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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional se desarroll6 en el contexto de un organismo publico del
Per0, donde se identificd un problema recurrente: las demoras en la atencién de
requerimientos administrativos, especialmente los relacionados con la contratacién de
locadores de servicios. En el afio 2025, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto report6
tiempos de atencion que llegaban en promedio a 10 dias, afectando la eficiencia institucional
y la satisfaccion de los usuarios internos. Ante esta situacion, se propuso la mejora de la
gestion documentaria mediante la implementacion de un flujograma institucional. Para el
disefio de la solucion se aplicaron herramientas de planeamiento y analisis organizacional,
como el diagndstico situacional, la matriz FODA, el diagrama de Ishikawa y el flujograma de
procesos, con el fin de identificar causas, efectos y oportunidades de mejora. Los resultados
evidenciaron una reduccién del 50 % en los tiempos de atencidn, pasando de 10 a 5 dias
habiles en promedio, gracias a la estandarizacion de actividades y la articulacion de sistemas
como el SGD, SIGA y SIAF. Se concluye que la profesionalizacion del personal y la
trazabilidad documental son factores criticos para garantizar eficiencia y transparencia. Entre
las competencias profesionales aplicadas destacan la planificacion estratégica, la gestion

administrativa y la resolucion de problemas, ademas del uso ético de la informacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La gestion documentaria es un conjunto de procesos y practicas orientadas a la
administracion eficiente de los documentos producidos y recibidos por una
organizacion, ya sea publica o privada. Su objetivo principal es garantizar el control,
acceso, uso, conservacion y disposicion final de los documentos a lo largo de su ciclo

de vida, desde su creacion o recepcion hasta su archivo o eliminacion.

En un contexto organizacional moderno, la gestion documentaria ha adquirido
una importancia estratégica, no solo para asegurar la transparencia, trazabilidad y
cumplimiento normativo, sino también para mejorar la eficiencia administrativa y
la toma de decisiones. Con la creciente digitalizacién, ha evolucionado hacia modelos
de gestion documental electronica, los cuales incorporan tecnologias como sistemas

de gestion documental (SGD), firma digital, metadatos y archivos digitales seguros.

Asimismo, la gestion documentaria permite preservar la memoria institucional,
facilitar el acceso a la informacion y proteger los documentos que poseen valor legal,
histérico o administrativo. Es un componente clave en la gobernanza, la rendicion de

cuentas y la calidad de los servicios ofrecidos por cualquier entidad.

En resumen, una adecuada gestion documentaria es esencial para el
funcionamiento ordenado y eficaz de las organizaciones, asegurando que la informacion

esté disponible, sea confiable, segura y Util para quienes la necesiten.
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La gestion documental en el Estado peruano ha evolucionado desde una vision
predominantemente administrativa y centrada en el soporte papel hacia un enfoque
integral, digital y orientado al servicio al ciudadano. Este viraje no responde solo a
tendencias tecnoldgicas, sino a exigencias normativas, de transparencia y de eficiencia
en el uso de los recursos publicos. En este contexto, resulta clave delimitar los
principales desafios y necesidades que enfrentan las entidades publicas para asegurar la
integridad, disponibilidad y trazabilidad de su patrimonio documental, asi como su
articulacién con los sistemas nacionales y las politicas sectoriales vigentes (Ley N.°

27806, 2002; Archivo General de la Nacion [AGN], 2023).

Un primer desafio es la heterogeneidad normativa e institucional. Aunque el
organismo publico ha establecido lineamientos y obligaciones para la administracion de
archivos a través de la Directiva N.° 001-2023-AGN/DDPA —que define la integracion,
procesos, procedimientos y funciones del Sistema Institucional de Archivos (SIA) en las
entidades publicas— su implementacion presenta ritmos dispares entre sectores y
niveles de gobierno (AGN, 2023). Esta dispersion se expresa en diferencias en la
madurez de los instrumentos de gestion (cuadros de clasificacion, tablas de retencion,

inventarios, reglamentos) y en brechas de competencias del personal responsable.

En paralelo, la transicién hacia lo digital exige consolidar una gestion
documental que reconozca el ciclo de vida de los documentos electronicos y su
convivencia con expedientes fisicos. La descripcién oficial del Sistema de Gestion
Documental (SGD) del Gobierno del Perd resalta la interoperabilidad entre entidades
por la plataforma estatal y la circulacion de documentos electrénicos con validez
probatoria; no obstante, lograr esa interoperabilidad demanda estandarizacion de

metadatos, gestion de identidades, preservacion digital a largo plazo y sélidos controles

10
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de seguridad de la informacion (Gobierno del Perd, 2025).

La transparencia activa y el derecho de acceso a la informacion publica
introducen otra dimension impostergable: la disponibilidad oportuna y confiable de
documentos para la ciudadania. La Ley N.° 27806 obliga a las entidades a organizar,
conservar y proveer informacion, lo cual solo es viable si los procesos documentales —
desde la produccion y registro hasta el archivo y disposicion final— se ejecutan de

manera sistematica y bajo criterios comunes (Ley N.° 27806, 2002).

