EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO
COMO PROYECTO DE MEJORA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA
ENTRE LAS AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

T UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar

Leady Johana Reyes Jiménez

Monografia

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Virtual
Programa Especializacion en Gerencia de Proyectos

diciembre de 2025



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO
COMO PROYECTO DE MEJORA EN LA GESTION ADMINISTRATIVA
ENTRE LAS AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar

Leady Johana Reyes Jiménez

Monografia

Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos

Asesor(a)
Ivonne Tatiana Mufioz Martinez

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Virtual
Programa Especializacion en Gerencia de Proyectos

diciembre de 2025



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO ENTRE LAS
AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

Contenido
LiStA 08 TADIAS ... bbb 5
TS s W Lo 0 TSSOSO 6
LISEA 08 BNEXOS. .. eitetiiteetietieie ettt bbb bbb et b e bbbt R sttt bbb 7
RESUMEBIN. ...ttt s b et e e R e et e e R e e e bt e e be e et e e nne e e nneennreene e 8
Y 01 - Vo PSSP 9
Yoo 0ol o1 T ] o SRRSO 10
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt 11
1.1. DescripCion del ProbIema .........cooiiiiii e 12
1.2. La pregunta de iNVESLIGACION .......ccueviuiiieiiiiie ettt 12
1.3. LS 0bjetivos de INVESLIGACION ........cviuiiiiiiiieiecee et 13
1.3.1. ODJELIVO GENEIAL ...t bbbt b bbb 13
1.3.2. ODjJetiVOS ESPECITICOS ....viuveuietiiieieieesie ettt bbbt en e 13
1.4, Justificacion de 12 INVESLIGACION ........c.ooeiiiieieiie e 14
2. MARCO DE REFERENCIA ... .ottt et e et e e e nna e e nnee e 15
2.1. MarcO de ANTECEABNTES ........oieeiieeiesieese et e et e st e st e te e st e sseesteeneesreeseeeneenneeneas 15
A T T oo T I =To ol RSP STUTPRPRPRRR 16
2.3, MAICO NOMMELIVO ..evieiiisieie ittt sttt sttt ettt et et et e be e s e se et esbesbenbesbennenneas 18
3. METODOLOGIA ...t eee et s sttt naaneens 19
3.1. Enfoque y alcance de 1a iINVESLIGACION............ccveviiieie e 20
3L L ENTOQUE ..ttt e be e raeera e 20
3.1.2. Alcance de a2 INVESHIGACION .........c.coviiiiiiiiie e 21
3.2. PODIACION Y MUESTIA. ... ccviciicciecie ettt et e e e sreesbe e b e eneeanas 22
3.2.1. Definicidn de 1a pobIaCION ............coveiiiic s 22
3.2.2. Calculo y selecCion de 1a MUESTIA.........c.ciieiiceececce e 23
R T [0 15 £ (U0 1=T 01 (o] () OSSR SURPRSRPPN 24
3.4. DescripCiOn de procedimientos .........c.cceeieiieiicie ettt re e nas 25

3.5, ANALISIS dE INTOIMACION ..o, 26



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO ENTRE LAS
AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

3.6. CONSIABIACIONES BLICAS. ... c.viveieitieieetietieie ettt et e st st beere e e e e et e stestesreeneaneas 27
3.6.1. Analisis de CONSIAEIACIONES BLICAS ......ccverververierieitieieie et sreeneeneas 27
3.6.2. Instrumentos de aceptacion Y aULOMZACION ...........coueirerieiriierier e 28
4, RESULTADOS ... .ottt e et e et e et e e et e e e e e e snba e e snbeeesnaeeenneeeans 29
4.1. Condiciones actuales del flujo del DocUMENtO SOPOITE........cceiveieriiiiiieieieee e 30
4.1.1. Comportamiento de los tiempos y demoras del ProCeS0..........cocvvererineeiieriene e 30
4.1.2. Reprocesos y carga operativa asociada al flujo documental.............ccocoviiiiiiiiiiiinnnn. 31
4.2. Estado de las herramientas tecnologicas utilizadas en el proCeso ..........cceovrerererenennienennns 33
4.2.1. Facilidad de uso y experiencia de navegacion en la plataforma documental ..................... 33
4.2.2. Capacidad del sistema para la localizacion y gestion documental............ccccccveeveieeiieenee, 34
4.2.3. Disponibilidad, accesibilidad y estabilidad de la plataforma.............cccccocevvveviiieiiciecnee, 35
4.2.4. Cobertura de las necesidades operativas y uso de soluciones externas .............cccoceeeeeveene. 36
4.3. Disposicion organizacional frente a la propuesta de mejora tecnologica.............cccccvevveneee. 37
4.3.1. Reduccion del uso de papel y avance hacia la digitalizacion .............ccccccoevveveiieiieieennenn, 37
4.3.2. Expectativas frente a la disminucion de reproCes0S Y EITOIES ........ccvevvrveieervesieesreesreanenns 38
4.3.3. Apertura institucional frente a los procesos de capacitacion .............ccccccevvveveiiieieesieennnn, 39
4.3.4. Ajuste de la propuesta tecnoldgica a las necesidades operativas............c.ccceeveeveiecineennenn, 40
B, DISCUSION ...ttt 41
5.1. Eficiencia operativa y gestion del flujo del Documento SOPOrte .........cccccvevvevieiecceccieceee. 41
5.2. Reprocesos, carga operativa y Valor PUDIICO ..........ooeiiiiiiiiiecc e 42
5.3. Gestion documental electronica y trazabilidad del proceso ..........cccoceveveiieiniineneieiiees 43
5.4. Automatizacion de procesos y madurez organizacional............ccccoveeiereieieneinieneneesens 44
5.5. Gerencia de proyectos como enfoque para la mejora del proceso .........c.cceeeverereieninnnnnns 45
5.6. Aportes al campo de estudio y proyecciones de investigacion .............ccccevevevienieieieenennns 45
6. CONCLUSIONES. ...ttt sttt sttt st et be bt ese b be s eneare e 46
7. RECOMENDACIONES ..ottt e e e saae e e e e e nnae e 50
[ C =T =] 0 - TSSO 53

ANEXOS bRt b b et b e 56



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO ENTRE LAS

AREAS GESTORAS Y CUENTAS

Tabla 1. Alcance de la Investigacion

POR PAGAR

Lista de tablas



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO ENTRE LAS
AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

Lista de figuras

Figura 1: Calculadora de MUESEIA ..........ccuviieiieiecie et a e esne e 23
Figura 2: Percepcion del cumplimiento de Plazos..........ccoevveieeie e 31
Figura 3: FreCUENCIA 08 FEPIOCESOS. .. ..vveuveereeiteeteaseesteesteaseesseesseeseesseesseessesseesseasesseesseassesseesseensens 32
Figura 4: Expectativa de reduccion de uso de Papel.........cccovveveeieiieiicic e 38

Figura 5: Disposicion organizacional para la capacitaCion............ccccovveveiieneeiesiee e see s 39



EFICIENCIA DEL FLUJO DEL DOCUMENTO SOPORTE ELECTRONICO ENTRE LAS
AREAS GESTORAS Y CUENTAS POR PAGAR

Lista de anexos

Anexo 1: Encuesta para evaluacion del flujo del documento SOpOrte .........cccoevevveveiceie e,

ANEX0 2: RESUITATOS 08 ENCUBSTA ...t ee ettt e e e e e e e e e ee e e e e e e e ea e eeeeeeeeeaaaes



Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar 8

Resumen

La presente investigacion propone un proyecto de mejora tecnologica para optimizar el flujo
del documento soporte electronico entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar del
Distrito de Medellin. El estudio, bajo un enfoque mixto y un alcance descriptivo correlacional,
identifico que el proceso actual presenta deficiencias estructurales caracterizadas por una alta
frecuencia de reprocesos ubicandolo en un 41,8%, y demoras que afectan la eficiencia
administrativa. A través de una encuesta aplicada a 55 funcionarios, se determiné que la
infraestructura tecnolégica vigente es insuficiente, obligando al 36,3% de los usuarios a recurrir
a soluciones externas para la gestion documental. Los resultados demuestran una madurez
organizacional que es favorable para la transformacion digital, con un 92,7% de aceptacién hacia
la automatizacion y un 83,7% de disposicion a la capacitacion. Se concluye que la optimizacion
de este flujo, articulada desde la gerencia de proyectos, permito no solo el cumplimiento de la
normativa tributaria, sino también la generacion de valor publico mediante la reduccion de costos

operativos y la mejora en la trazabilidad institucional.

Palabras clave: Gestion documental, documento soporte electrénico, gerencia de proyectos,

eficiencia operativa, transformacion digital, sector publico.
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Abstract

This research proposes a technological improvement project to optimize the flow of
electronic supporting documents between the administrative areas and the accounts payable
department of the District of Medellin. The study, using a mixed-methods approach and a
descriptive-correlational scope, identified structural deficiencies in the current process,
characterized by a high frequency of reprocessing (41.8%) and delays that affect administrative
efficiency. A survey of 55 employees revealed that the existing technological infrastructure is
insufficient, forcing 36.3% of users to resort to external solutions for document management.
The results demonstrate an organizational maturity favorable to digital transformation, with
92.7% acceptance of automation and 83.7% willingness to participate in training. It is concluded
that optimizing this flow, coordinated through project management, not only ensures compliance
with tax regulations but also generates public value by reducing operating costs and improving

institutional traceability.

Keywords: Document management, electronic document support, project management,

operational efficiency, digital transformation, public sector.
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Introduccion

En los dltimos afios, las entidades pablicas en Colombia han venido enfrentando el reto de
adaptarse a nuevas exigencias normativas y tecnologicas orientadas a la eficiencia, la
transparencia y a la digitalizacion de sus procesos administrativos. Uno de ellos es la gestion del
Documento Soporte en Adquisiciones Efectuadas a No obligados a Facturar Electronicamente,
regulado por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). Este documento, permite
legalizar las transacciones con aquellos proveedores que no expiden factura electronica, y su
correcta gestion es fundamental para cumplir con los requisitos fiscales y mantener la

trazabilidad de los pagos institucionales.

A pesar de los avances normativos y tecnolégicos promovidos por el Gobierno Nacional,
algunas entidades continan manejando este tipo de documentos de forma manual, lo que genera
demoras, reprocesos, uso innecesario de papel y pérdida de la trazabilidad entre las areas
responsables. Este es el caso de la entidad publica objeto de este proyecto de investigacion,
donde el flujo del Documento Soporte entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar

presenta dificultades operativas que afectan la eficiencia del proceso de pago.

Frente a esta situacion, surge la necesidad de analizar el flujo del Documento Soporte desde
una perspectiva de gerencia de proyectos, entendiendo este proceso como un proyecto de mejora
orientado a la optimizacion de la gestién administrativa interna. EI presente proyecto de
investigacidn busca generar insumos técnicos que permitan formular una propuesta de mejora
basada en el uso de herramientas tecnoldgicas, con el fin de optimizar los tiempos de verificacién
y contabilizacion, reducir reprocesos, fortalecer la trazabilidad documental y contribuir al
cumplimiento de la normativa tributaria vigente. De esta manera, la investigacion se articula con
los enfoques de innovacidn y sostenibilidad administrativa promovidos en el sector publico,
particularmente en el contexto de la transformacion digital de las entidades publicas de la ciudad
de Medellin.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto del sector publico, los procesos asociados a la gestion documental y
financiera han cobrado una importancia creciente debido a las exigencias de ley, la presion por
una mayor transparencia y eficiencia y la necesidad de adaptarse a entornos cada vez méas
tecnologicos. En este caso, el uso de “Documento Soporte en Adquisiciones a No Obligados a
Facturar” (DIAN, 2025) de ahora en adelante Documento Soporte, el cual ha sido objeto de
interés por parte de entidades publicas, dada su relevancia para la trazabilidad, control y
cumplimiento de las disposiciones de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN)
en Colombia, el cual esta regulado en el Articulo 55 de la Resolucion 000042 de 2020 y la
Resolucion 000167 de 2021. (DIAN, 2025)

Como lo menciona Gastélum-Escalante (2021), el planteamiento del problema en
investigacion no necesariamente alude a una situacién precaria, sino a un objeto delimitado que
el investigador cuestiona con base en un proposito establecido, considerando sus limites
conceptuales y temporales. Para este caso, el objeto de estudio se enmarca en la eficiencia del
flujo del Documento Soporte entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar en

contabilidad de una entidad publica en la ciudad de Medellin-Colombia.

