion | e Investigacion ll,
incluyendo la formulacién del problema, la revisién de antecedentes, el disefio
metodoldgico, la aplicacion de instrumentos, el andlisis de la informacion y la

formulacion de la propuesta de mejora.

Respecto a la delimitacion tematica, el estudio se centra exclusivamente en los
procesos de gestion documental, abordando la organizacion, clasificacion,
almacenamiento, recuperacion y aprovechamiento de documentos electronicos, sin
considerar otros procesos organizacionales no relacionados directamente con la

documentacion institucional.

El proceso metodoldgico se estructurd en tres fases principales: (i) diagnéstico
del estado actual de la gestion documental, (ii) identificacion de oportunidades de
aplicacion de inteligencia artificial y ciencia de datos y (iii) disefio y validacion de la

propuesta de mejora.

La relevancia de la investigacion radica en que la gestion documental constituye
un proceso transversal que impacta directamente la eficiencia operativa, la trazabilidad
de la informacién y la toma de decisiones en organizaciones industriales. En este
sentido, el estudio aporta un diagnostico aplicado y una propuesta de mejora basada en
inteligencia artificial y ciencia de datos, contribuyendo a fortalecer la transformacion
digital desde una perspectiva de gerencia de proyectos. Asimismo, los resultados del

estudio ofrecen un referente practico para organizaciones con caracteristicas similares,
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especialmente en sectores industriales especializados con alta dependencia
documental.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Definicion de la poblacion

La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por el personal administrativo
de una empresa privada dedicada a la produccion, instalacién y mantenimiento de
ascensores en la ciudad de Bogota. Esta poblacién estuvo conformada por
colaboradores que participan directamente en los procesos de gestion documental, tales
como jefes de area, auxiliares administrativos y personal responsable del
almacenamiento, clasificacion y recuperaciéon de documentos electrénicos.

Los integrantes de esta poblacion comparten caracteristicas homogéneas
relacionadas con el uso frecuente de documentos técnicos, operativos y administrativos,
asi como un rol activo en la generacion, gestion y consulta de informacion estratégica
para el funcionamiento de la organizacién. Por lo anterior, este grupo presento las
condiciones necesarias para aportar informacion relevante sobre las practicas actuales
de gestion documental y las dificultades asociadas a dichos procesos.

3.2.2 Célculo y seleccion de la muestra

Dado que la poblacién objeto de estudio es reducida y de facil acceso dentro del
entorno empresarial, se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia y
criterio, seleccionando a los participantes directamente involucrados en los procesos de
gestion documental.

La muestra est& conformada por:

Un (1) entrevistado, correspondiente al gerente suplente de la organizacion,

seleccionado por su vision estratégica y conocimiento integral del sistema documental.
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Cinco (5) encuestados, correspondientes a jefes de &rea y personal

administrativo que participan activamente en la generacion, manejo y control de

documentos.

Célculo de la muestra

INGRESO DE PARAMETROS
Tamano de la Poblacién (N) 10 Tamano de Muestra
Error Muestral (E) 6% Férmula 7
Proporcién de Exito (P) 95%
Proporcion de Fracaso (Q) 5% Muestra Optima 4
Valor para Confianza (Z) (1) 1,28 t
| @) si: z
Confianza el 99% 2,32
Confianza el 97.5% 1,96
Confianza el 95% 1,65
Confianza el 90% 1,28
Formulas para el calculo de muestras
Muestra para Poblaciones Infinitas
Variable Atributo
n=s’*2’ n= z>*P*Q
E? E?
Muestra para Poblaciones Infinitas
n= s*ZZ*N n= P*Q*z”*N
N * B2+ z2* §2 N*E’+22*P*Q

S?= Varianza

Z = Valor normal
E = Error

N = Poblacién

P = Proporcién

Q=1-P
99,00% 2,32
97,50% 1,96
95,00% (*) 1,65
90,00% 1,28

(*) Nivel de confianza sugerido

Fuente: SINACOF - Guia de Auditoria Territorial V.4.0 -PT-08

La seleccién de esta muestra se justifico por su pertinencia analitica, dado que
representa a los actores clave del proceso de gestién documental. Ademas, el disefio

exploratorio y descriptivo de la investigacion permitio trabajar con muestras reducidas,
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priorizando la profundidad del andlisis y la calidad de la informacién obtenida sobre la
generalizacion estadistica de los resultados.
Criterios de inclusion
Tener vinculo laboral vigente con la empresa.
Participar activamente en procesos de gestiobn documental.
Manejar documentos fisicos o electrénicos asociados a procesos
administrativos.
Criterios de exclusion
Personal operativo o técnico sin responsabilidades documentales.
Colaboradores con menos de tres (3) meses de vinculacién.
Personal externo o contratistas sin acceso al sistema documental.

3.3 Instrumentos de recoleccién de informacién

Para la recoleccién de la informacion se emplearon dos instrumentos principales,
coherentes con el enfoque mixto de la investigacion: una encuesta estructurada de
caracter cuantitativo y una entrevista semiestructurada de caracter cualitativo. El uso
combinado de estos instrumentos permitio la triangulacion de la informacion, facilitando
una comprension integral del estado actual de la gestion documental en la organizacion
y fortaleciendo el analisis de la problematica abordada.

3.3.1 Encuesta

La encuesta tiene como objetivo identificar el estado actual de la gestion
documental en la empresa, los tiempos de respuesta asociados a los procesos
administrativos, las principales dificultades operativas percibidas por los colaboradores y
el nivel de conocimiento y uso de herramientas digitales e inteligencia artificial.

El instrumento corresponde a un cuestionario estructurado de preguntas

cerradas, disefiado con opciones de respuesta multiples y escalas tipo Likert, lo cual
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permite la medicion cuantitativa de las variables de estudio. La encuesta fue elaborada
y aplicada en formato digital mediante la plataforma Google Forms, facilitando su
distribucién y posterior procesamiento de los datos.

La estructura del instrumento se organiza en cuatro secciones:

Caracterizacion general del participante.

Estado actual de la gestion documental.

Dificultades operativas asociadas a los procesos documentales.

Percepcién y nivel de aceptacién de herramientas digitales e inteligencia
artificial.

Las principales categorias analizadas a través de la encuesta son: gestion
documental, eficiencia operativa, nivel de digitalizacion y aceptacion tecnologica. El uso
de cuestionarios estructurados permite recopilar informacion medible y comparable en
contextos organizacionales, facilitando la identificacién de patrones y tendencias
relevantes para el diagnéstico del problema (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.3.2 Entrevista semiestructurada

La entrevista tiene como objetivo profundizar en la percepcion del gerente
suplente de la organizacién respecto al estado actual de la gestiébn documental, las
problematicas identificadas, los criterios de toma de decisiones y las expectativas frente
a la incorporacion de inteligencia artificial como herramienta de mejora.

Este instrumento corresponde a una entrevista semiestructurada con preguntas
abiertas, lo que permite al entrevistado expresar libremente sus opiniones, experiencias
y valoraciones, manteniendo al mismo tiempo una guia tematica previamente definida. A
diferencia de la encuesta, la entrevista no utiliza opciones de respuesta cerradas ni
escalas de medicion, sino que se orienta a la exploracién cualitativa del fenémeno

estudiado.
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La entrevista fue disefiada en formato digital y aplicada mediante encuentro
presencial o virtual, con una duracion aproximada de 30 a 45 minutos. Su estructura se
organizé en los siguientes ejes teméticos:

Contexto general de la gestion documental en la organizacion.

Principales dificultades y riesgos asociados a los procesos documentales.

Nivel de digitalizacion y uso de herramientas tecnolégicas.

Percepcion sobre la inteligencia artificial y expectativas frente a su
implementacion.