En el &mbito sectorial, el Ministerio de Cultura (MC) ha venido fortaleciendo su
marco interno para asegurar la custodia y el acceso al patrimonio documental que
administra. Destacan los Lineamientos de Gestion Documental (Directiva N.° 002-
2019-SG/MC), que establecen reglas para la produccion, tramitacion, archivo y
disposicion de documentos en la entidad (Ministerio de Cultura, 2019). Asimismo, para
el manejo del ciclo de transferencia, la Directiva N.° 009-2020-SG/MC uniformiza el
procedimiento de envio de documentos desde los archivos de gestion hacia el archivo
central (Ministerio de Cultura, 2020). Y, mas recientemente, la Directiva N.° 000001-
2024-DM/MC regula la administracion del SIA en la sede central, con el fin de
estandarizar procesos y garantizar la custodia, conservacion, servicio y acceso del

patrimonio documental (Ministerio de Cultura, 2024).

La experiencia del MC ilustra una necesidad transversal: contar con
instrumentos vigentes y alineados con el organismo publico para cada fase del ciclo
documental. Esto incluye clasificacion y descripcién archivistica, tablas de retencién
actualizadas, procedimientos para transferencia y eliminacion, y mecanismos de acceso

a expedientes. La ausencia o desactualizacion de estos instrumentos genera riesgos de

11
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pérdida de informacion, duplicidades, demoras en la atencion a usuarios y

observaciones en auditorias.

Un reto operativo frecuente es la gestion del volumen documental heredado. La
regularizacion de legajos y expedientes acumulados —muchas veces con metadatos
incompletos o sin numeracion correlativa— exige proyectos de depuracién, foliacion,
migracion y digitalizacion bajo criterios técnicos. En esa linea, los lineamientos del
organismo publico sobre foliacion y elaboracion de documentos de gestion archivistica
ofrecen parametros para ordenar acervos y facilitar su posterior descripcion y consulta

(AGN, s. f.-a; AGN, s. f.-b).

Desde el enfoque de capacidades, la profesionalizacion del personal encargado
es determinante. Se requieren perfiles con formacién archivistica y competencias
digitales, capaces de operar sistemas de gestion documental, aplicar normas técnicas
(por ejemplo, cuadros de clasificacion, procedimientos de transferencia, calendarios de
conservacion) y asegurar la integridad probatoria de los documentos. Sin esta base, la
adopcion de herramientas tecnoldgicas corre el riesgo de replicar ineficiencias del

mundo fisico.

En materia tecnoldgica, la prioridad es adoptar soluciones que integren registro,
tramite, firma digital, expediente electronico, archivo y preservacion. La trazabilidad
debe ser verificable, con controles de versiones, bitacoras de auditoria y politicas de
acceso por roles. Del mismo modo, la preservacion digital a largo plazo requiere
formatos abiertos, planes de continuidad y estrategias de migracién y monitoreo, en

coherencia con las funciones del SIA'y el SGD (AGN, 2023; Gobierno del Pert, 2025).

Finalmente, la gobernanza de la gestion documental debe articularse con la

12
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transformacion digital y con la transparencia. Ello implica formalizar comités o equipos
responsables del SIA, definir indicadores (tiempo de registro, tiempo de derivacion,
porcentaje de expedientes con metadatos completos, tasa de interoperabilidad efectiva,
cumplimiento de tablas de retencion), incorporar auditorias internas periodicas y
reportar resultados. En paralelo, es conveniente fortalecer los mecanismos de atencién a
usuarios internos y externos para facilitar el acceso a los expedientes, siguiendo
procedimientos claros como los establecidos por el MC para consulta documental

(Ministerio de Cultura, 2021).

Dentro de este tipo de gestion también se encuentra el organismo publico
adscrito al MC, que se caracteriza por ser el ente rector del Sistema Nacional de
Archivos (SNA) y por establecer los lineamientos normativos y técnicos para la
organizacion, conservacion y acceso a los documentos en toda la administracion publica
peruana (Archivo General de la Nacion [AGN], s. f.-a). Esta funcion resulta clave
porque permite estandarizar procesos y garantizar que la informacion pablica sea
gestionada de manera eficiente y transparente, en coherencia con lo dispuesto por la Ley

de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (Ley N.° 27806, 2002).

El organismo publico influye directamente en la gestion documental a través de
directivas especificas como la Directiva N.° 001-2023-AGN/DDPA, que regula la
administracion de archivos en las entidades publicas. Dicha normativa establece que
cada institucion debe contar con un Sistema Institucional de Archivos (SIA) responsable
de la produccion, organizacién, tramite, conservacién y disposicion final de documentos
(AGN, 2023). Este marco normativo fortalece la trazabilidad de los documentos y
asegura que las entidades cuenten con procesos claros para la custodia de su patrimonio

documental.
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Asimismo, el organismo publico lidera iniciativas de conservacion y
digitalizacion, con el fin de garantizar el acceso publico y la preservacion a largo plazo
de los fondos documentales. A través de la Direccion de Conservacion, se realizan
procesos técnicos de restauracion, reprografia y digitalizacion de documentos, lo cual
responde a la necesidad de ampliar la disponibilidad digital y mitigar riesgos de pérdida
del acervo fisico (AGN, s. f.-b). Sin embargo, los informes oficiales sefialan que hasta la
fecha solo un pequefio porcentaje del total del acervo se encuentra digitalizado, lo que
representa un desafio significativo en términos de infraestructura tecnoldgica y recursos

humanos (AGN, 2025).