Actualmente este proceso presenta dificultades que afectan la agilidad y confiabilidad,
debido a la gestion manual y fraccionada que genera reprocesos internos como: demoras en la
validacion documental y consumo innecesario de papel. Esta situacion va en contra de los
principios de sostenibilidad de esta entidad, ademéas de poner en riesgo el cumplimiento de los
plazos establecidos para la legalizacion de pagos. Tal como lo dicen Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres (2018) un planteamiento solido debe explorar deficiencias en el conocimiento
del fendmeno central; en este caso, existe escasa documentacion académica sobre el redisefio de

este flujo especifico en entidades publicas bajo enfoques tecnologicos.

Delimitar este problema implica considerar el contexto de una entidad publica, ubicada en la
ciudad de Medellin, a partir del 2023 se encuentra en un proceso de transformacion digital,

teniendo en cuenta los recursos disponibles como el personal, las herramientas tecnoldgicas y la
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normatividad actual. El proposito es identificar como se podria optimizar este proceso mediante

soluciones tecnoldgicas que automaticen etapas, reduzcan tiempo y eliminar el uso de papel.

En este contexto, el trabajo busca analizar los factores que afectan la eficiencia del flujo del
Documento Soporte y las oportunidades de mejora que pueden lograrse a partir del redisefio e
implementacion de soluciones digitales, con el objetivo de fortalecer la gestion interna y el

cumplimiento normativo.
1.1. Descripcion del problema

En la entidad pablica ubicada en la ciudad de Medellin, Colombia, el proceso
relacionado con la gestion del Documento Soporte evidencia deficiencias operativas entre
las areas gestoras y de cuentas por pagar en Contabilidad. Aunque estas areas gestionan
adecuadamente la informacion, al momento de transmitirla no existe un sistema unificado

que automatice y garantice el seguimiento del flujo documental.

Actualmente, el proceso incluye validaciones manuales intercambio de archivos fisicos o
escaneados, lo que produce retrasos, reprocesos, errores y sobrecarga operativa, lo que

obstaculiza la eficiencia institucional.

Desde el enfoque tedrico de Gastélum Escalante (2021) este trabajo presenta limites
espacio-temporales y operativos claros, se trata de un proceso administrativo interno con
impactos directos en el ciclo presupuestal y contable de la entidad. A esto se le suma desafios
culturales, normativos y tecnoldgicos relacionados con la apropiacion de nuevas herramientas
por parte de los funcionarios. Adicionalmente, ante la limitada literatura en el tema, esta
investigacion propone identificar puntos criticos y ofrecer propuestas de mejora que contribuyan
a automatizar el flujo del Documento Soporte, optimizando los recursos institucionales y

mejorando el cumplimiento normativo.
1.2. La pregunta de investigacion

Teniendo en cuenta el planteamiento y la descripcion del problema, se propone la

siguiente pregunta de investigacion:
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¢Como puede un proyecto de mejora, basado en la implementacion de herramientas
tecnoldgicas, optimizar la eficiencia del flujo del Documento Soporte entre las areas gestoras y

cuentas por pagar en una entidad publica?

1.3. Los objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

e Proponer un proyecto de mejora que optimice el flujo del Documento Soporte
entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar en una entidad publica de

Medellin, mediante la implementacion de herramientas tecnologicas.

1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar los factores que generan ineficiencias en el flujo actual del Documento
Soporte en la entidad objeto de estudio.

e Analizar las herramientas tecnoldgicas disponibles que podrian ser aplicadas para
mejorar este proceso documental

e Disefar un proyecto de mejora tecnolégica que automatice el flujo del Documento
Soporte, reduzca reprocesos y optimice el uso de recursos, desde un enfoque de

gerencia de proyectos.
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1.4. Justificacién de la investigacion

La relevancia de esta investigacion se sustenta en la necesidad de cerrar la brecha entre la
normativa de transformacion digital y la ejecucidn operativa en el sector publico. Actualmente,
existe evidencia cuantitativa y documentacion académica sobre los factores especificos que
inciden en la eficiencia de los flujos contables internos, particularmente en el manejo del
documento soporte en adquisiciones a no obligados a facturar. Si bien el indice de gobierno
digital del MinTIC (2023) ofrece una vision marco del desempefio institucional, este no
profundiza en las micro ineficiencias de las etapas de validacion y los cuellos de botella
operativos en las areas de cuentas por pagar. Este estudio aporta al caracterizar como la gestion

manual y fragmentada vulnera la eficiencia administrativa en procesos financieros criticos.

Desde la gerencia de proyectos, la investigacion se justifica al abordar un proceso
administrativo susceptible de ser intervenido mediando un proyector de mejora tecnologica
orientado a la optimizacion de recursos. El flujo actual genera una carga operativa innecesaria y
reprocesos constantes que afectan la oportunidad del pago. Al proponer una solucién basada en
la automatizacion, se busca fortalecer la trazabilidad documental y garantizar el cumplimiento

estricto de la normativa tributaria, minimizando el riesgo de sanciones y errores contables.

Ahora bien, en términos sociales, la optimizacion de este proceso refuerza la
transparencia y la confianza de la ciudadania en la gestidn de los recursos publicos. Un proceso
mas agil beneficia directamente a los proveedores, donde muchos de ellos son pequefios
prestadores de servicios, y al reducir los tiempos de pago genera un beneficio para la comunidad.
Asimismo, el proyecto se alinea con los principios de sostenibilidad administrativa al eliminar
casi en su totalidad el uso de soportes fisicos, por defecto el uso del papel, lo cual no solo reduce
costos operativos, sino que moderniza la cultura laboral hacia estandares de gobierno digital y

sostenibilidad ambiental.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Marco de Antecedentes

Tras la emergencia por el COVID-19, que exigio el distanciamiento fisico y la continuidad
de tramites virtuales, el Estado colombiano reforzo su transformacion digital para garantizar la
prestacion de servicios publicos en linea y mejorar la gestion interna. Este escenario dio lugar a

varias iniciativas y marcos de politicas que sirven de antecedente a este estudio:

El Distrito Especial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Medellin adopto la Ley de
Disposiciones, régimen aplicable y organizacion politica administrativa (Funcion Pablica, 2023)
Con la sancién de esta Ley, Medellin fue declarada Distrito Especial de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion, dotdndose de autonomia politico-administrativa y financiera para impulsar proyectos
de investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién y practicas de gobierno digital, a través de

convenios y estimulos tributarios para empresas de base tecnoldgica

Ahora bien, en desarrollo de la gestidn sistematica y digital el Distrito Especial de Medellin,
ha venido trabajando en el incremento de estrategias en busca de herramientas que permitan una
mayor flexibilizacién en las operaciones, tanto asi, que en el indice de Gobierno Digital
(MINTIC, 2023) El cual es publicado anualmente por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, el cual mide el grado de implementacién de la Politica de
Gobierno Digital en las entidades, tanto nacionales como territoriales. En su edicion del 2023, se
constatd un crecimiento sostenido en la adopcion de servicios en linea, pero persisten brechas en
la medicion de resultados y en el seguimiento de métricas procesales que permitan evaluar la

eficiencia interna de los tramites.

La sistematizacion de los procedimientos politicos administrativos, se ha venido
posicionando en Colombia, como muestra relevante se puede observar en los informes de la
OCDE; Segtn el indice de Gobierno Digital de la OCDE 2023, dénde Colombia se ubic6 en el
séptimo lugar entre 38 paises miembros, destacandose en apertura de datos y atencion al

ciudadano. No obstante, la organizacion recomendd fortalecer los mecanismos de gobernanza de
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datos y establecer indicadores de desempefio que midan el impacto real de los servicios digitales
en la vida de los usuarios. (MINTIC, 2023)

Finalmente, el Informe de seguimiento a la politica de Gobierno Digital de la Defensoria del
pueblo (2023) resalta que, aun cuando las entidades avanzaron en infraestructura y capacitacion
virtual durante la pandemia, falta consolidar estandares de calidad y mecanismos de monitoreo

continuo para procesos criticos del quehacer publico.

Estos antecedentes ponen de manifiesto que, a pesar del avance normativo y estratégico en
materia de transformacion digital, aun persiste el desafio de dotar al sector pablico de
herramientas concretas para evaluar y mejorar sus procesos internos. En particular, se evidencia
la necesidad de desarrollar estrategias que optimicen flujos documentales, mediante el uso de
tecnologias que permitan reducir procesos y trdmites manuales, alineados con los principios de

eficiencia administrativa y sostenibilidad.

2.2. Marco Teorico

La optimizacion de procesos en la administracion pablica no se limita a la digitalizacion de
archivos, sino que requiere una convergencia estratégica entre la ingenieria de procesos, la
gerencia de proyectos y las teorias de adopcion tecnolégica. En el contexto del flujo del
documento soporte del Distrito de Medellin, la eficiencia operativa se erige como el eje
articulador, definida en el marco del Modelo integrado de planeacién y gestion (MIPG, 2017)
como la capacidad institucional de maximizar resultados con el menor consumo de recursos,

garantizando siempre la legalidad y calidad del producto administrativo.

Ahora bien, para lograr esta eficiencia, es imperativo implementar ciclos de mejora continta
basados en el modelo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), el cual permite una
racionalizacion sistematica de los procedimientos contables. Esta vision se complementa con
herramientas de diagnéstico como el mapeo SIPOC (Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas,
Clientes) que se ha utilizado como herramienta metodoldgica para estructurar procesos de
informacion y detectar puntos criticos de validacion, duplicacion o pérdida de trazabilidad



Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar 17

(Forriol, 2025). En Colombia, su aplicacion ha sido promovida por instituciones como la
Universidad Nacional, que lo ha incorporado en su modelo de gestion para mejorar la eficiencia
administrativa y documentar con claridad las etapas clave de los procesos. La trazabilidad
documental, entendida como la capacidad para registrar y seguir cada paso de un documento
dentro del ciclo administrativo, es fundamental en contextos donde se busca garantizar

transparencia, control interno y cumplimiento normativo.

Desde la perspectiva de la Gerencia de proyectos, el éxito de un proyecto de mejora
tecnoldgica depende de la gestion de los interesados, como se observa en el anélisis de
resultados, la disposicidn organizacional esta intrinsicamente ligada al modelo de aceptacion
tecnoldgica (TAM), el cual sostiene que la utilidad percibida y la facilidad de uso son los
determinantes principales para que los funcionarios adopten nuevas herramientas digitales y
abandonen procesos tradicionales. Esta gestion de actores involucrados permite anticipar
resistencias al cambio y disefiar estrategias de capacitacion que aseguren la sostenibilidad de la

automatizacion.

Asimismo, la gestion de la calidad en proyectos de mejora administrativa busca la reduccién
drastica de reprocesos, entendidos como actividades redundantes que no agregan valor. Para
mitigar estos fallos, la teoria sugiere la implementacion de flujos BPM (Business Process
Management) y sistemas de validacion automatica que garanticen la integridad de la informacion
en tiempo real. Esta automatizacion debe operar bajo principios de interoperabilidad,
permitiendo que los sistemas de las areas gestoras y de cuentas por pagar intercambien datos de
forma segura y efectiva. En Colombia, esta se encuentra regulada por el Decreto 1008 de 2018,
el cual establece lineamientos para que las entidades pablicas intercambien datos de forma

segura. (Funcion Publica, 2018)

Finalmente, la estructura de estos procesos debe alinearse con el modelo de gestidn
documental electronica (MGDE) definido por el archivo general de la nacion. Este marco
asegura que la digitalizacion del documento soporte no solo sea un avance operativo, sino que
mantenga plena validez juridica, control de sistemas y accesibilidad permanente, consolidando

asi una gestion administrativa transparente y moderna. (Ministerio de Cultura, 2020)
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2.3. Marco normativo

El marco normativo que regula el uso del Documento Soporte en Colombia esta compuesto
por disposiciones legales y técnicas que establecen las condiciones para su generacion,
transmision y validez fiscale, asi como lineamientos para la digitalizacion documental en el

sector publico.

e Resolucion 000042 de 2020 (DIAN, 2020): regula el uso del Documento Soporte en
adquisiciones realizadas a sujetos no obligados a expedir factura, estableciendo los
requisitos técnicos y formales que deben cumplirse para que tenga efectos tributarios.

e Resolucion 167 de 2021 (DIAN, 2021): amplia y actualiza los mecanismos electronicos
para la generacion y transmision del Documento Soporte, promoviendo el uso de
herramientas tecnologicas como parte de la politica de factura electronica.

e Decreto 1082 de 2015: reglamenta el uso de sistemas de informacion para la gestion
contractual en entidades publicas, exigiendo que los documentos soporte y registros
contables se integren a los flujos digitales de contratacion y pagos. (Funcién Publica,
2015)

e Ley 1712 de 2014 (Funcion Publica, 2014):Establece principios de publicidad, eficiencia
y trazabilidad en el acceso a la informacion, respaldando la adopcién de tecnologias que
permitan registrar y controlar electronicamente los documentos administrativos.

e Ley 594 de 2000 (Archivo General de la Nacion, 2000): Define los principios para la
organizacion y conservacion de archivos publicos, estableciendo que los documentos
administrativos, incluyendo los de tipo contable y financiero, deben garantizar su

autenticidad, integridad y accesibilidad.