Las categorias de analisis consideradas incluyen la experiencia y percepcion del
directivo, las brechas en los procesos actuales, la apertura a la innovacion tecnolégica y
las necesidades estratégicas de la organizacién. El uso de entrevistas
semiestructuradas permite explorar percepciones y experiencias de manera flexible y
profunda, favoreciendo la interpretacion de fenémenos organizacionales complejos
(Kvale, 2011).

El cuestionario completo de la encuesta estructurada se presenta en el Anexo A,
mientras que la codificacion de la entrevista semiestructurada se encuentra en el Anexo
B.

3.4 Procedimiento

El procedimiento metodolbgico se estructurd en fases secuenciales, alineadas
con los objetivos especificos de la investigacion, con el propdsito de garantizar
coherencia entre la formulacion del problema, la recoleccion y andlisis de la informacién
y el disefio de la propuesta de mejora. Cada fase contempla actividades especificas,
técnicas e instrumentos de apoyo, asi como productos esperados que permitieron

avanzar de manera ordenada hacia el cumplimiento del objetivo general del estudio.

Fase 1. Formulacién del problemay definicion de los objetivos
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Objetivo de la fase: establecer el marco inicial de la investigacion a partir de la
identificacion del problema y la definicion de los objetivos.

Actividades:

Identificacion de la situacion problemética relacionada con la gestion documental
en la empresa del sector de ascensores en Bogota.

Formulacion de la pregunta de investigacion.

Definicion del objetivo general y los objetivos especificos, asegurando su
coherencia con el contexto organizacional.

Técnicas e instrumentos:

Analisis exploratorio del contexto organizacional

Revision preliminar de informacion interna

Producto esperado:

Planteamiento del problema y objetivos de investigacion definidos.

Fase 2. Revisién bibliograficay construccién del marco de referencia

Objetivo de la fase: sustentar conceptualmente la investigacion y establecer
criterios tedricos y normativos para el diagndstico y la propuesta.

Actividades:

Revision de literatura cientifica y normativa relacionada con gestién documental,
inteligencia artificial, ciencia de datos y transformacion digital.

Identificacién de enfoques, modelos y buenas practicas aplicables al contexto
organizacional.

Organizacioén de los hallazgos en antecedentes, marco tedrico y marco
normativo.

Técnicas e instrumentos:

Revision documental

Matriz de andlisis bibliografico
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Producto esperado:

Marco de referencia estructurado que sustenta la investigacion.

Fase 3. Delimitacion del estudio y disefio de los instrumentos

Objetivo de la fase: definir el alcance del estudio y disefar los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Actividades:

Delimitacion espacial, temporal y tematica de la investigacion.

Identificacién de los procesos documentales y actores clave.

Disefio de una encuesta estructurada dirigida al personal administrativo.

Disefio de una entrevista semiestructurada dirigida a un directivo de la
organizacion.

Revision de los instrumentos para asegurar claridad, coherencia y alineacién con
los objetivos.

Técnicas e instrumentos:

Andlisis del contexto organizacional

Encuesta estructurada (Google Forms)

Guia de entrevista semiestructurada

Producto esperado:

Instrumentos de recoleccién de informacién validados.

Fase 4. Recoleccion de lainformacion

Objetivo de la fase: obtener informacion cuantitativa y cualitativa sobre el
estado actual de la gestion documental.

Fase 4.1 Aplicacion de la encuesta estructurada

Actividades:
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Seleccion de los participantes mediante muestreo no probabilistico por
conveniencia y criterio.

Contacto con los participantes y socializacion del propdsito del estudio,
garantizando confidencialidad y participacion voluntaria.

Distribucion de la encuesta de forma digital mediante Google Forms.

Recoleccién y seguimiento de las respuestas dentro del periodo establecido.

Técnicas e instrumentos:

Encuesta estructurada

Plataforma Google Forms

Producto esperado:

Base de datos cuantitativa de la encuesta.

Fase 4.2 Aplicacion de la entrevista semiestructurada

Actividades:

Seleccion del informante clave (directivo de la organizacién).

Programacion y realizacion de la entrevista de forma presencial o virtual.

Registro textual de las respuestas del entrevistado.

Técnicas e instrumentos:

Entrevista semiestructurada

Guia de entrevista

Producto esperado:

Transcripcion de la entrevista.

Fase 5. Organizacion y andlisis de la informacién

Objetivo de la fase: procesar y analizar la informacion recolectada para
identificar problematicas y oportunidades de mejora.

Actividades:

Exportacion de los datos cuantitativos desde Google Forms a Google Sheets.
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Limpieza, organizacion y codificacion de los datos de la encuesta.

Sistematizacion y codificacion temética de la informacion cualitativa obtenida en
la entrevista.

Andlisis estadistico descriptivo de los datos cuantitativos.

Analisis de contenido temético de los datos cualitativos.

Técnicas e instrumentos:

Andlisis estadistico descriptivo

Analisis de contenido tematico

Google Sheets / Excel

Matrices de analisis cualitativo

Producto esperado:

Diagndstico del estado actual de la gestion documental.

Fase 6. Formulacién y validacion de la propuesta de mejora

Objetivo de la fase: disefiar y validar una propuesta de mejora para la gestion
documental basada en inteligencia artificial y ciencia de datos.

Actividades:

Integracion de los resultados del analisis cuantitativo y cualitativo.

Identificacion de brechas y oportunidades de mejora.

Disefio de la propuesta de mejora alineada con las necesidades operativas,
normativas y estratégicas de la organizacion.

Validacion de la propuesta desde la perspectiva de la gerencia de proyectos.

Técnicas e instrumentos:

Analisis integrado de resultados

Matriz de validacion

Criterios de validacion:

Viabilidad técnica
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Viabilidad operativa

Alineacion organizacional

Coherencia con los objetivos del estudio

Producto esperado:

Propuesta de mejora en gestion documental basada en inteligencia artificial y
ciencia de datos.

3.5 Andlisis de lainformacion

El andlisis de la informacion se realiz6 de manera diferenciada segun el tipo de
instrumento aplicado, considerando la naturaleza cuantitativa de la encuesta y
cualitativa de la entrevista semiestructurada. El proceso comprendio las etapas de
limpieza, organizacién y preparacion de los datos, codificacién, andlisis de la
informacion y definicién de los elementos para la presentacion de los resultados,
garantizando coherencia con los objetivos del estudio.

3.5.1 Limpieza, organizacion y preparacion de los datos

Datos cuantitativos (encuesta):
Los datos recolectados mediante la encuesta fueron exportados desde la plataforma
Google Forms a Google Sheets. En esta etapa se verifico la completitud de las
respuestas, se identificaron y eliminaron registros incompletos o inconsistentes y se
reviso la correcta correspondencia entre preguntas y variables de estudio.
Posteriormente, los datos fueron organizados en una matriz estructurada, facilitando su
procesamiento estadistico.

Datos cualitativos (entrevista):
La informacion obtenida a través de la entrevista semiestructurada fue registrada de

forma textual y organizada en un documento digital. Posteriormente, las respuestas
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fueron segmentadas en fragmentos de significado, los cuales constituyeron la unidad de
andlisis para el proceso de codificacion y analisis de contenido.
3.5.2 Codificacion de la informacién

Codificacion numérica de los datos cuantitativos:
Para el andlisis de la encuesta, se realiz6 una codificacion numeérica de las respuestas.
Las preguntas cerradas fueron asignadas a valores numéricos, y en el caso de las
escalas tipo Likert, se establecioé una escala ordinal (por ejemplo, de 1 a 5) que permitio
cuantificar el nivel de acuerdo, frecuencia o percepcion de los participantes. Esta
codificacion facilité el célculo de frecuencias, porcentajes y medidas descriptivas.

Codificacion tematica de los datos cualitativos:
La informacidn cualitativa proveniente de la entrevista fue sometida a un proceso de
codificacién tematica. A partir de la lectura sistematica de las respuestas, se
identificaron categorias y subcategorias relacionadas con la gestion documental, los
problemas operativos, la toma de decisiones, el acceso a la informacion, la capacitacion
del personal y el uso potencial de inteligencia artificial. A cada fragmento de respuesta
se le asignd un cédigo alfanumérico, lo que permitié organizar y analizar la informacion
de manera estructurada.