El Ministerio de Cultura, como sector al que pertenece el organismo publico,
también ha contribuido a fortalecer la gestion documental con la emision de directivas
internas como la Directiva N.° 002-2019-SG/MC, que regula la produccion, tramite,
archivo y disposicion de documentos en la entidad (Ministerio de Cultura, 2019). Del
mismo modo, la Directiva N.° 000001-2024-DM/MC establece criterios especificos
para la administracion del Sistema Institucional de Archivos del propio ministerio,
promoviendo la estandarizacion de procesos y la custodia eficiente de documentos
(Ministerio de Cultura, 2024). Estas medidas sectoriales complementan el trabajo del
organismo publico y refuerzan la necesidad de alinear la gestion documental a nivel

nacional.

La gestion documental evidencia su rol fundamental como institucion normativa,
técnica y de conservacién del patrimonio documental del pais. Su influencia se refleja
en la emision de lineamientos para los SIAs, en la promocién de procesos de
digitalizacién y en el liderazgo para asegurar el acceso ciudadano a la informacién

publica. No obstante, persisten desafios en la modernizacion tecnoldgica y en la

14
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consolidacién de una cobertura homogénea en todas las entidades publicas, lo que exige
una coordinacion mas estrecha entre el organismo puablico, el Ministerio de Culturay

los organismos del Estado (AGN, 2023; Ministerio de Cultura, 2019, 2024).

El 15 de mayo de 1861, durante el segundo gobierno del mariscal Ramon
Castilla, se cred el Archivo Nacional. Su mision inicial fue la custodia de documentos
historicos procedentes de las antiguas instituciones coloniales, los cuales se conservaban
en el convento de San Agustin. EIl primer responsable de la institucion fue Santiago

Tavara.

En sus primeras décadas, el organismo funcioné en los ambientes de la antigua
Biblioteca Nacional. Tras la Guerra del Pacifico, bajo la direccion de Ricardo Palma, se
emplearon sus fondos documentales para la investigacion que dio origen a las

Tradiciones Peruanas.

Durante la década de 1940, el organismo publico fue trasladado al s6tano del
Palacio de Justicia, donde se almacenaron cerca de 28 mil metros lineales de
documentacion, que incluian tanto registros coloniales como republicanos. Dentro de
este acervo destacan el “Protocolo Ambulante de los Conquistadores”, expedientes de la
Real Audiencia de Lima, archivos del Ministerio de Hacienda y Comercio, escrituras
publicas, registros civiles de nacimientos, matrimonios y defunciones, padrones de
inmigrantes, documentacion de las haciendas expropiadas por la Reforma Agraria y

hasta fondos de la antigua Inquisicién.

La denominacion que se le dio al organismo publco aparece en normas como el
Decreto Ley 18799 (9 de marzo de 1971), vinculado al sector Educacion.

Posteriormente, en 1981, gracias a la labor de Guillermo Durand Fl6rez, considerado el

15
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“padre de la archivistica peruana”, el organismo ptblico adquirio el rango de organismo
publico descentralizado, se establecieron las bases del Sistema Nacional de Archivos y
se creo un centro de formacion para archiveros, hoy conocido como la Escuela Nacional

de Archivistica.

El 11 de junio de 1991, mediante la Ley N.° 25323, el organismo publico fue
reconocido oficialmente como ente rector del Sistema Nacional de Archivos.
Finalmente, con la promulgacion de la Ley N.° 29565 en 2010, que dio origen al
Ministerio de Cultura, el organismo publico paso a estar adscrito a este sector, luego de
haber pertenecido anteriormente al Ministerio de Justicia.

Figura N° 1. Organigrama

Organo de Comisién Técnica
Control Institucional | Jefatura de Archivos

Unidad Funcional
de Publicaciones

DDiracci(:In :e Direccién de Direccién de Direccién de Direccién de Escuela Nacional
.esarro are ; Archivo Histérico Archivo Intermedio Archivo Notarial Conservacién de Archivistica
Politicas Archivisticas

El organismo publico, adscrito al Ministerio de Cultura, ejerce como ente rector

del Sistema Nacional de Archivos y es responsable de la conservacion, restauracion,
digitalizacién y difusion del patrimonio documental del pais (Archivo General de la

Nacion [AGN], 2024).

La custodia y preservacion de documentos historicos y de valor legal constituye

uno de los servicios mas trascendentes. La Direccion de Archivo Histérico identifica,
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organiza y conserva fondos que datan desde la época virreinal, asegurando su integridad
y disponibilidad (Datos Abiertos Peru, 2025). Para las instituciones publicas, este
servicio implica la garantia de que su documentacion permanecera resguardada y

disponible para auditorias, contribuyendo a la transparencia estatal.

El servicio de acceso y consulta publica se materializa en salas de investigacion
y plataformas digitales. EI Repositorio Digital lanzado en 2025 facilita la consulta en
linea de miles de documentos historicos (AGN, 2025). Investigadores, académicos e
historiadores se benefician al disponer de fuentes primarias confiables, mientras que el

publico general accede a la memoria histérica colectiva.