Estas normas no solo dan validez juridica al Documento Soporte, sino que también exigen a las
entidades publicas avanzar hacia procesos automatizados, eficientes y fiscalmente verificables,
alineados con los principios de trazabilidad, economia y responsabilidad administrativa. El
cumplimiento de este marco legal es esencial para que cualquier estrategia de mejora tecnoldgica

sea viable y sostenible en el tiempo.
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3. METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion se entiende como el conjunto sistematico de etapas y
procedimientos que “describe, explica y predice el comportamiento del problema de estudio”
(Lépez & Sandoval). Bajo esta vision, la metodologia no es un simple catalogo de técnicas, sino
un andamiaje légico que vincula de manera coherente las preguntas de investigacion, los
objetivos y los instrumentos de recoleccion de datos, garantizando la objetividad y replicabilidad

del estudio.

La metodologia “se definia como la descripcion, explicacion y justificacion de los
distintos métodos utilizados en la conduccion de la investigacion” (LOpez & Sandoval). Esta
definicion enfatiza que cada método, ya sea encuesta, entrevista, observacion o analisis
documental, debe elegirse y justificarse en funcion de la naturaleza del fendmeno a estudiar, los

niveles de medicion requeridos y los criterios de validez y confiabilidad.

Para este proyecto de optimizacion del flujo del Documento Soporte en una entidad
publica de Medellin, se formuld una metodologia como un plan de accion riguroso y flexible, ya
que, en la primera, se puede garantizar que se defina con precisién cada etapa (Diagnostico,
disefio de instrumentos, validacion y ajustes) con indicadores claros y procedimientos para la
recoleccion y procesamiento de datos. Mientras que la segunda, permitio reajustar los
instrumentos o procedimientos cuando, por ejemplo, surjan hallazgos relevantes, asegurando que
un enfoque mixto responda de manera efectiva a los objetivos del estudio (Lerma Gonzélez,
2012).
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3.1.Enfoque y alcance de la investigacion

3.1.1. Enfoque

Para esta investigacion se busco identificar ineficiencias en el flujo del Documento
Soporte, se analizaron herramientas tecnoldgicas y se disefié una propuesta de mejora. En este
contexto, resultaba pertinente adoptar un enfoque metodol6gico mixto,

Enfoque cuantitativo: Permitié medir objetivamente variables como tiempos de procesos,
namero de reprocesos y consumo de papel a través de instrumentos estandarizados y analisis
estadistico, lo cual fue fundamental para cuantificar las ineficiencias actuales y validar el

impacto de la propuesta de mejora tecnoldgica.

Enfoque cualitativo: Por su parte, facilitd la comprension profunda de percepciones,
actitudes y practicas de los usuarios involucrados, por ejemplo, los funcionarios que manejan el
Documento Soporte, mediante las recomendaciones u observaciones, enriquecieron la

interpretacion de los datos numeéricos. (Lopez & Sandoval)

La integracién mixta de ambos enfoques, garantiz6 un diagndstico completo: el enfoque
cuantitativo permitié cuantificar la magnitud de los problemas y evaluar estadisticamente las
mejoras, mientras que el cualitativo aport6 el contexto y las razones subyacentes al
comportamiento de los actores, lo que permitié disefiar una solucion tecnolégica realmente

ajustada a sus necesidades.

Este proyecto requiri6 tanto medicion de indicadores de eficiencia (cuantitativo) como
exploracion de factores humanos y organizacionales (cualitativo). Un enfoque mixto aseguro
rigor estadistico y profundidad interpretativa, alinedndose con las rutas metodoldgicas propuestas

por Hernandez Sampieri y Mendoza Torres. (2018).
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A continuacion, se presenta una tabla en el que, para cada objetivo, se definid el alcance y la

ruta metodologica correspondiente:

Tabla 1. Alcance de la Investigacion

Objetivo

Alcance

¢Como se va a desarrollar?

1. Identificar los factores que
generan ineficiencias en el
flujo actual del Documento
Soporte en la entidad objeto

de estudio.

Exploratorio y Descriptivo

* Explora escenarios y
variables no completamente
estudiadas

* Describe la situacion actual
en términos de tiempos, pasos

y recursos implicados

* Revisar el procedimiento
oficial y tomar el diagrama de
flujo como se encuentra alli.

* Enviar cuestionario a
usuarios clave para recolectar
informacion sobre las
percepciones.

* Identificar los principales
bloqueos o0 pasos repetitivos

gue se mencionen.

2. Analizar las herramientas
tecnoldgicas disponibles que
podrian ser aplicadas para
mejorar este proceso

documental

Descriptivo y Comparativo
« Caracteriza soluciones
tecnoldgicas.

* Compara funcionalidades y

caracteristicas

* Indagar sobre plataformas
de gestion documental.

* Crear matriz con criterios de
costos, facilidad y
accesibilidad.

* Asignar valoraciones segin

los criterios.

3. Disefiar una propuesta de
mejora tecnoldgica que
automatice el flujo del

Documento Soporte y

Correlacional y explicativo
* Relaciona variables del
proceso con indicadores de

mejora.

* Modelar un flujo
simplificado — Antes vs
Después —y calcular

estimaciones de tiempo
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reduzca los reprocesos y el * Explica el impacto de la usando los datos cuantitativos
uso de papel. intervencion. recolectados.

* Plantear un prototipo de
solucion
* Solicitar retroalimentacion y

ajustar segun comentarios.

Fuente: elaboracidn propia

Desde la perspectiva de la gerencia de proyectos, esta investigacion adquiere relevancia al
abordar un proceso administrativo susceptible de ser intervenido mediante un proyecto de
mejora, orientado a la optimizacion de recursos, la reduccion de ineficiencias y el fortalecimiento
de la gestion interna. Por lo tanto, el estudio se alinea con la sublinea de investigacion de
Innovacion, sostenibilidad empresarial y valor compartido del programa de Especializacion en
Gerencia de Proyectos, al proponer soluciones tecnoldgicas que contribuyen a la eficiencia
administrativa, la sostenibilidad operativa y la generacion de valor publico en el contexto de una

entidad publica.

3.2.Poblacion y muestra

3.2.1. Definicién de la poblacién

La poblacion corresponde a todos los funcionarios publicos de la entidad que participan

directa o indirectamente en el flujo del Documento Soporte:

e Asistentes administrativos

e Analistas de procesos presupuestales
e Contadores

e Supervisores de Contratos

e Ordenadores del gasto, adscritos a las secretarias y subsecretarias
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Estas personas deben de poseer minimo 6 meses de experiencias en su cargo y utilizar la

plataforma documental para sus labores.

3.2.2. Calculo y seleccion de la muestra

Debido a la variabilidad en el nimero de proyectos ejecutados y a la dependencia funcional
de los roles segun las secretarias, subsecretarias y unidades administrativas, no es posible
determinar con exactitud la poblacién total. Sin embargo, se estima que el universo poblacional
es de aproximadamente 150 funcionarios que participan en el flujo de Documento Soporte,
incluyendo asistentes, analistas, supervisores y ordenadores del gasto (Alcaldia de Medellin,
2020)

e Tipo de muestreo: Probabilistico estratificado (por rol) para reflejar adecuadamente cada
grupo.

e Poblacion (N): 150 funcionarios

¢ Nivel de Confianza: 95%

e Margen de error: 5%

Figura 1: Calculadora de muestra

Calculadora de muestra

Nivel de confianza: @ ® 95% O 99%

Margen de Error: @ ‘ 0 ‘

Poblacion: @

150 |

Calcular Muestra

Tamano de Muestra:

Fuente: (QuestionPro, 2025)
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e Distribucidn estratificada proporcional, asumiendo dos grandes grupos de igual tamafio
poblacional.
o Asistentes y analistas (50% del universo): 30 encuestados
o Supervisores, contadores y ordenadores del gasto (50% del universo): 30
encuestados
e Criterios de inclusion
o Antiguedad minima de 6 meses
o Participacion activa en el flujo del Documento Soporte
e Criterios de exclusion
o Contratistas temporales o en periodo de prueba

o Personal sin vinculacion directa con el proceso del Documento Soporte

3.3. Instrumento(s)

Se disefiard un cuestionario estructurado usando la herramienta Google Forms, basado en la

escala de Likert de 5 puntos. Cada item medira variables alineados con los objetivos:

e Percepcion de Eficiencia - Objetivo 1
e Adecuacion tecnoldgica - Objetivo 2
e Aceptacion de la propuesta - Objetivo 3
e Tipo de Preguntas: Cerradas y formuladas como afirmaciones
e Escala de respuesta: Likert
o 1. Totalmente en desacuerdo
o 2. Endesacuerdo
o 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o 4. De acuerdo
o 5. Totalmente de acuerdo

Ejemplos:
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e Los tiempos actuales de tramite del Documento Soporte cumplen con los
estandares institucionales?

e .Las herramientas tecnoldgicas utilizadas facilitan el acceso y gestion de
documentos?

e (Estoy dispuesto(a) a adoptar la solucidn propuesta?

Se anexa proyeccion de encuesta a realizar (Anexo 1)

3.4. Descripcion de procedimientos

A. Semana 1: Prueba Inicial del cuestionario
e Aplicar el cuestionario a 2 funcionarios fuera de la muestra final, para verificar
claridad de las preguntas y consistencia de las respuestas.
e Revisar comentarios y ajustar redaccion de items segun retroalimentacion
B. Semana 2: Implementacion de cuestionario
e Enviar enlace de Google Forms a los 60 participantes seleccionados
e Incluir instrucciones claras y plazo para responder de 3 dias.
C. Semana 3: Recordatorios y seguimiento
e Enviar un primer recordatorio a los 2 dias y un segundo a los 3 dias para
incentivar la participacion.
e Registrar tasa de respuestas para asegurar un minimo del 75% de respuestas.
D. Semana 4: Recoleccion y depuracion de datos
e Exportar respuestas a una hoja de calculo.
e Eliminar registros incompletos o fuera de los criterios de inclusion.
E. Semana 5: Analisis preliminar
e Calcular estadisticas descriptivas
e ldentificar preguntas con puntuacion media menos a 3 para focalizar

recomendaciones.
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3.5. Andlisis de informacion

Una vez aplicada la encuesta a los funcionarios involucrados en el flujo del Documento
Soporte, la informacion recolectada fue organizada, depurada y analizada mediante
procedimientos cuantitativos y cualitativos acordes con el alcance del estudio. Inicialmente, las
respuestas fueron exportadas desde Google Forms a una hoja de célculo en Microsoft Excel,
donde se llevo a cabo un proceso de verificacion para asegurar que todos los registros
cumplieran los criterios de inclusién establecidos. Se descartaron las respuestas incompletas,
duplicadas o que no correspondian al perfil de participacion previsto, lo cual permiti6é consolidas
una base de datos confiable para su analisis.