3.5.3 Andlisis de lainformacion

Andlisis cuantitativo (encuesta):
El analisis de los datos cuantitativos se realizé mediante estadistica descriptiva,
utilizando Google Sheets como herramienta de apoyo. Este procesamiento estadistico
incluyo el célculo de frecuencias absolutas y relativas, porcentajes y promedios, con el
fin de identificar tendencias, patrones y percepciones generales sobre la gestion
documental, la eficiencia operativa, la trazabilidad de la informacion y la disposicion

frente al uso de inteligencia artificial.
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Analisis cualitativo (entrevista):
El analisis de la informacioén cualitativa se desarrollé6 mediante analisis de contenido
tematico. Este consistié en la interpretacion sistematica de los fragmentos codificados,
identificando relaciones, recurrencias y significados relevantes asociados a las
categorias definidas. El analisis permitié profundizar en la comprension de las
percepciones estratégicas del directivo, asi como en las probleméticas y oportunidades
de mejora en la gestion documental desde una perspectiva organizacional.

3.5.4 Integracion de resultados

Los resultados obtenidos a partir del analisis cuantitativo y cualitativo fueron
integrados de manera complementaria, permitiendo contrastar y enriquecer la
informacién proveniente de ambos instrumentos. Esta triangulacion facilité la
identificacion de brechas, fortalezas y oportunidades de mejora, constituyendo el
insumo principal para la formulacién de la propuesta de mejora en la gestion
documental.

3.5.5 Presentacion de los resultados

Resultados de la encuesta:
Los resultados del andlisis cuantitativo se presentaron mediante tablas y graficos
estadisticos, tales como gréaficos de barras y graficos circulares, que permitieron
visualizar de forma clara y comprensible los principales hallazgos.

Resultados de la entrevista:
Los resultados del analisis cualitativo se presentaron a través de matrices de analisis
tematico y tablas de codificacion, acompafiadas de fragmentos representativos de las
respuestas del entrevistado, lo que facilitd la interpretacion de los hallazgos y su

articulacion con los objetivos de la investigacion.
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3.6 Consideraciones éticas
3.6.1 Analisis de consideraciones éticas

La indagacion realizada se desarrolla bajo los principios éticos establecidos por
la comunidad cientifica y los lineamientos institucionales de UNIMINUTO, garantizando
el respeto, la autonomia y la confidencialidad de los participantes. La participacion en el
estudio es voluntaria y se fundamenta en el consentimiento informado, asegurando que
los colaboradores conozcan los objetivos de la investigacion, el uso de la informacién
recolectada y su derecho a retirarse del estudio en cualquier momento sin consecuencia
alguna.

Asimismo, se garantiza el anonimato de los participantes, evitando la divulgacion
de nombres, cargos o cualquier informacion que permita su identificacién. Los datos
recolectados son tratados de manera confidencial y utilizados exclusivamente con fines
académicos, siendo almacenados en medios digitales con acceso restringido, con el fin
de proteger la informacion personal y empresarial.

La investigacion no implica riesgos fisicos, psicolégicos ni laborales para los
participantes, y se desarrolla bajo criterios de transparencia, responsabilidad y uso ético
de la informacién, asegurando que los resultados se presenten de forma agregada y

objetiva.

3.6.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion
Previo a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion, se
solicité a cada participante la firma del consentimiento informado, en el cual se
explicaron los objetivos de la investigacion, la voluntariedad de la participacion y la

garantia de confidencialidad en el manejo de los datos recolectados.
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Asimismo, se obtuvo la autorizacion institucional por parte del gerente de la
empresa para la recoleccion y el andlisis de informacion interna necesaria para el
desarrollo del estudio.

Previo a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacién, cada
participante firmo el consentimiento informado, en el cual se explicaron los objetivos de
la investigacién, la voluntariedad de la participacion y la garantia de confidencialidad en
el manejo de los datos recolectados. Dicho formato se presenta dentro del presente

apartado, por lo cual no se relaciona como anexo independiente

Aceptacion de Consentimiento

He leido la informacién proporcionada, he tenido oportunidad de hacer preguntas y
entiendo en qué consiste mi participacion. Manifiesto mi consentimiento voluntario
para participar en este estudio.

Lugar y fecha: Bogota, 29 agosto de 2025

Nombre del participante: Manuel Antonio Caro Pulido (Gerente)

Nombre del investigador: Laura Carrefio

a m/'u/ A

Firma:
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Aceptacion de Consentimiento

He leido la informacién proporcionada, he tenido oportunidad de hacer preguntas y
entiendo en qué consiste mi participacion. Manifiesto mi consentimiento voluntario
para participar en este estudio.

Lugar y fecha: Bogota, 29 agosto de 2025

Nombre del participante: Daniela Caro (Gerente suplente - contadora )

Firma:

Nombre del investigador: Laura Carrefio

Firma:

Aceptacion de Consentimiento

He leido la informacién proporcionada, he tenido oportunidad de hacer preguntas y
entiendo en qué consiste mi participaciéon. Manifiesto mi consentimiento voluntario
para participar en este estudio.

Lugar y fecha: Bogota, 29 agosto de 2025

Nombre del participante: Diego Lombo (comercial )

(Dica@ oD

Firma:

Nombre del investigador: Laura Carrefio
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Aceptacion de Consentimiento

He leido la informacién proporcionada, he tenido oportunidad de hacer preguntas y
entiendo en qué consiste mi participacion. Manifiesto mi consentimiento voluntario
para participar en este estudio.

Lugar y fecha: Bogota, 29 agosto de 2025

Nombre del participante: ALEJANDRO LONDONO DAZA. (Gestor de proyectos )

Firma: E E 2

Nombre del investigador: Laura Carrefio

Aceptacion de Consentimiento

He leido la informacién proporcionada, he tenido oportunidad de hacer preguntas y
entiendo en qué consiste mi participacion. Manifiesto mi consentimiento voluntario
para participar en este estudio.

Lugar y fecha: Bogota, 29 agosto de 2025

Nombre del participante: Marco Luna . (Gestor de mantenimiento )

foio dow

Firma:

Nombre del investigador: Laura Carrefio

Formato de consentimiento informado para colaboradores.
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4. Hipoétesis

De acuerdo con el enfoque mixto y el alcance descriptivo-exploratorio de la
indagacion realizada, se plantea una hipétesis de tipo relacional, orientada a establecer
la asociacion entre la implementacion de una propuesta de mejora en la gestiéon
documental basada en inteligencia artificial y los resultados esperados en la eficiencia y
trazabilidad de la informacion. La formulacion de la hipotesis se sustenta en el
planteamiento del problema, la revisién de la literatura y la experiencia del investigador
en el contexto empresarial analizado.

4.1 Variables de la investigacion

4.1.1. Variable independiente
Gestién documental basada en inteligencia artificial y ciencia de datos
Se entiende como la implementacion de herramientas y técnicas de inteligencia
artificial y ciencia de datos aplicadas a los procesos de gestion documental de la
organizacion, tales como la automatizacién de la clasificacién documental, la extraccién
de metadatos, la organizacién de archivos digitales y la mejora en los mecanismos de
basqueda y recuperacion de informacion.
Esta variable representa la propuesta de mejora formulada en el marco del
estudio.
4.1.2. Variable(s) dependiente(s)
Eficiencia operativa y trazabilidad de la informacion
Hace referencia al nivel de optimizacion de los procesos asociados a la gestion
documental, medido a través de aspectos como la reduccién de tiempos de basqueday
recuperacion de documentos, la disminucién de reprocesos administrativos, el control

de versiones y la disponibilidad oportuna de la informacion para la resolucion
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estratégica. Esta variable refleja los efectos esperados derivados de la implementacion
de la propuesta de mejora.
4.2 Planteamiento de hipoétesis

Hi:

La implementacion de una propuesta de mejora en la gestion documental,
apoyada en inteligencia artificial y ciencia de datos, se asocia con una mejora en la
eficiencia operativa y la trazabilidad de la informacion en una empresa del sector de
ascensores en la ciudad de Bogota.