En cuanto a la asesoria técnica en gestion documental y politicas archivisticas, el
organismo publico brinda lineamientos y apoyo a las entidades publicas para
implementar Sistemas Institucionales de Archivos, en cumplimiento de la Directiva N. ©
001-2023-AGN/DDPA (AGN, 2023). Este acompariamiento fortalece las capacidades
de los funcionarios, quienes adquieren herramientas para optimizar la organizacion y

trazabilidad de documentos institucionales.

La formacion en la Escuela Nacional de Archivistica (ENA) representa otro
servicio esencial. Esta institucion ofrece programas académicos y capacitaciones
especializadas que preparan archivistas capaces de enfrentar los retos contemporaneos
de la gestion documental (Escuela Nacional de Archivistica [ENA], 2024). Los
estudiantes y profesionales en formacion adquieren competencias técnicas y digitales

que fortalecen la profesionalizacion del sector.

La digitalizacion y conservacion de piezas patrimoniales constituye un eje clave

de modernizacion. En 2024, el organismo publico anuncid la digitalizacion de més de
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un millén de imagenes y 42 mil documentos historicos, accesibles desde cualquier lugar
del mundo (AGN, 2024). Este servicio amplia la accesibilidad y reduce riesgos de
deterioro del acervo fisico, beneficiando tanto a ciudadanos como a instituciones

publicas.

Los servicios del organismo publico fortalecen la gestion documental en el
Per0, beneficiando a multiples destinatarios: las instituciones publicas que depositan
sus archivos encuentran respaldo en la custodia y asesoria; los funcionarios reciben
orientacion técnica; los académicos y el pablico general acceden a fuentes confiables;
y los estudiantes de la ENA reciben formacion especializada. De este modo, el
organismo publico contribuye a consolidar una gestion documental moderna,

transparente y alineada con el interés nacional (AGN, 2025; ENA, 2024).

Planeamiento Estratégico Institucional 2019 -2023 Ampliado

El organismo publico adscrito al Ministerio de Cultura busca consolidarse
como la entidad lider en la administracion del patrimonio documental archivistico del
pais. Sus acciones se orientan hacia la proteccién, difusion, capacitacion e
investigacion, priorizando en todo momento la transparencia, la ética y la inclusién

social.

La mision del organismo publico se centra en garantizar la proteccion y el
acceso del patrimonio documental archivistico, tanto para la ciudadania como para las
entidades publicas. Este compromiso se fortalece mediante el uso de tecnologias que

permiten ampliar el acceso de manera eficaz y confiable.

Los objetivos estrategicos del organismo publico incluyen el fortalecimiento de
la proteccidn y acceso al patrimonio documental, la difusion de los bienes culturales
archivisticos, la integracion de la gestion documental fisica y digital, el impulso de la
formacion profesional archivistica en todo el pais, la implementacion del gobierno

digital, el fortalecimiento institucional y la puesta en marcha de un sistema de gestién
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de riesgos. Dichos objetivos fueron formalmente aprobados mediante la Resolucion
Jefatural N.° 088-2022-AGN/JEF, de fecha 5 de mayo de 2022.

Politica de calidad

El organismo publico organiza, protege y conserva el patrimonio documental
nacional, garantizando un servicio de calidad orientado a la satisfaccion de sus usuarios.
Del mismo modo, promueve el fortalecimiento del Sistema Nacional de Archivos y
mantiene un compromiso constante con la mejora continua de la gestién institucional,
cumpliendo con la normativa vigente. Esta politica fue aprobada mediante la Resolucion
Jefatural N.° 173-2023-AGN/JEF, el 5 de julio de 2023.

El objetivo general de esta politica es elevar la satisfaccion de los usuarios del
organismo publico. En términos especificos, busca alinear los servicios con las

expectativas de sus usuarios y ampliar de manera progresiva la cobertura de atencion.
Politica de Seguridad de la informacion

El organismo publico reconoce al patrimonio documental y la informacion bajo
su custodia como activos de gran valor que requieren proteccion. Para ello, aplica
procesos de gestion de riesgos y tecnologias digitales, asegurando la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los documentos. Esta politica cumple con la normativa
nacional y estandares internacionales en materia de seguridad de la informacion, y fue
formalizada mediante la Resolucion Jefatural N.° 072-2023-AGN/JEF, de fecha 29 de
marzo de 2023.

Entre los objetivos destacan: preservar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los activos de informacion; fortalecer las capacidades del personal en
materia de seguridad; garantizar la continuidad operativa; y mantener un proceso de

mejora continua del sistema de seguridad de la informacion.
Politica de gestion documental

El organismo publico asume el compromiso de implementar y mejorar de forma
constante una gestion documental ética, transparente e inclusiva. Esto incluye el

cumplimiento de principios y normas archivisticas que aseguren la autenticidad,
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integridad, disponibilidad y fiabilidad de los documentos en cualquier formato o
soporte. Esta politica fue aprobada mediante la Resolucion Jefatural N.° 083-2023-
AGN/JEF, del 11 de abril de 2023.