Una vez depurada la informacidn, las respuestas cerradas se codificaron utilizando la
escala de Likert previamente definida, asignando valores entre 1 y 5 de acuerdo con el grado
expresado por los participantes. Esta codificacion facilito la aplicacion de medidas estadisticas
descriptivas en Excel, tales como promedios, frecuencia, porcentajes, medianas y desviaciones
estandar, lo que permitio caracterizar la percepcion de los funcionarios en torno a cada una de las

dimensiones analizadas.

En armonia con los objetivos de investigacion, los datos se organizaron segun tres
categorias: percepcion de eficiencia del flujo del Documento Soporte, evaluacion de la
adecuacion de las herramientas tecnologicas actuales y niveles de aceptacion frente a la
propuesta de mejora tecnoldgica. En cada una de estas dimensiones se calcularon los promedios
por item y el promedio general de la dimension, lo que permitio identificar patrones, tendencias
y posibles areas criticas dentro del proceso.

El anélisis descriptivo se complement6é con comparaciones entre grupos funcionales,
especialmente entre asistentes administrativos, analistas, supervisores, contadores y ordenadores
del gasto. Estas comparaciones fueron realizadas mediante tablas dinamicas y permitieron
identificar variaciones en la percepcion del proceso segun el rol que cada funcionario

desempefiaba. Adicionalmente, se exploraron posibles relaciones entre dimensiones, con el fin de
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observar si una percepcion favorable o desfavorable de la eficiencia se asociaba a actitudes de

mayor apertura frente a la propuesta de automatizacion del proceso documental.

De manera complementaria al analisis cuantitativo, la informacion cualitativa proveniente
de las preguntas abiertas se examind mediante analisis de contenido, revisando todas las
respuestas textuales para identificar ideas recurrentes y agruparlas en categorias como tiempos de
entrega, mejoramiento de software u optimizacion de tiempos ; este proceso permitio profundizar
en las percepciones de los participantes sin revelar datos que los identificaran. Por otro lado, se
reviso la coherencia interna del instrumento para fortalecer su calidad, evaluando la consistencia
de cada dimension a través de la comparacion de promedios entre items y de la estabilidad
general de las respuestas. En conjunto, el andlisis integrd estadisticas descriptivas, examen
cualitativo y comparacion entre grupos, estos resultados soportados en el anexo 2, brindan una

comprension integral del proceso e insumos para orientar la propuesta de mejora.

3.6. Consideraciones éticas

3.6.1. Andlisis de consideraciones éticas

El desarrollo de esta investigacion se realiz conforme a los lineamientos éticos
establecidos por UNIMINUTO (2021) y por la comunidad cientifica internacional, siguiendo los
principios de respeto, confidencialidad, autonomia, beneficencia y justicia. Desde el inicio se
garantizo que la participacion de los funcionarios fuera completamente voluntaria y sin
consecuencias en su situacion laboral o evaluaciones institucionales. Debido a que el estudio se
centrd en percepciones sobre procesos administrativos y el uso de herramientas tecnoldgicas, se
clasific6 como una investigacion de riesgo minimo. Durante toda la recoleccion de informacion,
se protegieron los datos personales, evitando solicitar informacion que permitiera la
identificacion directa o indirecta de los participantes y utilizando un formulario en linea que no
requirié nombres, documentos ni datos sensibles. A su vez, la base de datos se almaceno de

manera segura en medios digitales, con acceso restringido. (AtlasTi, 2025)
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Los resultados fueron presentados de forma agrupada, impidiendo la divulgacion de
informacidn que comprometiera la identidad de los funcionarios o permitiera interpretaciones
inadecuadas. El uso de los datos se limit6 estrictamente a los fines académicos establecidos para
este proyecto y a la elaboracion de recomendaciones destinadas a mejorar el proceso del
Documento Soporte. Con ello se garantizaron los principios de no maleficencia y beneficio
esperado, procurando que los hallazgos aportaran insumos valiosos para optimizar tiempos,

reducir reprocesos y fortalecer la trazabilidad documental en la entidad.

3.6.2. Instrumentos de aceptacién y autorizacion

Para garantizar el cumplimiento de los principios éticos, el estudio implemento un
consentimiento informado integrado en el formulario de recoleccion de datos, el cual funciono
como el principal instrumento de aceptacion. Aunque no se cont6 con una autorizacion
institucional formal, la participacion de los funcionarios fue libre, voluntaria y autbnoma,
asegurando que las respuestas se obtuvieran en un contexto de respeto y transparencia. Antes de
iniciar el cuestionario, cada participante recibi6 informacion clara sobre los objetivos

académicos, el tipo de datos solicitados, la duracion estimada y las garantias de confidencialidad.

Solo después de aceptar explicitamente el consentimiento informado, mediante una
pregunta obligatoria al inicio del formulario, los funcionarios podian continuar con el
diligenciamiento de la encuesta. Esta validacion permitié confirmar que cada respuesta se
entregaba de manera consciente, ética y voluntaria. Ademas, se dejé establecido que la
informacidn recolectada seria utilizada unicamente con fines educativos y que no tendria relacion
alguna con procesos de evaluacion laboral o control institucional, evitando cualquier presion o

influencia indebida.
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4. RESULTADOS

El presente capitulo expone los resultados obtenidos a partir del trabajo de campo
desarrollado en el marco de esta investigacion, cuyo objetivo general fue proponer un proyecto
de mejora orientado a optimizar el flujo del Documento Soporte entre las areas gestoras y el area
de cuentas por pagar, mediante la implementacion de herramientas tecnoldgicas. En este sentido,
los resultados se constituyen en el soporte empirico que permite comprender la situacion actual
del proceso, identificar sus principales caracteristicas operativas y evidenciar las condiciones
institucionales que enmarcan la formulacion de una propuesta de mejora desde un enfoque de

gerencia de proyectos.

La informaciodn presentada proviene de la encuesta aplicada a los funcionarios que
participan directa o indirectamente en el flujo del Documento Soporte, y refleja sus percepciones
frente a aspectos clave del proceso, tales como los tiempos de tramite, la presencia de reprocesos,
la claridad procedimental, la comunicacion entre areas, la trazabilidad documental y el uso de
herramientas tecnoldgicas. Estos elementos fueron analizados en coherencia con los objetivos
especificos de la investigacion, priorizando aquellos resultados que mostraron mayor recurrencia,
dispersion o desacuerdo, al permitir una caracterizacion mas precisa de las ineficiencias y

limitaciones del flujo actual.

Los resultados se presentan de manera descriptiva, utilizando los porcentajes obtenidos a
partir de la escala de Likert y los aportes cualitativos derivados de las preguntas abiertas, con el
proposito de exponer la informacién tal como fue reportada por los participantes. En
consecuencia, este capitulo no incorpora interpretaciones teéricas, valoraciones ni
recomendaciones, sino que se limita a describir los hallazgos empiricos que evidencian el

comportamiento del proceso y las percepciones institucionales asociadas a su gestion.

Desde esta perspectiva, el capitulo cumple una funcion fundamental dentro de la
estructura del trabajo, al ofrecer una base objetiva para el analisis posterior. Los hallazgos aqui
presentados permiten dimensionar la magnitud de las dificultades identificadas en el flujo del

Documento Soporte, asi como reconocer las fortalezas y limitaciones del entorno tecnolégico y
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organizacional en el que se desarrolla el proceso. De este modo, los resultados constituyen el
insumo central para el ejercicio de contraste y analisis que se abordara en el capitulo siguiente,
donde estos hallazgos seran examinados a la luz del marco tedrico y del enfoque de gerencia de

proyectos.

4.1. Condiciones actuales del flujo del Documento Soporte

El anélisis de este apartado se centrd en examinar la percepcion de los funcionarios frente a
la eficiencia del flujo actual del Documento Soporte. Para ello, se priorizaron aquellos aspectos
que presentaron mayores niveles de dispersién, desacuerdo o recurrencia, al permitir identificar

los factores que influyen de manera mas directa en las ineficiencias del proceso.

4.1.1. Comportamiento de los tiempos y demoras del proceso

La percepcion sobre el cumplimiento de los tiempos de tramite mostré una marcada
heterogeneidad entre los funcionarios. Frente a la afirmacion relacionada con el cumplimiento de
los plazos institucionales, el 36,4 % de los encuestados indicd estar de acuerdo o totalmente de
acuerdo, mientras que el 32,7 % manifest6 desacuerdo o total desacuerdo. Un 30,9 % adoptd una
postura neutral, lo que reflejo la ausencia de una percepcion compartida sobre la oportunidad del

proceso.
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Figura 2: Percepcion del cumplimiento de plazos

55 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboraciéon propia.

Esta tendencia se observo nuevamente al evaluar si el flujo actual minimizaba las demoras.
En este caso, el 38,2 % expreso desacuerdo, frente a un 25,4 % que manifesto acuerdo. En
conjunto, estos resultados permitieron evidenciar que, desde la experiencia de los funcionarios,
el proceso no asegurd una gestion agil ni uniforme, y que las demoras estuvieron presentes de

manera recurrente en distintas etapas del flujo documental

4.1.2. Reprocesos Yy carga operativa asociada al flujo documental

La frecuencia de reprocesos constituy6 uno de los aspectos més criticos identificados en el
andlisis. Ante la afirmacion de que la cantidad de reprocesos era baja, el 41,8 % de los
participantes manifesto desacuerdo o total desacuerdo, mientras que el 27,2 % expreso acuerdo.

El 30,9 % restante se mantuvo en una posicion neutral.
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Figura 3: Frecuencia de reprocesos

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento permitid identificar que una proporcion significativa de los
funcionarios percibié el flujo del Documento Soporte como repetitivo y susceptible a
correcciones constantes. La presencia de reprocesos fue asociada con un aumento en la carga
operativa y con afectaciones directas sobre la eficiencia del proceso, influyendo tanto en los

tiempos de trdmite como en la acumulacion de documentos pendientes de gestion.
4.1.3. Claridad procedimental y comunicacién entre areas

En cuanto a la definicién de las instrucciones y pasos del procedimiento, el 49,1 % de los
funcionarios manifest6 acuerdo o total acuerdo; no obstante, un 27,3 % expres6 desacuerdo y un
23,6 % adoptd una posicion neutral. Estos resultados indicaron que, si bien existian lineamientos
formales, su comprension y aplicacion no fue percibida de manera homogeénea por todos los

actores involucrados.

De forma paralela, la comunicacion entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar
fue valorada como moderadamente adecuada. El 45,4 % de los encuestados manifesto acuerdo
con la existencia de una comunicacion fluida, mientras que el 29,1 % expreso desacuerdo. Esta
distribucion evidencié que los flujos de informacidn no se mantuvieron de manera consistente,
generando vacios respecto al estado del Documento Soporte durante su transito entre

dependencias.

4.1.4. Seguimiento, trazabilidad y cuellos de botella identificados
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Las percepciones relacionadas con el seguimiento del Documento Soporte pusieron de
manifiesto limitaciones en la trazabilidad del proceso. Frente a la posibilidad de realizar
seguimiento desde la elaboracion hasta el pago, el 38,2 % de los funcionarios manifesto
desacuerdo, mientras que el 36,4 % expreso acuerdo, lo que reflejé una percepcion dividida
sobre la efectividad de los mecanismos de control disponibles.

A estos resultados se sumaron los aportes cualitativos obtenidos en las preguntas abiertas,
donde los participantes sefialaron como principales cuellos de botella el incumplimiento de
fechas de entrega, la acumulacién de documentos al cierre de cada mes, errores en la elaboracion
del Documento Soporte, deficiencias en la comunicacidn interareas, insuficiencia de personal
frente al volumen de trabajo, trazabilidad limitada y una alta dependencia de procesos manuales.
La reiteracion de estos elementos permitié describir de manera integral los factores que

incidieron en las ineficiencias del flujo actual.