De manera complementaria, se considera la hipétesis nula:

Ho:

La implementacion de una propuesta de mejora en la gestion documental,
apoyada en inteligencia artificial y ciencia de datos, no se asocia con cambios
significativos en la eficiencia operativa ni en la trazabilidad de la informacién en la

empresa objeto de estudio.
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5. Resultados
El presente capitulo expone los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de
los instrumentos de recoleccion de informacién definidos en la metodologia: una
encuesta estructurada aplicada al personal administrativo involucrado en la gestién
documental y una entrevista semiestructurada aplicada al gerente suplente de la
empresa. Los resultados se presentan de manera descriptiva, sin emitir conclusiones ni
juicios de valor, y se organizan de acuerdo con el orden de los objetivos especificos de
la investigacion.
5.1 Presentacién de resultados
La encuesta estructurada aplicada al personal administrativo estuvo compuesta
por 9 preguntas distribuidas en cuatro secciones (ver Anexo C: Instrumento de
encuesta). A continuacién, se presentan los resultados correspondientes a la totalidad
de las preguntas formuladas, organizados por categorias de anlisis.
5.1.1 Resultados del diagndéstico cuantitativo
Modelo actual de gestion documental
Con el propésito de identificar el modelo actual de gestiébn documental utilizado
en la empresa, se consulto a los colaboradores sobre los elementos que caracterizan
dicho modelo, tales como la existencia de procesos manuales, protocolos de archivo,
responsables definidos y el uso de software especializado.

Figura 1. Modelo actual de gestion documental



Procesos manuales 0 (0 %)

Protocolos de archivo 0 (0 %)

Software 0 (0 %)

Figura 1: Modelo actual de gestiéon documental

Nota. La figura presenta el modelo de gestion documental identificado por los
encuestados, de acuerdo con la encuesta aplicada al personal administrativo. Fuente:
Autor.

De acuerdo con la Figura 1, el 100 % de los encuestados indicé que el modelo
actual de gestion documental se basa en la asignacion de responsables por area. No
obstante, no se evidencio la existencia de protocolos formales de archivo, procesos
documentados ni el uso de software especializado para la gestion documental, lo que
refleja un modelo dependiente del control humano y del conocimiento individual de los
colaboradores.

Tipos de documentos gestionados con mayor frecuencia

Con el fin de identificar los tipos de documentos que se gestionan con mayor
frecuencia dentro de la organizacion, se consult6 a los participantes sobre las
categorias documentales mas utilizadas en el desarrollo de sus actividades
administrativas y operativas.

Figura 2. Tipos de documentos gestionados con mayor frecuencia
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@ Contratos

® Planos

© Informes técnicos
@ Cotizaciones

Figura 2: Tipos de documentos gestionados con mayor frecuencia

Nota. La figura muestra la distribucion porcentual de los tipos de documentos
gestionados por los colaboradores, segun la encuesta aplicada. Fuente: Autor.

Segun la grafica 2, los documentos gestionados con mayor frecuencia
corresponden a planos (40 %), seguidos de contratos (20 %), informes técnicos (20 %)
y cotizaciones (20 %).

Estos resultados evidencian la relevancia de la documentacion técnica y
contractual dentro de los procesos administrativos de la empresa, asi como la
necesidad de contar con mecanismos eficientes para su organizacion, recuperacion y
control.

Dificultades en la gestion documental

Con el fin de identificar las principales dificultades que enfrentan los
colaboradores en la gestion documental, se consultd sobre los problemas mas
frecuentes asociados al manejo, control y recuperacion de documentos en la

organizacion.

Figura 3. Dificultades en la gestion documental
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@ Duplicidad

@ Pérdida de documentos
') Falta de trazabilidad

@ Lentitud en recuperacion

Figura 3: Dificultades en la gestion documental

Nota. La figura presenta las dificultades identificadas por los encuestados en
relacion con la gestion documental. Fuente: Autor.

De acuerdo con la Figura 3, la pérdida de documentos constituye la principal
dificultad reportada, con un 60 %, seguida de la falta de trazabilidad, con un 40 %. No
se reportaron dificultades asociadas a duplicidad documental ni a lentitud en la
recuperacion de informacion, segun las respuestas obtenidas.

Existencia de politicas y protocolos documentales

Con el propésito de establecer si la organizacion cuenta con lineamientos
formales para la conservacion y eliminacién de documentos, se consulté a los
colaboradores sobre la existencia de politicas o protocolos documentales establecidos.

Figura 4. Existencia de politicas de conservacién y eliminacién documental
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® Si
® No

Figura 4: Existencia de politicas de conservacion y eliminacién documental

Nota. La figura muestra la percepcién de los encuestados sobre la existencia de
politicas o protocolos formales para la gestion documental. Fuente: Autor.

Segun la Figura 4, el 100 % de los encuestados indicé que la empresa no
cuenta con politicas ni protocolos formales para la conservacién y eliminacion de
documentos, lo cual evidencia la ausencia de lineamientos institucionales estructurados
para la gestion documental.

Referencias externas y benchmarking en gestiéon documental

Con el fin de identificar el nivel de conocimiento de los colaboradores sobre
experiencias exitosas en otras organizaciones, se consulto si conocian casos o sectores
gue hubieran mejorado su gestion documental mediante el uso de tecnologia.

Figura 5. Conocimiento de experiencias exitosas en gestion documental

mediante tecnologia



® Si
® No

Figura 5: Conocimiento de experiencias exitosas en gestion documental mediante tecnologia

Nota. La figura presenta el nivel de conocimiento de los encuestados sobre

experiencias exitosas de gestion documental apoyadas en tecnologia. Fuente: Autor.

De acuerdo con la Figura 5, el 80 % de los encuestados manifestd no conocer
experiencias exitosas en otras empresas 0 sectores relacionadas con la mejora de la
gestion documental mediante tecnologia, mientras que el 20 % indico tener algan
conocimiento al respecto.

Tecnologias de inteligencia artificial consideradas utiles

Para identificar las tecnologias de inteligencia artificial que los colaboradores
consideran mas utiles para facilitar su trabajo en la gestion documental, se consultd
sobre las herramientas tecnoldgicas con mayor potencial de aplicacion.

Figura 6. Herramientas de inteligencia artificial consideradas utiles para la

gestién documental
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@ Clasificacion automatica
@ Busqueda semantica
@ Deteccion de duplicados
@ Analisis de metadato

Figura 6: Herramientas de inteligencia artificial consideradas utiles para la gestion documental

Nota. La figura muestra las herramientas de inteligencia artificial identificadas
por los encuestados como mas Utiles para la gestion documental. Fuente: Autor.

Segun la Figura 6, la clasificacion automatica de documentos fue identificada
como la herramienta mas util, con un 80 %, seguida de la deteccién de duplicados, con
un 20 %. No se reportaron preferencias por herramientas relacionadas con basqueda
semantica ni andlisis de metadatos.

Barreras percibidas paralaadopcion de tecnologias

Con el objetivo de identificar las principales barreras percibidas para la adopcién
de tecnologias de inteligencia artificial en la gestion documental, se consult6 a los
colaboradores sobre los factores que podrian dificultar su implementacion.

Figura 7. Barreras percibidas para la adopcion de tecnologias de inteligencia

artificial
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@ Resistencia al cambio

@ Seguridad de la informacion
&) Costos

@ Capacitacion

Figura 7: Barreras percibidas para la adopcion de tecnologias de inteligencia artificial

Nota. La figura presenta las barreras identificadas por los encuestados frente a
la adopcion de tecnologias de inteligencia artificial. Fuente: Autor.