Entre los objetivos especificos se encuentran: incrementar la produccion de
documentos electrénicos con firma digital, fomentar la recepcion de documentos
externos a través de plataformas digitales, y ampliar la notificacion electronica mediante

canales tecnoldgicos que garanticen eficiencia y seguridad.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Durante el periodo 2010 al 2012 trabajé en Atento Teleservicios Espafia,
desempefiando funciones vinculadas a la atencion al cliente en el rubro de
telecomunicaciones y servicios. Mi rol se centro en la comunicacion efectiva, la gestion
de reclamos y el registro de interacciones, lo cual me permitié desarrollar competencias
en resolucion de conflictos, trazabilidad documental y uso de sistemas de registro

electronico, bases fundamentales para la gestion documentaria moderna.

En Interbank me desempefié como Representante Financiero. Entre los afios
2013 y 2017 participé en la apertura y administracion de cuentas, créditos y otros
productos financieros. La funcion incluia la elaboracion, custodia y archivo de
expedientes, asi como el cumplimiento de normas de confidencialidad y seguridad de la
informacion. Este puesto consolidé mi experiencia en el manejo de documentacion

sensible y en procesos normativos vinculados al sector financiero.

Del 2017 al 2022 trabajé como Asesor de Servicios en el Banco de Crédito del
Per0. En este rol asumi funciones relacionadas a la atencién integral de clientes,
tramites administrativos, gestion de expedientes digitales y fisicos, asi como la
aplicacion de controles de calidad en los procesos. La experiencia en el BCP me
permitio fortalecer mi conocimiento en trazabilidad documental, cumplimiento

normativo y adopcién de sistemas tecnoldgicos de gestion documental.

Durante los afios 2023 y 2024 ejerci como Asistente Administrativo en
Pantutech, donde realicé labores de control documentario, elaboracién de reportes de
gestion y soporte administrativo integral. En este espacio adquiri una vision mas amplia

sobre la importancia de estandarizar procedimientos administrativos y consolidar
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informacion documental para la toma de decisiones.

En el afio 2023 trabajé por un periodo de tres meses en Sedapal como Gestor de
Servicios. Mi funcion se vinculd al manejo de expedientes de atencion al cliente y
documentacion con validez legal. Este rol reafirmo la necesidad de contar con sistemas
eficientes de gestion documental para agilizar la atencion y garantizar la trazabilidad de

los tramites realizados.

En el afio 2025 inicié funciones como locador de servicios en el Archivo General
de la Nacion (AGN), enfocado en procesos de gestion administrativa y documentaria.
Mi experiencia en este organismo rector del Sistema Nacional de Archivos me ha
permitido aplicar conocimientos previos en el &mbito comercial y financiero,
fortaleciendo competencias en conservacion documental, normativas archivisticas y
digitalizacién, en linea con las politicas publicas de gestion documental (Archivo

General de la Nacion, 2025).

Tabla 1. Linea de Tiempo de Experiencia Laboral

Arfios Empresa / Cargo

2010 - 2012 Atento Teleservicios (Espafia) —
Atencién al Cliente

2013 - 2017 Interbank — Representante
financiero
2017 — 2022 Banco de Crédito del Peru (BCP) —

Asesor de servicios

2023 - 2024 Pantutech — Asistente
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administrativo
2024 (3 meses) Sedapal — Gestor de servicios

2025 — Actualidad Archivo General de la Nacion —

Servicios administrativos

Nota. La tabla muestra la trayectoria laboral del autor organizado cronol6gicamente.

Bases tedricas

Gestion Documentaria

La gestion documentaria es entendida como el conjunto de procesos, técnicas y
practicas que permiten administrar de manera eficiente los documentos de una
organizacion desde su creacion hasta su disposicion final. Rodriguez Mufioz y Gonzélez
(2002) sostienen que se trata de una disciplina esencial dentro de la archivistica, pues

garantiza la integridad, autenticidad y accesibilidad de los documentos.

La gestion documentaria cumple un papel estratégico en la transparencia, la
memoria institucional y la eficiencia administrativa. De acuerdo con Llansé Sanjuan
(2006), una correcta organizacion documental no solo facilita la toma de decisiones,
sino que también asegura el cumplimiento normativo. En el &mbito peruano, contar con
un sistema eficiente de gestion de archivos es fundamental para la rendicion de cuentas

y el fortalecimiento de la confianza ciudadana.

El ciclo de vida documental, que abarca la produccion, clasificacion, uso,
archivo y disposicion, se considera el marco conceptual fundamental de la gestion
documentaria (Alonso Martinez, 2018). La digitalizacion ha incorporado nuevos
paradigmas, como el uso de sistemas de gestion documental electrénica (SGD), los

cuales aseguran la trazabilidad, la interoperabilidad y la preservacion digital a largo
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plazo (Diaz, 2023). Estos avances permiten optimizar recursos, reducir riesgos de

pérdida y mejorar el acceso a la informacion.

Normativas de Gestion Documentaria en el AGN

En el Perd, el Archivo General de la Nacién (AGN) es el ente rector del Sistema
Nacional de Archivos (SNA), encargado de establecer lineamientos técnicos y
normativos. La Directiva N.° 001-2023-AGN/DDPA dispone la implementacién
obligatoria de los Sistemas Institucionales de Archivos (SIA) en todas las entidades
publicas, garantizando estandarizacion y control documental (AGN, 2023). Asimismo,
el Ministerio de Cultura ha desarrollado normativas especificas, como la Directiva N.°
002-2019-SG/MC y la Directiva N.° 000001-2024-DM/MC, que regulan la produccion,

tramite, archivo y transferencia documental (Ministerio de Cultura, 2019, 2024).