4.2 .Estado de las herramientas tecnoldgicas utilizadas en el proceso

En esta seccidn se presentan los resultados més relevantes asociados a la percepcion de los
funcionarios sobre la adecuacion de las herramientas tecnolégicas actualmente utilizadas en el
flujo del Documento Soporte. El anélisis se centrd en aspectos clave como la facilidad de uso de
la plataforma, la capacidad para localizar documentos, la disponibilidad del sistema y el nivel de
cobertura de las necesidades operativas. Estos elementos permitieron describir el estado actual de
la tecnologia y su relacion con las ineficiencias previamente identificadas en el proceso

documental

4.2.1. Facilidad de uso y experiencia de navegacién en la plataforma documental

En relacion con la facilidad de uso de la plataforma documental, los resultados evidenciaron
una percepcion moderadamente favorable, aunque no generalizada. Ante la afirmacion “La

plataforma documental que se utiliza es facil de navegar”, el 49,1 % de los funcionarios
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manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que un 18,2 % expresé desacuerdo

o total desacuerdo. Por su parte, un 32,7 % se ubico en una posicién neutral.

Esta distribucion indicd que, si bien una parte significativa de los usuarios percibio la
plataforma como usable, una proporcion relevante no logré identificar una experiencia de
navegacion completamente satisfactoria. La presencia de un porcentaje elevado de respuestas
neutrales reflejo que la facilidad de uso no fue percibida de manera consistente entre los
diferentes roles que intervienen en el flujo del Documento Soporte. Desde la experiencia de los
participantes, la plataforma permitié cumplir funciones basicas, pero no siempre facilité una

interaccion agil o intuitiva.

Estos resultados sugieren que la herramienta tecnoldgica actual presenta un nivel de
usabilidad aceptable para algunos usuarios, pero no alcanza un grado de estandarizacién
suficiente que garantice una experiencia homogénea en todos los puntos del proceso. La
percepcion de facilidad de uso vario segun el nivel de familiaridad de los funcionarios con la

plataforma y el tipo de actividades que desarrollaron dentro del sistema.

4.2.2. Capacidad del sistema para la localizacion y gestion documental

Uno de los aspectos mas criticos del analisis tecnoldgico se relacion6 con la capacidad del
sistema para permitir la localizacion rapida y efectiva de los documentos de soporte. Frente a la
afirmacion “El sistema actual me permite localizar rapidamente cualquier documento de
soporte”, los resultados mostraron una divisidon equitativa en las percepciones: el 36,4 % de los
encuestados manifest6 acuerdo o total acuerdo, mientras que el 36,4 % expres6 desacuerdo o
total desacuerdo. El 27,3 % restante adoptd una posicion neutral.

Este comportamiento evidencio que la basqueda documental no fue percibida como una
funcionalidad plenamente eficiente. Para una parte significativa de los funcionarios, la
localizacion de documentos resulté compleja, lenta o dependiente de factores externos, como el
conocimiento previo del archivo, la ruta de almacenamiento o el apoyo de otros comparieros. La

ausencia de una percepcion mayoritariamente favorable indicé que el sistema no ofrecio
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mecanismos robustos de indexacion, filtros o trazabilidad que facilitaran la gestion documental

de manera integral.

La dispersion de las respuestas reflejé que la plataforma permitio localizar documentos en
algunos casos, pero no garantizé una experiencia consistente en todas las etapas del proceso ni
para todos los usuarios. Esta limitacion tecnoldgica se convirtio en un elemento relevante dentro
del analisis, dado que la dificultad para encontrar documentos impacté directamente en los
tiempos de trdmite, la generacion de reprocesos y la acumulacion de archivos, aspectos

previamente identificados como problematicos en el flujo del Documento Soporte.

4.2.3. Disponibilidad, accesibilidad y estabilidad de la plataforma

En cuanto a la disponibilidad de la plataforma documental, entendida como su accesibilidad
y estabilidad operativa, los resultados mostraron una percepcion relativamente favorable, aunque
con reservas. Ante la afirmacion “La disponibilidad de la plataforma (accesibilidad y up time) es
satisfactoria”, el 43,7 % de los funcionarios manifesté estar de acuerdo o totalmente de acuerdo,
mientras que un 21,8 % expresé desacuerdo o total desacuerdo. El 34,5 % se ubico en la opcién

neutral.

Estos resultados indicaron que la plataforma no presentd fallas criticas o permanentes desde
la percepcion de los usuarios; sin embargo, tampoco fue considerada completamente confiable o
estable por una parte importante de los funcionarios. El alto porcentaje de respuestas neutrales
sugirié que la disponibilidad del sistema fue variable, dependiendo de factores como horarios de
uso, carga operativa 0 momentos especificos del mes, especialmente en periodos de mayor

volumen documental.

La percepcion de accesibilidad se asocio a la posibilidad de ingresar al sistema y operar
dentro de él, pero no necesariamente a la eficiencia del mismo durante todo el ciclo del
Documento Soporte. En este sentido, la estabilidad tecnoldgica fue reconocida como un
elemento que, si bien permitio la continuidad del proceso, no siempre garantizo condiciones

Optimas para una gestion agil y sin interrupciones.
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4.2.4. Cobertura de las necesidades operativas y uso de soluciones externas

El andlisis de la suficiencia de las herramientas tecnoldgicas actuales se consolidé a partir de
la afirmacion “Las herramientas tecnologicas existentes cubren mis necesidades diarias sin
necesidad de soluciones externas”. Frente a este enunciado, €l 47,3 % de los encuestados
manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que un 36,3 % expres6 desacuerdo

o total desacuerdo. El 16,4 % restante adopt6 una posicion neutral.

Estos resultados evidenciaron que, aunque una parte de los funcionarios logré desarrollar sus
actividades con las herramientas disponibles, una proporcién significativa continué recurriendo a
soluciones externas para complementar el proceso. La necesidad de utilizar correos electronicos,
archivos compartidos, hojas de calculo u otros mecanismos paralelos indic6 que la plataforma
actual no cubri6 de manera integral los requerimientos operativos asociados al flujo del

Documento Soporte.

La coexistencia de herramientas formales e informales fue percibida como una préctica
frecuente, lo que gener6 dispersion de la informacién y dificultades para consolidar el control del
proceso en un solo entorno tecnoldgico. Esta situacion reforzo la percepcion de que la tecnologia
existente permitié cumplir funciones béasicas, pero no ofrecié una solucion integrada que

centralizara la gestién documental, el seguimiento y la validacion del Documento Soporte.

Los hallazgos presentados, permitieron describir el estado actual de las herramientas
tecnoldgicas utilizadas en el proceso, evidenciando fortalezas parciales en términos de
accesibilidad y usabilidad, asi como limitaciones relevantes en la localizacion documental, la
cobertura funcional y la integracion de las necesidades operativas de los usuarios. Estas
percepciones constituyeron insumos fundamentales para comprender el papel de la tecnologia

dentro del flujo actual y su relacion con las ineficiencias identificadas.
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4.3. Disposicion organizacional frente a la propuesta de mejora tecnoldgica

El anélisis de este objetivo se estructur6 bajo el marco de la gestion de los interesados
(Stakeholder Management) segun el estandar PMBOK, orientandose a identificar el nivel de
aceptacion, expectativa y coherencia de los actores clave frente a la propuesta de mejora. Para
ello, se evalud la disposicidn institucional hacia la automatizacion como un factor critico de éxito
en la transicion de los activos de los procesos de la organizacion (OPA). En linea con la gestion
de la calidad del proyecto, se priorizaron variables que permiten proyectar la reduccion de
reprocesos Y la eliminacion del uso de papel, elementos que actian como métricas de desempefio
para optimizar los entregables del flujo documental. Este enfoque permiti6 diagnosticar no solo
la viabilidad técnica, sino también la gestion del cambio organizacional, asegurando que la
adopcion de la nueva herramienta tecnoldgica esté alineada con las necesidades operativas reales

y las expectativas de eficiencia en los funcionarios involucrados.

4.3.1. Reduccion del uso de papel y avance hacia la digitalizacion

La posibilidad de disminuir el uso de papel mediante una solucién automatizada fue
ampliamente reconocida por los participantes. Frente a la afirmacion “Una solucién
automatizada reduciria notablemente el uso de papel”, el 92,7 % de los funcionarios manifestd
estar de acuerdo o totalmente de acuerdo, sin registrarse respuestas en desacuerdo. El 7,3 %

restante se ubicé en una posicion neutral.
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Figura 4: Expectativa de reduccion de uso de papel

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Este comportamiento evidencié una aceptacion casi unanime frente a la digitalizacion del
proceso, lo que permitio identificar el uso de papel como uno de los elementos mas criticos del
flujo actual. Desde la percepcion de los funcionarios, los procedimientos manuales se asociaron
con reprocesos, pérdida de documentos y dificultades para el seguimiento, lo cual reforzo la idea

de que la automatizacion constituiria una alternativa viable para optimizar la gestion documental.

La elevada proporcién de respuestas favorables mostrd que la eliminacién de soportes fisicos fue
concebida como una necesidad transversal, compartida por los diferentes roles que intervienen

en el proceso, independientemente de su nivel de responsabilidad o area de adscripcion.

4.3.2. Expectativas frente a la disminucion de reprocesos y errores

En cuanto al impacto esperado de un nuevo sistema sobre los reprocesos, las percepciones
reflejaron una tendencia positiva. Ante la afirmacion “Confio en que un nuevo sistema
disminuiria los reprocesos”, el 74,5 % de los encuestados expreso acuerdo o total acuerdo,

mientras que el 7,3 % manifestd desacuerdo. El 18,2 % se mantuvo en una postura neutral.

La distribucién de las respuestas indicd que una proporcidn significativa de los funcionarios
asocio la automatizacion con la reduccion de errores, correcciones frecuentes y validaciones

duplicadas. La expectativa favorable se vinculd con la posibilidad de incorporar controles
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automaticos, flujos predefinidos y validaciones sistematizadas que permitieran disminuir las

fallas observadas en el proceso actual.

Si bien un grupo de participantes expresé una posicion neutral, la tendencia general mostro
confianza en el potencial de la tecnologia para incidir positivamente en uno de los principales
problemas identificados previamente, como lo fue la alta frecuencia de reprocesos en el flujo del

Documento Soporte.

4.3.3. Apertura institucional frente a los procesos de capacitacion

La disposicion para participar en procesos de formacién fue otro de los aspectos evaluados
dentro de este objetivo. Ante la afirmacion “Estaria dispuesto(a) a recibir capacitacion para
utilizar la herramienta propuesta”, el 83,7 % de los funcionarios manifest6 estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo. No se registraron respuestas en desacuerdo, mientras que el 16,4 %

adopto una posicion neutral.
Figura 5: Disposicién organizacional para la capacitacion

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Este resultado evidencid un entorno organizacional favorable para la adopcion de cambios
tecnoldgicos, en el que la capacitacion fue percibida como un componente necesario y aceptado
del proceso de mejora. La ausencia de respuestas negativas permitié identificar que la formacion
no fue vista como una carga adicional, sino como un medio para fortalecer las competencias y

facilitar el uso adecuado de la herramienta propuesta.
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La apertura hacia el aprendizaje reflejo, ademas, una disposicion positiva frente a los
procesos de transformacion digital, lo que resulta relevante para comprender la viabilidad

organizacional de la propuesta desde la perspectiva de los usuarios finales.

4.3.4. Ajuste de la propuesta tecnoldgica a las necesidades operativas

Respecto a la pertinencia de la propuesta tecnoldgica en relacion con las funciones y
responsabilidades de las areas involucradas, los resultados mostraron una percepcion
ampliamente favorable. Frente a la afirmacion “Considero que una propuesta tecnologica se
ajusta a las necesidades de mi area de trabajo”, el 85,4 % de los encuestados manifestd estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo, sin presentarse respuestas en desacuerdo. El 14,5 % restante se

ubico en una posicién neutral.

La alta proporcidn de respuestas favorables indico que los funcionarios identificaron
coherencia entre los problemas experimentados en el flujo actual y las soluciones que podria
ofrecer una herramienta automatizada. Esta percepcion se relaciond con la posibilidad de integrar
el proceso en una sola plataforma, mejorar la trazabilidad, reducir reprocesos y optimizar los

tiempos de gestion.