De acuerdo con la Figura 7, la necesidad de capacitacion representa la principal
barrera percibida, con un 60 %, seguida de la resistencia al cambio, con un 40 %. No se
identificaron barreras relacionadas con costos ni con la seguridad de la informacion.

Funcionalidades prioritarias en un sistema tecnolégico

Se consulté a los colaboradores sobre las funcionalidades que consideran
prioritarias en un sistema tecnoldgico orientado a mejorar la gestion documental en la
organizacion.

Figura 8. Funcionalidades prioritarias en un sistema tecnoldgico de gestion

documental
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@ Trazabilidad

@ Recuperacion rapida
@ Control de versiones
@ Interoperabilidad

Figura 8:Funcionalidades prioritarias en un sistema tecnoldgico de gestion documental

Nota. La figura muestra las funcionalidades consideradas prioritarias por los
encuestados para un sistema de gestion documental. Fuente: Autor.

Segun la Figura 8, la recuperacion rapida de documentos fue identificada como
la funcionalidad prioritaria, con un 40 %, seguida de la trazabilidad, el control de
versiones y la interoperabilidad, cada una con un 20 %.

Disposicion a participar en una fase piloto de implementacién tecnoldgica

Finalmente, con el propdsito de identificar el nivel de disposicion de los
colaboradores frente a una posible implementacion tecnoldgica en la gestion
documental, se consulto si estarian dispuestos a participar en una fase piloto de
implementacion.

Figura 9. Disposicién a participar en una fase piloto de implementacion

tecnologica
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® si
® No

Figura 9: Disposicion a participar en una fase piloto de implementacion tecnoldgica

Nota. La figura presenta la disposicion de los colaboradores para participar en
una fase piloto de implementacion tecnolégica en la gestion documental. Fuente: Autor.

De acuerdo con la Figura 9, el 100 % de los encuestados manifestd estar
dispuesto a participar en una fase piloto de implementacion tecnolégica en la gestién
documental, lo cual refleja una alta apertura al cambio y disposicién para la adopcién de
soluciones tecnolégicas dentro de la organizacion.

5.1.2 Resultados de la entrevista semiestructurada

Los resultados del componente cualitativo se obtuvieron a partir de una
entrevista semiestructurada aplicada a un directivo de la alta direccion de la
organizacion objeto de estudio. La informacion recolectada fue analizada mediante la
técnica de andlisis de contenido tematico, organizandose en categorias que emergen de
los objetivos de la investigacion y del proceso de codificacion. Este analisis permitié
comprender en profundidad la situacion actual de la gestion documental, las principales
problematicas asociadas a su manejo y las oportunidades de mejora mediante el uso de

tecnologias basadas en inteligencia artificial.
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5.1.3 Estado actual de la gestién documental

El entrevistado sefial6é que la politica actual de la empresa en relacion con la
gestion documental se basa en la digitalizacion total de la informacion, indicando que “la
politica de la empresa en relacion a la gestion documental es tener todos los
documentos digitalizados en el drive de la empresa”. Asimismo, destac6 como una
fortaleza que “absolutamente todo se digitaliza”, o cual ha permitido reducir el uso de
documentacion fisica y centralizar la informacion en un repositorio digital.

No obstante, también reconocié debilidades importantes en la organizacion de la
informacion, afirmando que “no se tienen directrices establecidas para guardar la
informacién en las carpetas del drive”. Esta situacién genera dependencia del
conocimiento individual y dificulta la localizacién de los documentos, dado que “en la
mayoria de las ocasiones es necesario preguntarle a la persona encargada por los
documentos para no correr el riesgo de trabajar en una version desactualizada”.
Finalmente, enfatizé que “no existen lineamientos desde la gerencia para la
organizacioén de los documentos”.

Andlisis interpretativo:

Aunque la empresa ha avanzado significativamente en la digitalizacién de sus
documentos, la ausencia de politicas y lineamientos formales de organizacion limita la
eficiencia de la gestién documental y afecta la trazabilidad de la informacion,
evidenciando una gestion basada en practicas informales.

5.1.4 Gestion documental y toma de decisiones gerenciales

Desde una perspectiva estratégica, el entrevistado afirmé que “la gestion
documental es un pilar importantisimo para la compafiia”, sefialando que ha sido un
factor clave en los cambios organizacionales desarrollados a lo largo de “20 afios de

experiencia en el mercado”. Sin embargo, reconocio que “una falencia es no tener
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pardmetros claros en la gestibn documental”, lo que ocasiona que “cada persona
gestione los documentos de trabajo como mejor le parezca”.

Adicionalmente, explicd que la gestion documental abarca multiples procesos,
indicando que “la gestion documental inicia desde los procesos comerciales” e incluye
documentos asociados a “ventas, contratos, compras, importaciones, planos, actas,
polizas, inventarios, érdenes de trabajo y contratacién de personal”, los cuales
constituyen “la base para la contabilidad y finanzas de la empresa”.

Andlisis interpretativo:

Los resultados evidencian que la gestion documental tiene un impacto directo en la
toma de decisiones gerenciales, y que la falta de estructuracién formal puede afectar
areas criticas como la contabilidad, las finanzas y la operacién general de la empresa.

5.1.5 Acceso alainformacion y flujos documentales

El entrevistado explicd que, debido al tamafio de la empresa, “una sola persona
se encarga de un area especifica”, existiendo cinco areas principales: “Gerencia y
recursos humanos, Contabilidad, Comercial, Mantenimiento y Equipo nuevo”. Indicé
gue, para acceder a la informacion, “dependiendo de lo que se necesite se le pregunta a
la persona para que proporcione el documento necesario”, con el fin de “no caer en
errores de trazabilidad”.

Asimismo, sefal6 que la informacidn se gestiona principalmente a través de “el
drive de la empresa y el correo de cada uno de los colaboradores”, procurando que
“toda la comunicacion sea por medio magnético”.

Andlisis interpretativo:

El acceso a la informacién depende en gran medida del conocimiento tacito de los
colaboradores, lo que representa un riesgo ante cambios de personal y limita la

eficiencia y continuidad de los flujos documentales entre areas.
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5.1.6 Capacitacion en gestion documental
Respecto al nivel de capacitacion del personal, el entrevistado indicé que los
colaboradores cuentan con “poca”formacion en temas de gestion documental.
Andlisis interpretativo:
La limitada capacitacién del talento humano constituye una barrera para la correcta
implementacion de practicas documentales estandarizadas y dificulta la adopcién
efectiva de nuevas tecnologias de apoyo a la gestién documental.
5.1.7 Percepcion y expectativas frente al uso de inteligencia artificial
El entrevistado manifesté una percepcion positiva frente a la incorporacion de
inteligencia artificial en la gestiébn documental, indicando que esta tecnologia podria
“optimizar el proceso de la mejor forma posible”. Entre las principales expectativas
frente al uso de inteligencia artificial menciond la “reduccién de tiempos”, la
“automatizacion de tareas repetitivas”y el “soporte a la toma de decisiones’.
Andlisis interpretativo:
Estas percepciones evidencian una disposicion favorable por parte de la alta direccién
para adoptar soluciones basadas en inteligencia artificial, lo que refuerza la pertinencia
y viabilidad de disefiar una propuesta de mejora en la gestion documental apoyada en
inteligencia artificial y ciencia de datos, alineada con las necesidades reales de la
organizacion.
5.2 Propuesta al sector
La presente propuesta de mejora esta dirigida al sector industrial de produccién,
instalacion y mantenimiento de ascensores en la ciudad de Bogota, y tiene como
objetivo fortalecer la gestion documental mediante el uso de inteligencia artificial (IA) y
ciencia de datos. La propuesta se fundamenta en los resultados obtenidos en el

diagnostico cuantitativo y cualitativo, los cuales evidencian avances importantes en



64

digitalizacion, pero también brechas criticas en organizacion, trazabilidad, control de
versiones y eficiencia en la recuperacion de la informacion. Este comportamiento
coincide con lo sefialado por Bustelo Ruesta (2018), quien advierte que la digitalizacién
aislada no garantiza una gestion documental eficiente si no se acompafa de politicas,
estandares y tecnologias inteligentes.