Reduccion de Tiempos de Atencion al Cliente

La reduccion de tiempos de atencidn se refiere a la capacidad de optimizar los
procesos de una institucion para responder a los requerimientos de usuarios o
ciudadanos en el menor tiempo posible, sin sacrificar la calidad del servicio. Chavez-
Rivas (2024) sefiala que esta préactica es fundamental para mejorar la experiencia del

usuario y fortalecer la eficiencia organizacional.

Disminuir los tiempos de atencion en el sector publico implica mejorar la
percepcion de la ciudadania sobre las instituciones y fortalecer la confianza en el
aparato estatal. Rivero et al. (2021) advierten que los retrasos prolongados en tramites
generan sobrecostos, frustracion y pérdida de legitimidad institucional. Por ello, la
rapidez en la respuesta se convierte en un factor determinante en la satisfaccion del

usuario.
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La teoria de la gestion de calidad total (Deming, 1986) y el modelo SERVQUAL

(Parasuraman et al., 1988) coinciden en sefialar que la rapidez y eficiencia en la
prestacion de servicios son dimensiones criticas de la calidad. En la practica
administrativa, los tiempos de atencién suelen estar condicionados por la gestion de
documentos, la disponibilidad de tecnologia y las competencias del personal (Diaz,
2023). En este sentido, la implementacion de un Sistema de Gestién Documentaria
electronico representa una estrategia clave para optimizar los procesos internos y

reducir la demora en la atencion.

Experiencias de atencion al cliente en entidades publicas

En el contexto peruano, se han desarrollado diversas iniciativas para reducir los
tiempos de atencion al ciudadano. Entre ellas destaca la Mesa de Partes Digital
implementada por la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), que ha permitido
reducir hasta en un 40 % los tiempos de respuesta (PCM, 2022). Asimismo,
experiencias en ministerios y gobiernos regionales evidencian que la digitalizacién de
expedientes y el uso de plataformas interoperables permiten mejorar la trazabilidad de
los tramites y evitar demoras. No obstante, persisten limitaciones como la falta de
capacitacion en el uso del SGD, la resistencia al cambio y las brechas tecnoldgicas, lo

que restringe el impacto pleno de estas iniciativas.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

En Febrero del 2025 ingresé al organismo publico adscrito al MC para poder
desempefiarme como locador de servicios, asumi funciones relacionadas con la gestion
administrativa. Dichas actividades son las siguientes:

e Gestionar y actualizar el tramite documentario de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto (OPP), asegurando el adecuado flujo de informacién.

e Coordinar con la Unidad Formuladora y Ejecutora de Inversion para la gestion
documentaria de los proyectos en curso.

e Organizar, clasificar y archivar la documentacion relacionada con las
actividades de la OPP, garantizando su adecuada conservacion y
disponibilidad.

e Administrar y hacer seguimiento a los expedientes administrativos vinculados
a los Términos de Referencia autorizados por la OPP.

e Redactar informes, actas de reuniones y demas documentos necesarios para la
gestion de proyectos y actividades administrativas de la OPP.

e Planificar, organizar y coordinar reuniones, talleres y eventos, incluyendo la
gestion logistica, elaboracion de agendas y redaccion de actas.

e Actualizar y supervisar la base de datos de expedientes administrativos
gestionados por las areas de Modernizacion, Inversiones, Planeamiento y
Presupuesto de la OPP.

e Asegurar la disponibilidad y gestion eficiente de los materiales necesarios para
el 6ptimo funcionamiento de la OPP.

e Hacer seguimiento a los expedientes administrativos generados por la OPP,

verificando su estado, avances y cumplimiento de plazos.
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Basado en mis competencias profesionales adquiridas en la Universidad Privada

del Norte y la experiencia laboral desarrollada en diferentes entidades, me permitieron

aplicar todos los conocimientos y habilidades para el desarrollo de la presente

experiencia profesional. En este proceso se involucraron a otros colaboradores,

conforme se presenta en la siguiente tabla, en la que se detalla las personas, actividades

clave, cargos responsables y la etapa del ciclo de mejora, considerando exclusivamente

al personal de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto (OPP).

Se detalla en la tabla 2 las personas involucradas dentro de las etapas de la

propuesta de mejora de la gestion documentaria.

Tabla 2. Personas involucradas en la propuesta de mejora de la gestion documentaria

Personas
Involucradas

Actividades Clave

Cargo
Responsable

Etapa de la Mejora

Jefe de la OPP

Especialista en
Planeamiento

Especialista en
Presupuesto

Especialista
Administrativo de la
OPP

Comité interno
(liderado por Jefe de
la OPP)

Aprueba el plan de
diagnostico y autoriza la
recopilacion de tiempos
de atencién.

Recaba datos sobre
requerimientos atendidos
en 2024, identifica
cuellos de botella y
elabora informe técnico.

Disefia el flujograma del
flujo documental en el
SGD, con plazos y roles
definidos.

Implementa el flujo y
capacita al equipo para su
uso operativo.