Adicionalmente, los aportes consignados en las preguntas abiertas permitieron
complementar esta percepcion, al sefialar de manera recurrente propuestas como la
automatizacion integral del flujo, la unificacion del proceso en una sola transaccion, la reduccion
de pasos repetitivos, el fortalecimiento de la capacitacion en normatividad y el uso de alertas,
validaciones automaticas y seguimiento centralizado. Estos insumos reflejaron que los
funcionarios no solo reconocieron la pertinencia de la propuesta, sino que también aportaron

elementos concretos para su estructuracion.
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5. DISCUSION

El anélisis de los resultados obtenidos en la presente investigacion permitio contrastar las
percepciones de los funcionarios involucrados en el flujo del Documento Soporte Electronico
con los enfoques tedricos, normativos y conceptuales abordados en la revision de literatura. Esta
discusién no se orienta a reiterar los hallazgos empiricos, sino a interpretarlos criticamente a la
luz de la gestidn por procesos, la gerencia pablica contemporanea y la transformacion digital en
el sector publico, con el fin de identificar su impacto en el campo de estudio y su contribucién al

cumplimiento del objetivo general de la investigacion.

Desde un enfoque de gerencia de proyectos, los resultados obtenidos adquieren relevancia
en la medida en que evidencian la existencia de brechas operativas, tecnoldgicas y
organizacionales que justifican la formulacion de un proyecto de mejora estructurado. La
literatura especializada coincide en que los procesos administrativos que presentan reprocesos
frecuentes, demoras recurrentes y baja trazabilidad constituyen escenarios propicios para la
intervencion mediante proyectos orientados a la optimizacion y modernizacién de la gestion
publica (Funcién Publica, 2024).

5.1. Eficiencia operativa y gestion del flujo del Documento Soporte

Los hallazgos relacionados con el cumplimiento de los tiempos de trdmite y la presencia de
demoras permiten analizar el flujo del Documento Soporte desde la perspectiva de la eficiencia
operativa. La percepcion fragmentada de los funcionarios frente al cumplimiento de los plazos
institucionales refleja un proceso que no opera bajo criterios homogéneos ni cuenta con
mecanismos efectivos de control del desempefio. Esta situacion coincide con lo expuesto por
Alarcon Diaz et. (2023), quienes sefialan que la ausencia de una gestion por procesos
consolidada en las entidades publicas suele traducirse en inconsistencias operativas, duplicidad

de actividades y pérdida de eficiencia.
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Desde la gestion por procesos, la eficiencia no se limita al cumplimiento de tiempos, sino
que implica la alineacion de las actividades con objetivos claros, responsables definidos y flujos
de trabajo estandarizados. En el caso analizado, los resultados evidenciaron que las demoras no
responden a un Unico factor, sino a la interaccion de maltiples elementos, entre ellos la falta de
articulacion entre areas, la dependencia de procesos manuales y la limitada visibilidad del estado
del Documento Soporte a lo largo de su ciclo. Este comportamiento es consistente con lo
sefialado en la literatura, donde se advierte que los procesos administrativos fragmentados
generan ineficiencias estructurales dificiles de corregir mediante ajustes aislados Alarcon Diaz
et. (2023).

La identificacion de reprocesos como una caracteristica recurrente del flujo refuerza este
andlisis. Los reprocesos, entendidos como actividades que deben repetirse debido a errores,
inconsistencias o falta de informacion, constituyen uno de los principales indicadores de baja
madurez en la gestion de procesos. Segun la revision de Alarcon Diaz et. (2023), la gestion por
procesos en entidades publicas busca precisamente reducir este tipo de ineficiencias mediante la
estandarizacion, la automatizacion y la mejora continua. En este sentido, los resultados del
estudio confirman que el flujo del Documento Soporte presenta condiciones que justifican la
adopcion de un enfoque sistematico de mejora, alineado con los principios de la gerencia de

proyectos.

5.2. Reprocesos, carga operativa y valor publico

La alta percepcidn de reprocesos no solo impacta la eficiencia interna, sino que también
incide en la generacion de valor publico. La literatura en gerencia pablica ha enfatizado que los
procesos administrativos ineficientes afectan la capacidad de las entidades para cumplir
oportunamente con sus funciones misionales y responder a las demandas de los ciudadanos. En
este sentido, el Documento Soporte Electronico, al estar directamente vinculado con los procesos
de pago y reconocimiento de obligaciones, constituye un flujo critico dentro de la gestion

financiera de la entidad.
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El enfoque de gerencia publica 4.0, promovido por el Departamento Administrativo de la
Funcion Pablica (2024) plantea que la modernizacion de la gestion publica debe orientarse a la
optimizacion de procesos clave mediante el uso estratégico de tecnologias digitales. Los
resultados obtenidos en esta investigacion evidencian que el flujo del Documento Soporte adin
presenta una alta dependencia de actividades manuales y validaciones repetitivas, lo que

incrementa la carga operativa de los funcionarios y limita la eficiencia institucional.

Desde esta perspectiva, la carga operativa asociada a los reprocesos puede interpretarse
como una manifestacion de debilidades en el disefio del proceso y en el soporte tecnoldgico
disponible. La literatura sobre gestion por procesos destaca tal y como lo menciona Alarcon Diaz
et. (2023). que la automatizacion de validaciones y controles permite reducir significativamente
los reprocesos, mejorar la calidad de la informacion y liberar recursos humanos para actividades
de mayor valor. Los hallazgos del estudio refuerzan esta afirmaciéon, al mostrar que los

funcionarios reconocen los reprocesos como un problema estructural del flujo actual.

5.3. Gestion documental electronica y trazabilidad del proceso

La limitada trazabilidad del Documento Soporte constituye otro de los ejes centrales de la
discusion. Los resultados mostraron percepciones divididas frente a la posibilidad de realizar un
seguimiento integral del documento desde su elaboracion hasta el pago, lo que evidencia
deficiencias en los sistemas de informacion y en la gestion documental electrénica. Esta
situacion resulta coherente con los planteamientos de la OCDE (2023), que advierte que muchas
entidades publicas han avanzado en la digitalizacion de documentos, pero no necesariamente en

la integracion de procesos y sistemas.

La gestion documental electrdnica, segin los enfoques contemporaneos, debe garantizar no
solo el almacenamiento digital de la informacion, sino también su trazabilidad, integridad y
disponibilidad para la toma de decisiones. En el caso analizado, la percepcion de trazabilidad

limitada sugiere que el Documento Soporte transita por diferentes etapas sin un sistema que
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consolide la informacion de manera transversal, lo que dificulta el control del proceso y la

identificacion oportuna de cuellos de botella.

Desde el enfoque de gobierno digital, la OCDE (2023), plantea que la interoperabilidad de
sistemas y la integracion de plataformas constituyen factores clave para mejorar la eficiencia
administrativa. Los resultados del estudio muestran que la fragmentacion tecnologica limita la
capacidad de seguimiento y obliga a los funcionarios a recurrir a mecanismos paralelos, situacion
que coincide con los desafios identificados en el contexto latinoamericano en materia de

transformacion digital.

5.4. Automatizacion de procesos y madurez organizacional

La discusion sobre la automatizacion del flujo del Documento Soporte debe entenderse en
relacion con el nivel de madurez organizacional de la entidad. La literatura sobre gestion por
procesos en el sector publico destacada por Alarcon Diaz et. (2023) sefiala que la automatizacién
resulta mas efectiva cuando se implementa sobre procesos previamente analizados y
estandarizados. En este sentido, los resultados del estudio permiten identificar un escenario en el
que la automatizacion no solo es deseable, sino necesaria para superar las limitaciones del flujo

actual.

Los altos niveles de aceptacion frente a una solucion automatizada reflejan que los
funcionarios reconocen las deficiencias del proceso vigente y perciben la tecnologia como un
habilitador de la mejora. Este hallazgo se alinea con los principios de la gerencia publica 4.0, que
promueve el uso de herramientas digitales para fortalecer la capacidad institucional y mejorar la
gestion del conocimiento (Funcion Publica, 2024)

Asimismo, la disposicion a la capacitacion constituye un indicador relevante de madurez
organizacional, en tanto evidencia apertura al cambio y reconocimiento de la necesidad de
adquirir nuevas competencias. Desde la gerencia de proyectos, la gestion de interesados y la
formacion del talento humano son elementos fundamentales para el éxito de los proyectos de

mejora, lo que refuerza la viabilidad de la propuesta planteada en la investigacion.
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5.5. Gerencia de proyectos como enfoque para la mejora del proceso

El objetivo general de la investigacion se orientd a proponer un proyecto de mejora del flujo
del Documento Soporte, y los resultados obtenidos respaldan la pertinencia de este enfoque. La
identificacion de reprocesos, demoras, deficiencias tecnoldgicas y oportunidades de mejora
constituye la base empirica necesaria para estructurar un proyecto con alcance definido,

objetivos claros y gestion de riesgos.

El nuevo modelo de gerencia publica y de acuerdos de gestion hacia la gerencia publica 4.0
enfatiza la importancia de adoptar enfoques de gestidn orientados a resultados, con indicadores
claros y mecanismos de seguimiento (Funcion Pablica, 2024). En este marco, la gerencia de
proyectos ofrece herramientas metodoldgicas que permiten planificar, ejecutar y controlar
iniciativas de mejora de manera sistematica, asegurando la alineacion con los objetivos

institucionales.

5.6. Aportes al campo de estudio y proyecciones de investigacién

El presente estudio aporta al campo de la gerencia de proyectos y la gestion publica al
analizar un proceso contable especifico desde una perspectiva aplicada, basada en evidencia
empirica. A diferencia de investigaciones generales sobre transformacién digital, este trabajo
profundiza en un flujo concreto, lo que permite comprender con mayor detalle las dinamicas

operativas y organizacionales que influyen en su desemperio.

Desde el punto de vista académico, la investigacion contribuye a fortalecer la relacion
entre gestion por procesos, gobierno digital y gerencia de proyectos, evidenciando cOmo estos
enfoques convergen en la mejora de procesos administrativos. En términos de investigacion
futura, se identifican lineas como la evaluacion del impacto de la automatizacién sobre los
tiempos y reprocesos del Documento Soporte, el analisis comparativo entre entidades publicas y

el estudio de la madurez digital en procesos financieros.
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6. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitio analizar de manera integral la eficiencia del flujo del
Documento Soporte Electrénico entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar de una
entidad publica, a partir de la articulacion entre los resultados empiricos obtenidos, la revision de
literatura y el enfoque de la gerencia de proyectos aplicado al sector pablico. El estudio se
desarroll6 bajo un disefio metodoldgico que posibilitd recoger percepciones directas de los
funcionarios involucrados en el proceso, lo cual brindé evidencia relevante para comprender las
dindmicas operativas, tecnoldgicas y organizacionales que influyeron en el desempefio del flujo

documental analizado.

En relacién con el primer objetivo especifico, orientado a identificar los factores que
generan ineficiencias en el flujo actual del Documento Soporte, se concluy6 que el proceso
presento debilidades estructurales que afectaron su eficiencia de manera sistematica. Los
resultados evidenciaron percepciones fragmentadas frente al cumplimiento de los tiempos
institucionales, asi como una valoracion critica respecto a la capacidad del flujo para minimizar
demoras. Estas percepciones se asociaron con la presencia de reprocesos recurrentes, la
acumulacién de documentos en determinados periodos y la ausencia de mecanismos

estandarizados que permitieran controlar el desempefio del proceso de forma homogénea.

Asimismo, se concluyé que la claridad procedimental no fue percibida de manera uniforme
por todos los funcionarios, a pesar de la existencia de lineamientos formales. Esta situacion
reflejo debilidades en la estandarizacion, divulgacion y apropiacion de los procedimientos, lo
cual incidi6 directamente en la generacion de errores y reprocesos. De igual forma, las
limitaciones en la comunicacion entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar
evidenciaron vacios de informacion sobre el estado del Documento Soporte durante su transito,
lo que dificulté el seguimiento oportuno y la coordinacion interareas. Estos hallazgos resultaron
coherentes con los planteamientos de la literatura sobre gestion por procesos en entidades
publicas, que advierte que la fragmentacion funcional y la falta de articulacion entre
dependencias incrementan la probabilidad de ineficiencias operativas y reprocesos innecesarios.

En consecuencia, el primer objetivo especifico se consideré cumplido al haberse identificado,
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con base empirica y tedrica, los principales factores que afectaron la eficiencia del flujo del

Documento Soporte.