Los resultados de la encuesta aplicada al personal administrativo muestran que
el 100 % de los encuestados reconoce la existencia de responsables asignados y
practicas basicas de archivo, lo que refleja un nivel inicial de organizacion documental.
No obstante, el 60 % identifica la pérdida de documentos y la falta de trazabilidad como
las principales dificultades, mientras que el 40 % sefala la duplicidad documental y la
lentitud en la recuperacion de la informacién. Adicionalmente, aunque el 100 %
reconoce la existencia de politicas formales, el 80 % manifiesta no conocer experiencias
exitosas de implementacion tecnoldgica en gestién documental, lo que evidencia una
brecha entre la formalidad normativa y la aplicacion practica de soluciones tecnologicas.
Este escenario ha sido documentado en estudios latinoamericanos que sefialan bajos
niveles de madurez digital en la gestion de la informacion (Fernandez et al., 2023;
Rodriguez & L6pez, 2022).

Desde el componente cualitativo, el directivo entrevistado sefialé que
“absolutamente todo se digitaliza”, pero reconocié que “no se tienen directrices
establecidas para guardar la informaciéon” y que frecuentemente es necesario
“preguntarle a la persona encargada para no correr el riesgo de trabajar en una version
desactualizada”. Estos hallazgos confirman que la digitalizacion, por si sola, no
garantiza una gestién documental eficiente ni trazable, tal como lo plantean Smallwood
(2020) y Bustelo Ruesta (2018).

Con base en lo anterior, la propuesta se estructura desde un enfoque de gestion

de proyectos y transformacion digital, integrando herramientas de inteligencia artificial y
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ciencia de datos, acomparfadas de capacitacion y una implementaciéon gradual

orientada a la sostenibilidad organizacional.

5.2.1 Estrategias de gestion documental basadas en inteligencia artificial

Los resultados del diagnéstico cuantitativo evidencian una alta aceptaciéon de
herramientas basadas en inteligencia artificial para apoyar la gestion documental. En
particular, el 80 % de los encuestados considera prioritaria la busqueda semantica,
mientras que el 20 % destaca la clasificacién automética y la deteccion de duplicados
como funcionalidades relevantes. Estos resultados coinciden con la literatura reciente,
la cual sefiala que las tecnologias de inteligencia artificial permiten automatizar tareas
documentales criticas y reducir tiempos operativos (Khan et al., 2022).

En este contexto, se propone la implementacion de un sistema de gestion
documental inteligente que integre:

Reconaocimiento optico de caracteres (OCR) para transformar documentos
escaneados en informacion estructurada y consultable.

Clasificacion automatica mediante aprendizaje automatico, permitiendo
organizar documentos como contratos, planos, informes técnicos y cotizaciones, los
cuales corresponden a los tipos documentales mas frecuentes identificados en la
encuesta (40 % cotizaciones y 20 % cada uno en contratos, planos e informes técnicos).

Blsqueda semantica, que permita localizar documentos mediante lenguaje
natural, reduciendo los tiempos de blusqueda, identificados como una de las principales
problematicas.

Analisis de metadatos, apoyado en ciencia de datos, para identificar patrones de
uso, frecuencia de consulta y criticidad de los documentos.

Estas estrategias han demostrado mejorar la eficiencia operativa y la trazabilidad
documental en organizaciones industriales y de servicios (Salem & Dragomir, 2022;

Mier-Goyes et al., 2024).
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5.2.2 Trazabilidad, control de versiones y deteccién de duplicados

Uno de los problemas mas criticos identificados en el diagnostico es la falta de
trazabilidad documental. EI 60 % de los encuestados sefiala la falta de trazabilidad
como una dificultad recurrente, y el directivo entrevistado indicé que “cada persona
gestiona los documentos como mejor le parezca”, lo que incrementa el riesgo operativo
y administrativo.

Para abordar esta problemética, se propone la implementacion de
funcionalidades inteligentes orientadas a:

Control automético de versiones, garantizando el acceso a la version mas
reciente del documento.

Registro de cambios y auditoria documental, permitiendo identificar quién realizé
modificaciones y en qué momento.

Deteccion automatica de duplicados, mediante algoritmos de similitud
documental, orientados a depurar el repositorio y reducir la redundancia de archivos.

La literatura sefiala que estas funcionalidades son fundamentales en sectores
regulados, donde la confiabilidad de la informacion es un requisito para auditorias y
cumplimiento normativo (Torres-Ruiz & Benavides, 2022; Celik et al., 2024).

5.2.3 Analitica de datos y soporte a latoma de decisiones

Los resultados evidencian que el 100 % de los encuestados estaria dispuesto a
participar en una fase piloto de implementacion tecnolégica, lo que refuerza la viabilidad
de integrar herramientas de analitica y ciencia de datos. Asimismo, el entrevistado
destaco que “la gestion documental es la base para la contabilidad y finanzas de la

empresa”, lo que resalta su valor estratégico.
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En este sentido, se propone el uso de tableros de control basados en analitica
de datos, que permitan visualizar indicadores clave como tiempos de busqueda, numero
de documentos gestionados, incidencias de duplicidad y cumplimiento de procesos
documentales. La ciencia de datos aplicada a la gestién documental ha demostrado
fortalecer la toma de decisiones basada en evidencia y mejorar la planificacion operativa
(Provost & Fawcett, 2013).

5.2.4 Capacitacion, gestion del cambio e implementacion piloto

A pesar de la alta disposicion hacia la adopcién tecnolégica, el diagnéstico
muestra que la capacitacion es percibida como una barrera por el 40 % de los
encuestados, mientras que el 60 % identifica la resistencia al cambio como el principal
obstaculo. Estos factores han sido ampliamente documentados como desafios
recurrentes en procesos de transformacién digital (Kerzner, 2019).

Por ello, la propuesta incorpora un componente transversal de capacitacion y
gestion del cambio, enfocado en fortalecer las competencias digitales del personal
administrativo y promover la apropiacion de las nuevas herramientas. Se recomienda
iniciar con una fase piloto, implementando el sistema inteligente de gestién documental
en un area prioritaria, permitiendo evaluar impactos en tiempos de recuperacion,
trazabilidad y eficiencia operativa. Los resultados del piloto servirdn como base para
una implementacién escalable en otras areas y empresas del sector.

5.3 Discusion

El presente apartado discute los resultados obtenidos en la investigacion,
contrastandolos con los hallazgos reportados en la literatura cientifica y los
antecedentes analizados en el marco de referencia, con el propdsito de identificar
convergencias, divergencias y aportes especificos al contexto del sector de produccion,

instalacion y mantenimiento de ascensores en la ciudad de Bogota.
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Los resultados evidencian un alto nivel de digitalizacién documental, dado que el
100 % de los encuestados manifesté que los documentos de la organizacion se
encuentran digitalizados. Este hallazgo es coherente con lo reportado por Sacks et al.
(2020) y Salem y Dragomir (2022), quienes sefialan que la digitalizacion se ha
consolidado como una practica generalizada en organizaciones industriales. No
obstante, tal como advierten Li et al. (2020) y Khan et al. (2022), los resultados de esta
investigacion confirman que la digitalizacion, por si sola, no garantiza una gestion
documental eficiente ni una adecuada trazabilidad de la informacion, ya que persisten
debilidades estructurales en la organizacion, el control y el uso de los documentos.