Monitorea la aplicacion
del flujo, recopila
indicadores de eficiencia

Jefe de la Oficina
de Planeamiento

y Presupuesto

Especialista en
Planeamiento

Especialista en
Presupuesto

Especialista
Administrativo

Miembros del

equipo de la OPP

Diagnostico

Diagndstico

Planificacién

Ejecucion

Verificacion
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y elabora reporte de
verificacion.

A continuacion se describe en forma detallada la experiencia profesional por etapas:

Primera etapa: Diagndstico

Durante el afio 2024, el organismo publico enfrenté retrasos significativos en la
atencion de requerimientos, especialmente los relacionados con la contratacion de
locadores de servicios en diversas areas. Estos retrasos se explican por una serie de
factores administrativos, normativos, tecnoldgicos y de gestion interna que afectaron el
normal desenvolvimiento de la institucion, considerando que todas las solicitudes de las
areas se canalizan a través de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

El organismo publico, en su rol de ente rector dentro del Sistema Nacional de
Archivos, esta sujeto a un marco normativo estricto en materia de contrataciones, lo que
conlleva a procesos prolongados y centralizados. A ello se suma la carga burocrética y la
necesidad de controles previos, factores que generaron cuellos de botella y retrasos en la
atencion de los requerimientos. Los expedientes debieron pasar por varias instancias de
revision, lo que increment6 de manera significativa los plazos para su aprobacion y
ejecucion.

Otro elemento determinante fue la sobrecarga laboral y la falta de personal
especializado en areas criticas como Planeamiento, Presupuesto y Abastecimiento. La
limitada capacidad operativa impidi6 dar respuesta oportuna a la alta demanda,
generando acumulacion de expedientes y retrasos en la contratacion de locadores de
servicios. A ello se afiadio que muchos requerimientos fueron formulados de manera
reactiva, producto de una planificacion deficiente reflejada en las constantes

modificaciones del Plan Operativo Institucional 2024, lo que obligd a tramitar
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contrataciones no previstas, con las consecuentes demoras.
Asimismo, la disponibilidad presupuestal fue un factor clave, pues en varios casos

fue necesario realizar modificaciones presupuestarias o ajustes en el registro contable a
través del SIAF, lo que introdujo tiempos adicionales de espera. La rigurosidad en los
controles también se incremento debido a observaciones auditoriales y a una
investigacion fiscal por presuntas irregularidades, lo que obligd a verificar con mayor
detalle cada expediente, retrasando aun mas el proceso.

Las limitaciones tecnolodgicas y de gestion documental también tuvieron un
impacto considerable. El uso de hojas de calculo y correos electronicos para el
seguimiento de tramites reflejo la ausencia de un sistema digital centralizado,
ocasionando falta de trazabilidad y alertas automaticas. Esto generd que varios
requerimientos quedaran estancados sin una respuesta inmediata. Ademas, la
coordinacion entre areas fue deficiente, ya que las solicitudes muchas veces llegaron
incompletas o con informacion poco clara, lo que obligé a devolver expedientes y esperar
correcciones, alargando los tiempos de atencion.

En conclusion, las demoras en la atencion de requerimientos en el AGN durante
2024 obedecieron a una combinacion de factores: procesos burocraticos complejos,
déficit de personal, deficiencias en la planificacion, rigideces presupuestales, incremento
de controles, limitaciones tecnoldgicas y problemas de coordinacion inter-areas. Estos
elementos evidencian la necesidad de implementar mejoras integrales en la gestién
documentaria, optimizar los procesos internos y fortalecer las capacidades institucionales
para garantizar una atencion mas oportuna y eficiente a las necesidades de contratacién
de locadores de servicios.

A continuacion, se presenta las problematicas identificadas mediante el Diagrama
de Ishikawa:
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Figura N° 2. Diagrama de Ishikawa
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Segunda etapa: Planificacién

Objetivo general

Establecer un marco técnico y organizacional que permita disefiar, ordenar y
formalizar el flujo de atencion documentaria en el Sistema de Gestion Documental

(SGD) del organismo publico.

El proposito es asegurar que cada requerimiento siga un procedimiento claro,
con plazos definidos y responsables identificados. La planificacion busca generar una
estructura homogeénea que elimine duplicidades, prevenga retrasos y siente las bases
para una gestion mas agil, transparente y verificable.

Objetivos especificos

« Definir los procesos y subprocesos criticos dentro de la atencion de
requerimientos, estableciendo puntos de control que aseguren coherencia entre la

demanda de las areas usuarias y la capacidad de respuesta de la Oficina de Planeamiento
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y Presupuesto.

« Disefiar el flujograma de atencion documentaria dentro del SGD, integrando
etapas, actividades y responsables, de modo que se garantice trazabilidad y se minimice

el riesgo de pérdida o duplicidad de informacion.

» Estandarizar plazos y responsables para cada actividad del flujo, con el fin de
que los tiempos de atencidn sean predecibles, comparables y sujetos a medicion a través

de indicadores de desempefio.

* Optimizar la comunicacion interareas mediante el uso de sistemas integrados
(SGD, SIGA y SIAF), evitando la dependencia exclusiva de documentos fisicos y

reduciendo los tiempos de derivacion y validacion.