En cuanto al segundo objetivo especifico, enfocado en analizar las herramientas
tecnoldgicas disponibles aplicables al proceso documental, se concluyé que la tecnologia
existente no ofrecid una solucion integral para la gestion del flujo del Documento Soporte. Si
bien los funcionarios reconocieron ciertos niveles de facilidad de uso y accesibilidad en las
plataformas actuales, los resultados mostraron limitaciones relevantes en aspectos criticos como
la localizacién de documentos, la trazabilidad del proceso y la cobertura de las necesidades
operativas diarias. Estas limitaciones generaron dependencia de soluciones externas y
mecanismos paralelos, lo que contribuy6 a la dispersién de la informacién y a la pérdida de
control del proceso.

La evidencia empirica permitio concluir que la digitalizacion parcial del proceso no fue
suficiente para mejorar de manera sustancial su eficiencia, lo cual se aline6 con los enfoques
teoricos revisados que sostienen que la tecnologia, por si sola, no genera valor si no se integra a
procesos redisefiados y orientados a resultados. Desde la perspectiva del gobierno digital y la
gestion documental electronica, se concluy6 que la ausencia de integracion tecnoldgica y de
interoperabilidad entre sistemas limitd la capacidad de seguimiento del Documento Soporte a lo
largo de su ciclo de vida. En este sentido, el segundo objetivo especifico se considerd alcanzado
al haberse identificado de forma clara las limitaciones tecnolégicas existentes y su relacién

directa con las ineficiencias observadas en el proceso.

Respecto al tercer objetivo especifico, orientado a analizar la disposicion organizacional
frente a una propuesta de mejora tecnolégica del flujo del Documento Soporte, se concluy6 que
el contexto institucional resulté favorable para la formulacion de un proyecto de mejora. Los
resultados evidenciaron una alta aceptacion por parte de los funcionarios hacia la automatizacién
del proceso, la reduccion del uso de papel y la disminucion de reprocesos, lo cual reflejé un
reconocimiento explicito de las limitaciones del flujo actual y de la necesidad de transformarlo.
Asimismo, se identificé una amplia disposicidn para participar en procesos de capacitacion,
aspecto que constituye un factor critico para la viabilidad organizacional de iniciativas de mejora

tecnologica en el sector publico.
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Esta disposicion institucional se interpret6 a la luz de los enfoques de gerencia publica
contemporanea, que destacan la importancia de la gestion del cambio, el fortalecimiento de
capacidades y la participacion de los actores involucrados en los procesos de transformacion
digital. En consecuencia, el tercer objetivo especifico se considerd cumplido, al haberse
evidenciado condiciones organizacionales que respaldan la viabilidad de un proyecto de mejora

basado en tecnologias de la informacion y orientado a la optimizacion del flujo documental.

De manera integradora, el cumplimiento de los objetivos especificos permitié alcanzar el
objetivo general de la investigacion, consistente en proponer un proyecto de mejora del flujo del
Documento Soporte Electrénico entre las areas gestoras y el area de cuentas por pagar mediante
el uso de herramientas tecnoldgicas. A partir del analisis conjunto de los resultados y su contraste
con la revision literaria, se concluyé que las ineficiencias identificadas no correspondieron a
situaciones aisladas o coyunturales, sino a una combinacion de factores estructurales que
requieren una intervencidn planificada, sistematica y orientada a resultados. En este contexto, la
gerencia de proyectos se consolidé como un enfoque pertinente para estructurar la mejora del
proceso, al ofrecer un marco metodolégico que permite definir objetivos claros, gestionar

riesgos, optimizar recursos y realizar seguimiento al desempefio del flujo.

En relacion con la pregunta de investigacion, orientada a establecer cbmo mejorar la
eficiencia del flujo del Documento Soporte Electrénico entre las areas gestoras y cuentas por
pagar, se concluyo que la eficiencia del proceso puede ser optimizada mediante una intervencion
integral que articule la estandarizacion del proceso, la automatizacion de validaciones, la
integracion tecnoldgica y la gestion del cambio organizacional. Los resultados permitieron
ofrecer una respuesta fundamentada a la pregunta planteada, al demostrar que la mejora de la
eficiencia no depende exclusivamente de la incorporacion de tecnologia, sino de su integracién
con procesos claramente definidos y gestionados desde una lI6gica de proyecto. No obstante, la
investigacion también evidencio que la optimizacion del flujo esta condicionada por variables
organizacionales y tecnoldgicas que deben ser abordadas de manera articulada, lo cual delimita

el alcance del estudio y abre oportunidades para investigaciones posteriores.

Desde el punto de vista del impacto en el campo de estudio, la investigacion aporto

evidencia aplicada a la gerencia de proyectos en el sector publico, al analizar un proceso
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administrativo especifico con implicaciones directas en la gestion financiera, la trazabilidad
documental y el cumplimiento normativo. El estudio contribuy6 a fortalecer el vinculo entre
gestidn por procesos, transformacion digital y gerencia de proyectos, al mostrar como estos
enfoques convergen en la mejora de la eficiencia administrativa y en la generacion de valor
publico. Asimismo, permitid visibilizar la relevancia de los flujos documentales internos como
objetos de analisis estratégico, susceptibles de ser intervenidos mediante proyectos de mejora

sustentados en evidencia empirica.

En cuanto a los alcances y limites del estudio, se concluyé que los resultados obtenidos
reflejan las percepciones de los funcionarios participantes y se circunscriben al contexto
especifico de la entidad analizada, por lo que no pueden generalizarse de manera automatica a
otras instituciones publicas. Sin embargo, los hallazgos ofrecen insumos relevantes que pueden
ser considerados como referentes para estudios similares en entidades con caracteristicas
organizacionales y normativas comparables. Adicionalmente, la investigacion se centro en el
andlisis del flujo actual y en la formulacion conceptual de un proyecto de mejora, sin evaluar la

implementacién ni los efectos de una solucién tecnoldgica, lo cual delimita su alcance empirico.

Finalmente, a partir del proceso investigativo se identificaron nuevas lineas de investigacion
que pueden ser abordadas en estudios futuros, tales como la evaluacion del impacto de la
automatizacion sobre indicadores cuantitativos de desempefio del flujo del Documento Soporte,
el analisis comparativo de procesos documentales similares en diferentes entidades publicas, el
estudio del nivel de madurez digital en procesos contables y financieros, y la integracién de
sistemas de gestion documental con plataformas de planificacion de recursos empresariales.
Estas lineas amplian el conocimiento generado por la investigacion y refuerzan su relevancia
para el fortalecimiento de la gestion publica y la gerencia de proyectos en contextos

institucionales.
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7. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion y de su andlisis a la luz de la revision
literaria y del enfoque de gerencia de proyectos, se formulan las siguientes orientaciones
dirigidas a mejorar la eficiencia del flujo documental analizado entre las areas gestoras y el area
de cuentas por pagar. Estas orientaciones se derivan directamente de los hallazgos identificados y
se plantean considerando la viabilidad técnica, organizacional y normativa propia del contexto de
una entidad publica, asi como su impacto esperado sobre la eficiencia administrativa y la

optimizacion de los recursos institucionales.

Como linea de accién prioritaria, resulta pertinente estructurar e implementar un proyecto de
mejora formal, concebido bajo los principios de la gerencia de proyectos, que permita abordar de
manera integral las ineficiencias evidenciadas en el proceso. Los resultados mostraron que las
dificultades asociadas a demoras, reprocesos y limitaciones en la trazabilidad no pueden ser
resueltas mediante ajustes operativos aislados, por lo que se hace necesario definir un alcance
claro, objetivos medibles, responsables, cronograma y mecanismos de seguimiento. La adopcion
de este enfoque facilitaria la coordinacion interareas, la gestion de riesgos y la alineacion del

proceso con los objetivos institucionales.

En coherencia con lo anterior, cobra relevancia redisefiar el flujo desde una l6gica de gestion
por procesos, identificando actividades que no agregan valor, reduciendo pasos repetitivos y
delimitando responsabilidades en cada etapa del tramite. Este redisefio debe traducirse en la
estandarizacion operativa mediante la actualizacién y unificacion de procedimientos e
instructivos, con el propésito de disminuir errores recurrentes, reprocesos y percepciones
fragmentadas frente a los tiempos y responsabilidades. La estandarizacion constituye una
condicion habilitante para cualquier iniciativa de automatizacion y presenta una alta viabilidad

dentro del contexto organizacional analizado.

Frente a las limitaciones tecnologicas identificadas, se considera necesario avanzar hacia la
implementacion de una solucion tecnologica integrada que automatice el transito del expediente

electronico a lo largo de todo su ciclo, garantizando trazabilidad, validaciones automaticas,
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alertas y visibilidad en tiempo real para las areas involucradas. Dicha solucién debe concebirse
como un soporte del proceso previamente redisefiado y no como un sistema aislado, procurando
su compatibilidad con las plataformas existentes y el cumplimiento del marco normativo
aplicable. Su priorizacion se fundamenta en su capacidad para reducir reprocesos, mejorar el

control del flujo y minimizar la dependencia de mecanismos paralelos.

Como acciones de prioridad intermedia, se plantea la conveniencia de fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control del proceso mediante la definicidn de indicadores de
desempefio asociados al flujo documental, tales como tiempos de tramite, frecuencia de
reprocesos y cumplimiento de plazos. Estos indicadores deben ser monitoreados de forma
periodica dentro del marco del proyecto de mejora, permitiendo la toma de decisiones oportunas
y la adopcion de acciones correctivas. Aunque su impacto es relevante, su efectividad se ve

potenciada cuando existe previamente estandarizacion y automatizacion del proceso.

De igual forma, se considera oportuno establecer un plan de comunicacion especifico para el
proceso, en el que se definan canales formales, responsables y periodicidad de intercambio de
informacion entre las dependencias involucradas. Los hallazgos evidenciaron vacios de
informacion sobre el estado del trdmite, por lo que una comunicacién estructurada contribuiria a
mejorar la coordinacion interareas, reducir la incertidumbre operativa y fortalecer la gestion del
flujo. Esta accion presenta una alta viabilidad y su impacto se incrementa cuando se apoya en

herramientas tecnolégicas integradas.

En relacion con la gestion del cambio, resulta fundamental disefiar e implementar un plan de
capacitacion progresivo y focalizado, orientado tanto al uso de la herramienta tecnolégica como
a la comprension integral del flujo y de las responsabilidades asociadas. La capacitacion debe
priorizar a los actores clave del proceso y contemplar espacios de retroalimentacidn que permitan
ajustar la implementacion segun las necesidades identificadas. Esta accion favorece la
apropiacion del proyecto de mejora y contribuye a disminuir resistencias al cambio, aunque su

impacto depende de la puesta en marcha de las acciones de mayor prioridad.

Como orientaciones de caracter complementario, se sugiere incorporar un enfoque proactivo

de gestion de riesgos dentro del proyecto de mejora, identificando posibles riesgos asociados a
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restricciones presupuestales, resistencia al cambio, brechas de conocimiento o limitaciones
normativas. Para cada riesgo identificado, conviene definir estrategias de mitigacion y
responsables, con el fin de anticipar impactos negativos durante la ejecucion del proyecto y

fortalecer su sostenibilidad.

Adicionalmente, y teniendo en cuenta posibles restricciones de recursos, puede considerarse
la implementacion gradual del proyecto, priorizando inicialmente aquellas etapas del flujo que
concentran mayores reprocesos o demoras. Este enfoque incremental permitiria obtener
beneficios tempranos, facilitar la apropiacion del cambio por parte de los funcionarios y ajustar
progresivamente la solucién conforme a los resultados observados, sin afectar la continuidad del

proceso.

Finalmente, se plantea la pertinencia de que futuras investigaciones profundicen en la
evaluacion del impacto de la implementacion del proyecto de mejora sobre indicadores
cuantitativos de desempefio, en el analisis comparativo de flujos documentales similares en
distintas entidades publicas y en el estudio del nivel de madurez digital de procesos contables y
financieros. Estas lineas de investigacion permitiran ampliar el conocimiento generado, validar la
efectividad de las estrategias planteadas y fortalecer el campo de la gerencia de proyectos

aplicada al sector publico.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta para evaluacion del flujo del documento soporte

Instrucciones y Consentimiento Informado:
o Estimado Participante:
Esta encuesta tiene como proposito recopilar informacion sobre la eficiencia, la

adecuacion tecnoldgica y la aceptacion de los procesos asociados al flujo del Documento
Soporte Electrénico entre las areas gestoras y el area de Cuentas por Pagar en la Alcaldia.