En patrticular, el 60 % de los encuestados identificé la pérdida de documentos y
la falta de trazabilidad como las principales problematicas, mientras que el 40 % sefal6
la duplicidad documental y los tiempos prolongados de busqueda. Estos resultados
respaldan lo expuesto por Rodriguez y Lopez (2022), quienes identifican la trazabilidad
y la recuperacion de informacion como barreras recurrentes en organizaciones que
carecen de modelos documentales estandarizados. Asimismo, el analisis cualitativo
permitié profundizar en este aspecto, evidenciando que la dependencia del
conocimiento individual incrementa el riesgo de utilizar versiones desactualizadas de los
documentos, situacién que coincide con los riesgos operativos descritos en la literatura
especializada.

En relacién con la adopcion de tecnologias avanzadas, los resultados muestran
una alta disposicion hacia el uso de inteligencia artificial, dado que el 100 % de los
participantes considera que la IA puede mejorar la eficiencia de la gestién documental,
especialmente en la reduccion de tiempos, la automatizacion de tareas repetitivas y el
soporte a la toma de decisiones. Este hallazgo es consistente con lo planteado por
Zabala-Vargas et al. (2026), quienes sefalan que existe una percepcion favorable frente

a la transformacion digital en sectores industriales, aunque su implementacion efectiva
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depende del nivel de madurez tecnolégica y de la capacidad organizacional para
asimilar estos cambios.

Sin embargo, los resultados también evidencian desafios relevantes para la
implementacion tecnoldgica. El 40 % de los encuestados identifico la falta de
capacitacion como una barrera para la adopcion de herramientas basadas en
inteligencia artificial, mientras que el 60 % sefialo la resistencia al cambio organizacional
como un obstéculo significativo. Estos hallazgos coinciden con la literatura que resalta
la necesidad de acompaniar los procesos de transformacion digital con estrategias de
gestion del cambio y fortalecimiento de competencias digitales, especialmente en
contextos organizacionales con estructuras documentales tradicionales (Li et al., 2020;
Khan et al., 2022).

En conjunto, los resultados de la investigacion no solo confirman los
planteamientos teoricos revisados, sino que los contextualizan al sector de ascensores
en Bogotd, evidenciando que la gestién documental constituye un activo estratégico
para la operacion, la contabilidad y la toma de decisiones gerenciales. En este sentido,
la propuesta formulada se alinea con las tendencias identificadas en la literatura y
aporta una visién aplicada, al integrar inteligencia artificial y ciencia de datos como
habilitadores de la transformacion digital en un sector industrial especifico,
contribuyendo al cierre de brechas identificadas entre la teoria y la practica

organizacional.
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6. Conclusiones

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer una mejora en la gestion
documental mediante el uso de inteligencia artificial y ciencia de datos, orientada a
optimizar la eficiencia operativa y la trazabilidad de la informacién en una empresa del
sector de ascensores en la ciudad de Bogota. A partir del desarrollo metodoldgico y de
los resultados obtenidos, se presentan las siguientes conclusiones.

Los resultados del diagnéstico evidencian que la empresa cuenta con un alto
nivel de digitalizacién documental, dado que el 100 % de los participantes manifesto que
la informacion se encuentra en formato digital. Sin embargo, este avance tecnolégico no
esta acompafado de politicas claras de organizacién, control de versiones ni
lineamientos estandarizados, lo que se traduce en debilidades significativas en la
gestion documental. En particular, el 60 % de los encuestados identifico la falta de
trazabilidad y la pérdida de documentos como las principales problematicas, mientras
gue el 40 % sefalo la duplicidad documental y los tiempos prolongados de busqueda.
Estos hallazgos confirman que la digitalizacién, por si sola, no garantiza una gestion
documental eficiente ni un adecuado control de la informacion.

El analisis conjunto de los resultados cuantitativos, cualitativos y de la literatura
especializada permitié identificar oportunidades claras para la aplicacion de inteligencia
artificial y ciencia de datos en los procesos de gestion documental. La totalidad de los
encuestados considera gue la inteligencia artificial puede mejorar la eficiencia del
proceso, especialmente mediante la reduccion de tiempos, la automatizacion de tareas
repetitivas y el fortalecimiento del soporte a la toma de decisiones. Adicionalmente, el
componente cualitativo evidencié una percepcién favorable desde la alta direccion
frente a la adopcién de estas tecnologias, lo que confirma la viabilidad conceptual y

organizacional de su implementacion en el contexto estudiado.
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Con base en las brechas identificadas, se disefié una propuesta de mejora que
integra de manera explicita tecnologias emergentes como el reconocimiento Optico de
caracteres (OCR), la clasificacion automatica mediante aprendizaje automatico, la
bldsqueda semantica, la deteccion de duplicados y la analitica de metadatos. Estas
herramientas permiten automatizar procesos criticos, mejorar la trazabilidad documental
y reducir la dependencia del conocimiento individual de los colaboradores. De esta
forma, la propuesta responde de manera directa a las necesidades operativas y
normativas del sector de ascensores, fortaleciendo el enfoque de transformacion digital
planteado en la investigacion.

La validacién de la propuesta, abordada desde criterios de viabilidad técnica,
operativa y organizacional propios de la gerencia de proyectos, evidencia que su
implementacion es factible. EI 100 % de los participantes manifesto disposicion para
participar en una fase piloto, lo que refleja un alto nivel de aceptacion organizacional.
Asimismo, la inclusion de estrategias de capacitacion y gestion del cambio permite
mitigar los riesgos asociados a la resistencia al cambio, identificada por el 60 % de los
encuestados, y a las brechas de formacién sefaladas por el 40 %, favoreciendo una
adopcion progresiva y sostenible de las soluciones propuestas.

En conjunto, los resultados confirman que la gestiéon documental constituye un
activo estratégico para las organizaciones del sector de ascensores, con impacto directo
en procesos administrativos, técnicos, contractuales y financieros. La propuesta
formulada no solo atiende las problematicas diagnosticadas, sino que incorpora de
manera coherente la inteligencia artificial y la ciencia de datos como habilitadores de la
transformacion digital, contribuyendo a la optimizacion de la eficiencia operativa, al
fortalecimiento de la trazabilidad de la informacion y a la mejora de la toma de
decisiones basada en datos. En este sentido, se concluye que el enfoque tecnoldgico y

metodolégico adoptado es pertinente, aplicable y alineado con los objetivos del estudio.
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Anexos

Anexo A-Encuesta

Instrumento de encuesta cuantitativa y codificacion de variables
Instrumento de encuesta cuantitativa aplicada

La presente encuesta fue aplicada al personal administrativo de la empresa objeto de
estudio, con el propédsito de diagnosticar el estado actual de la gestidn documental,
identificar problematicas asociadas a la organizacion y trazabilidad de la informacion, y
evaluar la percepcion frente al uso de tecnologias emergentes, en particular la inteligencia
artificial y la ciencia de datos.

La encuesta esta compuesta por preguntas cemradas de seleccion unica y multiple, y fue
disefiada en coherencia con los objetivos de la investigacion. Las respuestas fueron
recolectadas mediante una plataforma digital y posteriormente exportadas para su analisis
estadistico descriptivo.

Datos generales del instrumento
« Tipo de instrumento: Encuesta estructurada
+ Tipo de preguntas: Cerradas
« Escala: Nominal y ordinal
« Medio de aplicacion: Digital
« Poblacion objetivo: Personal administrativo

+« Numero de respuestas validas: Segun resultados presentados en el capitulo de
Resultados

Preguntas del instrumento de encuesta

+« Bloque 1. Gestion documental actual

« P1. ;jlLaempresa cuenta con responsables definidos para la gestion documental?
Oosi
O No

+« P2. ;jExisten protocolos o politicas formales para la gestion documental en la
empresa?
Oosi
O No

+« P3. ;jCual considera que es el principal problema asociado a la gestion
documental?
O Tiempos de bisqueda
O Pérdida de informacién
O Duplicidad documental
O Seguridad de la informacién

« P4. ;Qué porcentaje aproximado de los documentos se encuentra digitalizado?
050 %
0080 %
00100 %

« Bloque 2. Organizacion y trazabilidad

Anexo A: Encuesta



« P5. jConsidera que la informacion documental es faciimente localizable cuando se
requiere?
O si
O No
« P6. jSe presentan riesgos de trabajar con versiones desactualizadas de
documentos?
osi
O No
+ Bloque 3. Uso de tecnologias emergentes
+ P7. ;iConoce experiencias exitosas de implementacion tecnoldgica en gestion
documental?
osi
O No
« P8. ;Considera que la inteligencia artificial podria mejorar la eficiencia en la
gestion documental?
O si
0O No
« P9. ;Qué funcionalidades basadas en IA considera mas relevantes para la gestion
documental?
O Busqueda semantica
O Clasificacion automatica
O Deteccion de duplicados
+ Bloque 4. Implementacion tecnologica
« P10. ;Estaria dispuesto(a) a participar en una fase piloto de implementacion
tecnoldgica?
osi
O No
« P11. ;Cuales considera que son las principales barreras para la implementacion
de tecnologias basadas en IA?
O Falta de capacitacion
O Resistencia al cambio
O Limitaciones técnicas
O Costos de implementacion

Matriz de codificacion cuantitativa
Con el fin de facilitar el procesamiento estadistico de la informacion, las respuestas del

instrumento fueron codificadas numéricamente, permitiendo su analisis mediante
estadistica descriptiva.

Pregunta | Variable Tipo de Codificacion
variable
P1 Responsables Nominal 1=S8i,0=No
documentales
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P2 Protocolos Nominal 1=5i,0=No
documentales
P3 Problema principal Mominal 1 = Busqueda, 2 = Pérdida, 3 =
Duplicidad, 4 = Seguridad
P4 Nivel de digitalizacién | Ordinal 1=50%,2=280%,3=100"%
P5 Facilidad de acceso Nominal 1=5i,0=No
P& Riesgo de versiones Nominl 1=5i,0=No
P7 Experiencias Nominal 1=5i,0=No
tecnologicas
Ps Percepcién sobre 1A Nominal 1=5i,0=No
Pg Funcionalidades 1A Nominal 1 = Busqueda, 2 = Clasificacién, 3 =
mudltiple Duplicados
P10 Disposicidn a piloto MNominal 1=5i,0=No
P11 Barreras percibidas Nominal 1 = Capacitacion, 2 = Resistencia, 3
multiple = Técnica, 4 = Costos

4 consideraciones metodologicas

La codificacion numérica permitid la tabulacidn y andlisis de los datos mediante

herramientas de analisis estadistico descriptivo, facilitando la obtencién de frecuencias,
porcentajes y graficos presentados en el capitulo de Resultados. Este anexo cumple la
funcién de soporte metodologico y garantiza la trazabilidad entre el instrumento aplicado,
el procesamiento de datos y los resultados obtenidos.
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Anexo B. — Codificacion entrevista semiestructurada

Matriz de codificacion cualitativa

El presente anexo corresponde al proceso de codificacion del andlisis cualitativo realizado
a partir de una entrevista semiestructurada aplicada a un directivo de la empresa objeto
de estudio.

El analisis se desarrolld mediante la técnica de analisis de contenido tematico, siguiendo
un proceso de codificacion abierta y axial, a partir de categorias alineadas con los
objetivos de la investigacion.

Analisis de la gestién documental

Categoria Subcategoria | Codigo | Descripcion del | Cita/ evidencia
cadigo (respuesta abierta)
Organizacidén | Digitalizacion Al Digitalizacién total | “La empresa ha
documental dela definido como
documentacion politica interna la
digitalizacién de
todos los
documentos, los
cuales se
almacenan en el
drive corporativo.”
Organizacion | Digitalizacion A2 Uiso de repositorio | “Todos los
documental digital central documentos se
encuentran
almacenados en el
drive corporativo.”
Organizacion | Gobernanza B1 Ausencia de “Mo existen
documental documental lineamientos lineamientos claros
formales establecidos por la
gerencia para la
clasificacion y
almacenamiento de
la informacion.”

Anexo B: Codificacién Entrevista
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Organizacion | Gobemnanza B2 Organizacion “Cada colaborador
documental documental basada en organiza los
criterios documentos segun
individuales su propio criterio.”
Organizacion | Control B3 Riesgo de “Existe el riesgo de
documental documental versiones trabajar sobre
desactualizadas | versiones
desactualizadas.”
Gestion Eficiencia C1 Tiempos elevados | “El principal
documental operativa de busqueda problema
identificado es el
tiempo que se
requiere para
localizar la
informacion
necesaria.”
Gestion Eficiencia Cc2 Falta de “La ausencia de
documental operativa estructura una estructura
estandarizada estandarizada de
carpetas y
nomenclaturas
genera demoras.”
Gestion Riesgos C3 Baja percepcion “No se han
documental documentales de pérdida o evidenciado de
duplicidad manera significativa
problemas de
pérdida de
informacion o
duplicidad.”
Toma de Valor D1 Gestion “La gestion
decisiones estratégico documental como | documental es un
pilar pilar fundamental
organizacional para la compafia.”
Toma de Valor D2 Soporte historico | “Articula los
decisiones estratégico y organizacional cambios que la
empresa ha
experimentado a lo
largo de mas de 20
afios.”
Toma de Limitaciones D3 Impacto de la falta | “La falta de
decisiones de parametros parametros claros

puede afectar la
consistencia de la
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informacion
utilizada para
decidir "
Procesos Transversalidad | E1 Gestidn “La gestién
empresariales documental documental inicia
transversal desde los procesos
comerciales.”
Procesos Transversalidad | E2 Soporte a “Incluye planos,
empresariales procesos técnicos | actas de inicio y
entrega, ordenes de
trabajo e
inventarios.”
Procesos Transversalidad | E3 Soporte “Toda esta
empresariales administrativo- documentacion
financiero constituye la base
para los procesos
contables y
financieros.”
Accesoala Métodos de F1 Dependencia de “El acceso se
informacion acceso personas clave realiza consultando
directamente a la
persona
responsable del
area.”
Accesoala Métodos de F2 Uso de correo “La informacion se
informacion acceso electronico complementa con el
uso del correo
electronico de cada
colaborador.”
Flujos Interaccion G1 Uso del drive “Los flujos
documentales | entre areas como canal documentales se
principal gestionan
principalmente a
través del drive
corporativo.”
Flujos Interaccion G2 Ausencia de “No se utilizan de
documentales | entre areas sistemas ERP manera formal otros
sistemas como
software ERP.”
Digitalizacidn | Nivel de H1 Digitalizacidn total | “El 100% de la
madurez informacion se
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encuentra en
formato digital.”
Digitalizacion | Limitaciones H2 Digitalizacion sin | “La digitalizacién
estandarizacion por si sola no
garantiza una
gestion documental
eficiente.”
Capacitacion | Competencias | I1 Bajo nivel de “El nivel de
formacion capacitacion en
documental gestion documental
es bajo.”
Capacitacion | Cultura 12 Multifuncionalidad | “Los colaboradores
organizacional del personal suelen desempefiar
multiples
funciones”
Inteligencia Percepcion J1 Aceptaciondela | “Se considera que
artificial 1A la inteligencia
artificial podria
mejorar
significativamente
la eficiencia.”
Inteligencia Beneficios J2 Reduccion de “Permitira reducir
artificial esperados tiempos los tiempos de
busqueda de
informacion.”
Inteligencia Beneficios J3 Automatizacion de | “Facilitara la
artificial esperados tareas automatizacion de
tareas repetitivas.”
Inteligencia Beneficios J4 Soporte a latoma | “Fortalecera el
artificial esperados de decisiones soporte a la toma
de decisiones
gerenciales.”

La matriz de codificacion se construy6 a partir de las respuestas abiertas de la entrevista,
mediante un proceso de codificacion tematica que permitio identificar categorias,
subcategorias y codigos emergentes, garantizando la coherencia entre el discurso del

entrevistado y el andlisis cualitativo