Su participacion es voluntaria y confidencial; los datos se utilizaran exclusivamente con
fines académicos dentro del trabajo de grado de la Especializacién en Gerencia de

Proyectos.
Tiempo estimado de diligenciamiento: 4 a 6 minutos.

e Lea cuidadosamente cada afirmacion y marque la opcidén que mas se acerque a su
percepcion:
1 — Totalmente en desacuerdo
2 — En desacuerdo
3 — Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 — De acuerdo

5 — Totalmente de acuerdo
Datos demograficos
1. ¢Tiene 6 meses 0 mas en el cargo?
o Si
o No

2. Cargoorol
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o Asistente administrativo (a)

o Profesional Universitario (a)

o Supervisor(a) de contrato

o Contador(a) o Auxiliar Contable

o Ordenador(a) del gasto

Dimensidn 1: Percepcidn de eficiencia

1. Los tiempos actuales de tramite del Documento Soporte cumplen con los plazos

institucionales.
e Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2. Lacantidad de reprocesos que involucra el Documento Soporte es baja.
e Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3. Las instrucciones y pasos del procedimiento estan claramente definidos
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e Totalmente en desacuerdo
e Endesacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
4. Considero que el flujo actual minimiza las demoras.
e Totalmente en desacuerdo
e Endesacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

5. Entre las areas gestoras y cuentas por pagar existe una comunicacion fluida sobre el
estado del Documento Soporte

e Totalmente en desacuerdo

e Endesacuerdo

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

6. EIl proceso actual permite hacer seguimiento al Documento Soporte desde su elaboracion
hasta el pago

e Totalmente en desacuerdo
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e Endesacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

Dimension 2: Adecuacién de la tecnologia actual

7. La plataforma documental que se utiliza es facil de navegar.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo

8. El sistema actual me permite localizar rapidamente cualquier documento de soporte.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo

9. Ladisponibilidad de la plataforma (accesibilidad y up time) es satisfactoria.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo

e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo

10. Las herramientas tecnologicas existentes cubren mis necesidades diarias sin necesidad de

soluciones externas.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

Dimensidn 3: Aceptacion de la propuesta de mejora

11. Una solucién automatizada reduciria notablemente el uso de papel.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo

12. Confio en que un nuevo sistema disminuiria los reprocesos.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo

e De acuerdo



Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar 61

e Totalmente de acuerdo
13. Estaria dispuesto(a) a recibir capacitacion para utilizar la herramienta propuesta.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo

14. Considero que una propuesta tecnoldgica se ajusta a las necesidades de mi area de

trabajo.
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
Dimensidn 4: Preguntas abiertas

15. Desde su experiencia ¢Cuales considera que son los principales cuellos de botella o
dificultades del flujo actual del Documento Soporte?
16. ;Qué mejoras concretas propondria para optimizar el flujo del Documento Soporte y el

uso de herramientas tecnoldgicas en este proceso?

Gracias por tu colaboracion.
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Anexo 2: Resultados de Encuesta

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a
funcionarios involucrados en el flujo del Documento Soporte. Los graficos y sus respectivos
indicadores permiten visualizar las tendencias principales en cada dimensién evaluada. El
Anédlisis se presenta pregunta por pregunta para garantizar claridad y trazabilidad metodoldgica.

e Al estimar el tamafio de la muestra, se debian de aplicar 60 encuestas y se obtuvieron 55,

lo que aseguro 92% de respuestas.

;Tiene 6 meses o mas en el cargo?

55 respuestas

®si
® No

_—

e El mayor nimero de personas que dio respuesta al formulario fueron profesionales,

seguido de los asistentes, y los supervisores de contrato

Cargo o rol principal:

55 respuestas

@ Asistente administrativo(a)

@ Profesional universitario(a)
Supervisor(a) de contrato

@ Contador(a) o auxiliar contable

@ Ordenador(a) del gasto

® Otro
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1. Los tiempos actuales de tramite del Documento Soporte cumplen con los plazos

institucionales.

55 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 36,4%

% de desacuerdo (1y 2): 32,7%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 30,9%

El comportamiento de las respuestas muestra una percepcion intermedia frente al
cumplimiento de los tiempos del proceso. Aunque mas de un tercio de los funcionarios
considera que se cumplen los plazos, una proporcion importante manifiesta desacuerdo,
lo que refleja una percepcion fragmentada y evidencia inconsistencias en la agilidad del
tramite.

Estos resultados se relacionan directamente con el objetivo especifico 1, al aportar

evidencia sobre como los tiempos de tramite influyen en las ineficiencias del proceso.

2. La cantidad de reprocesos que involucra el Documento Soporte es baja.

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
A @ Totalmente de acuerdo
———

% de acuerdo (4 y 5): 27,2%
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% de desacuerdo (1y 2): 41,8%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 30,9%

Este es uno de los items mas critico. Los funcionarios perciben que el proceso requiere
multiples reprocesos, lo cual afecta de manera directa la eficiencia y genera sobrecarga
operativa.

Este hallazgo fortalece el objetivo especifico 1, al mostrar que los reprocesos constituyen

uno de los principales elementos que afectan la eficiencia del flujo.

3. Las instrucciones y pasos del procedimiento estan claramente definidos

@® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 49,1%

% de desacuerdo (1y 2): 27,3%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 23,6%

Aunque el promedio supera el punto neutro, existe un grupo considerable que manifiesta
incertidumbre o desacuerdo sobre la claridad del procedimiento. Esto indica debilidades
en la documentacién, divulgacién y estandarizacion del proceso.

Este resultado aporta al objetivo especifico 1 porque permite identificar como la falta de

claridad en el procedimiento genera parte de las ineficiencias observadas.

4. Considero que el flujo actual minimiza las demoras.



Eficiencia del flujo del documento soporte electronico como proyecto de mejora en la gestion
administrativa entre las areas gestoras y cuentas por pagar 65

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
» Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 25,4%

% de desacuerdo (1y 2): 38.2%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 36,4

Este item confirma el comportamiento observado sobre los tiempos del proceso. La
mayoria considera que el flujo actual no reduce demoras, evidenciando congestion,
cuellos de botella y lentitud en la transferencia documental.

La informacion obtenida se vincula con el objetivo especifico 1, ya que evidencia

demoras que inciden en la eficiencia del flujo.

5. Entre las areas gestoras y cuentas por pagar existe una comunicacion fluida sobre el

estado del Documento Soporte

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

‘ @ Totalmente de acuerdo
——*

% de acuerdo (4 y 5):45,4%

% de desacuerdo (1y 2): 29.1%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 25,5%

La comunicacion interdependencias se percibe como medianamente adecuada. Sin

embargo, los resultados demuestran que no es consistente ni suficiente.
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Este comportamiento aporta al objetivo especifico 1, al mostrar cbmo la comunicacion

entre las areas influye en la generacion de ineficiencias dentro del proceso.

6. El proceso actual permite hacer seguimiento al Documento Soporte desde su elaboracion
hasta el pago

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 36,4%

% de desacuerdo (1y 2): 38,2%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 25,5%

El seguimiento se considera limitado. Los funcionarios manifiestan que, aunque hay
herramientas, estas no ofrecen trazabilidad completa, lo que refuerza la necesidad de una
plataforma integrada.

Este resultado también esta relacionado con objetivo especifico 1, al indicar que la

limitada trazabilidad es un factor que contribuye a las ineficiencias del flujo.

7. La plataforma documental que se utiliza es facil de navegar.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 'y 5):49.1%
% de desacuerdo (1y 2): 18,2%
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% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 32,7%

Existe una percepcién moderadamente positiva; sin embargo, no alcanza niveles de
satisfaccion generalizados. Esto sugiere que la usabilidad es aceptable, pero requiere
mejoras en disefio y accesibilidad.

Este resultado se relaciona con el objetivo especifico 2, ya que permite valorar la

usabilidad de la herramienta tecnologica actual

8. El sistema actual me permite localizar rapidamente cualquier documento de soporte.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 36,4%

% de desacuerdo (1y 2): 36,4%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 27,3%

La basqueda documental es percibida como medianamente efectiva. Es uno de los puntos
donde la automatizacion podria generar mayor impacto.

El hallazgo aporta al objetivo especifico 2, al evidenciar limitaciones tecnologicas que

afectan la gestion documental.

9. Ladisponibilidad de la plataforma (accesibilidad y up time) es satisfactoria.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
A @ Totalmente de acuerdo
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% de acuerdo (4y 5): 43.7%

% de desacuerdo (1y 2): 21.8%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 34.5%

Aunqgue no se identifican fallas severas, los usuarios perciben que la plataforma no
siempre opera con la estabilidad requerida.

El resultado contribuye al objetivo especifico 2, al mostrar el nivel de estabilidad que

ofrece la tecnologia actualmente utilizada.

10. Las herramientas tecnoldgicas existentes cubren mis necesidades diarias sin necesidad de

soluciones externas.

® Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4y 5): 47.3%

% de desacuerdo (1y 2): 36.3%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 16.4%

La tecnologia actual no se percibe como suficiente; una parte importante de los usuarios
sigue recurriendo a otras soluciones.

Este comportamiento se vincula con el objetivo especifico 2, al revelar necesidades

tecnoldgicas no cubiertas por los sistemas actuales.

11. Una solucion automatizada reduciria notablemente el uso de papel.
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@® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 92.7%

% de desacuerdo (1y 2): 0%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 7.3%

El item con mayor nivel de aceptacion. La mayoria de los funcionarios reconoce la
necesidad de digitalizar completamente el proceso.

El resultado obtenido, se relaciona al objetivo especifico 3, puesto que esta respaldando

la pertinencia de una nueva propuesta tecnoldgica que elimine procesos manuales.

12. Confio en que un nuevo sistema disminuiria los reprocesos.

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 74.5%

% de desacuerdo (1y 2): 7.3%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 18.2%

Existe una expectativa favorable sobre el impacto positivo de la automatizacion en la
reduccién de errores y reprocesos.

Al mostrar la confianza de los usuarios en el impacto positivo de una solucion

automatizada, esté relacionado con el objetivo especifico 3.
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13.

14.

Estaria dispuesto(a) a recibir capacitacion para utilizar la herramienta propuesta.

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 'y 5): 83.7%

% de desacuerdo (1y 2): 0%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3): 16.4%

La disposicion al aprendizaje es alta, lo cual facilita la implementacion del cambio y
reduce posibles resistencias.

El comportamiento observado se articula con el objetivo especifico 3, pues evidencia

apertura institucional para adoptar la mejora tecnoldgica.

Considero que una propuesta tecnoldgica se ajusta a las necesidades de mi area de

trabajo.

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

% de acuerdo (4 y 5): 85.4%

% de desacuerdo (1y 2): 0%

% ni de acuerdo ni en desacuerdo (3):14.5%

Los funcionarios perciben que una solucién tecnoldgica no solo es necesaria, sino

pertinente y coherente con sus responsabilidades.
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15.

16.

Este resultado contribuye al objetivo especifico 3, al confirmar que la solucion planteada

seria coherente con las necesidades de las areas involucradas.

Desde su experiencia ¢ Cuéles considera que son los principales cuellos de botella o
dificultades del flujo actual del Documento Soporte?

Los principales cuellos de botella identificados fueron: Incumplimiento de fechas de
entrega, acumulacion de documentos al final del mes, errores en la elaboracion del
Documento Soporte, deficiente comunicacion entre areas, poco personal para el volumen
de trabajo, trazabilidad limitada y procesos manuales.

Esta informacion se relaciona con el objetivo especifico 1, al permitir identificar

directamente los factores que generan ineficiencias en el proceso.

¢Qué mejoras concretas propondria para optimizar el flujo del Documento Soporte y el
uso de herramientas tecnoldgicas en este proceso?

Las propuestas de mejora fueron: automatizacion integral del flujo, unificacion en una
sola plataforma o transaccion, reduccidn de pasos repetitivos, mayor capacitacion en
normatividad y uso del sistema e implementar aletas, validaciones y seguimiento
centralizado.

Estos aportes, se vinculan con el objetivo especifico 3, al proporcionar insumos concretos

para el disefio de una solucidon tecnoldgica adecuada.