* Capacitar al personal involucrado en la aplicacion del flujo disefiado,
asegurando que cada especialista conozca su rol dentro del proceso y cuente con las
competencias necesarias para operar de forma eficiente los sistemas tecnoldgicos

asociados.

* Garantizar la alineacion con la normativa vigente emitida por el Archivo
General de la Nacion y el Ministerio de Economia y Finanzas, asegurando que los
procedimientos internos cumplan con los estandares del Sistema Nacional de Archivos

y de la gestion presupuestaria publica.

A continuacion se presenta el flujograma de las etapas y las actividades
realizadas en el marco de la planificacion realizada para la mejora de la gestion

documentaria en el organismo publico:
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Tercera etapa: Ejecucion (presentamos evidencias)

El organismo publico en estudio cuenta con 31 centros de costos de los cuales llegan

constantemente requerimientos de atencidn para contratar servicios profesionales. En el Afio

2025 hubo 357 expedientes de Requerimientos de locadores de servicios de los cuales

tomaremos una muestra de 100 expedientes, 50 antes y 50 después de la implementacion de la

mejora de la gestion documentaria con el flujograma propuesto, como se aprecia en la

siguiente figura.

Figura N° 4. Requerimientos de servicios
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Figura N° 5. Sistema de Gestion documental
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PALACIO DE JUSTICIA AL MINSTERIO DE CULTURA.

Se toma un expediente como ejemplo para este caso, el dia 28 de Febrero se genera una
solicitud de autorizacion para el requerimiento del servicio de gestion administrativa - Oficina
de Planeamiento y Presupuesto, el cual tuvo una demora en la atencién del expediente de 10

dias como se evidencia segun la figura N° 6 .

Figura N° 6. Expediente de requerimiento

- .
43 PROVEIDO 002888-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIOMAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMOMIAL
4 3 PROVEIDO 002885-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMOMIAL
43 PROVEIDO 002841-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMOMIAL
4 33 PROVEIDO 000888-2025-SG-0PP - OFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ PRESUPUESTO
4 23 PROVEIDO 000884-2025-SG-OPP - OFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ PRESUPUESTO
4 3 PROVEIDO 002773-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMOMIAL
4 ‘3 PROVEIDO 002758-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMONIAL
43 PROVEIDO 002449-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMONI
4 23 PROVEIDO 000846-2025-5G-0PP - OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
433 PROVEIDO 002415-2025-04A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIE
4 33 PROVEIDO 002409-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIOMAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PAT:
4 3 PROVEIDO 000684-2025-5G-04 - OFICINA DE ADMINISTRACION
M iMEMORANDO D00121-2025-SG-0PP - OFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ PRESUPUESTO ;

. —————————— >
Detalle
N Exp.: [ 5G000020250000114 | Afe: | 2025 | Fecha Emi: [ 2025-02-28 16:44:00 |
Emnite: [ OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO - FRANCO IPARRAGUIRRE JOSE ANTONIC |
Destino: [ OFICINA DE ADMINISTRACION - ANTONIO CASTILLO RICHAR NATIVIDAD |
TipoDoc: | MEMORANDO | Nro Doe.: [ 000121-2025/SGC | |4 Abrir Documento
SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE GESTION
Asunta: ADMINISTRATIVAEN LA OPP

Tramite: | ORIGINAL | Prioridad: | NORMAL | Indicaciones: [ |

Documentos anexos

X Descargar Zip
Descripcién ~ Nombre de anexo %  Opciones

TDR- Gestién Adminsitrativa OF P.pdf TDR- Gestidn Adminsitrativa OPF.pdf l—3

Regisfros: 1

4= Cerrar
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Figura N° 7. Expediente de requerimiento

Seguimiento del documento x L
1

43 PROVEIDO 000884-2025-5G-OPP - OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
4 ‘33 PROVEIDO 000888-2025-5G-0PP -> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMON]
43 PROVEIDO 002841-2025-0A-UACP -> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIM
433 PROVEIDO 002885-2025-0A-UACP -> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATF
PROVEIDO 002888-2025-0A-UACP —> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL P/

14—

Remitente F

N* Exp.: SG000020250000114 i

| | Tipo Doc.: PROVEIDO Nro Doc.: 002888-2025/0A-UACP i
Fecha Emi: | 2025-03-10 19:42:10 Elabars: GUTIERREZ GRANADOS GUSTAVO ADOLFO

Emisor: UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMONIAL - ZELADA CCOHU# 3

R SE SOLICITAFIRMA DE OS N°236 - CARLOS MARTINEZ - f

L 1 ]

Estado: ARCHIVADO '®Abri r Documento | & Documentos anexos ;

| Destinatario ;

Dependencia: | UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMONIAL - MARQUEZ ROME

Recaptor: MARQUEZ ROMERQ JULIO BORIS :
Estado: ARCHIVADO Fecha Rec.:| 14/03/2025 14:53 | FechaAte: 14/03/2025
|| Tramite: ATENDER Prioridad: | NORMAL Indicaciones: E
obe. SE NOTIFICO OS5 CON FECHA 10/03/2025 |
s

4= Cerrar

omrm e

Se realizd la implementacion del flujograma que permitia tener una vision mas clara de

cual deberia ser el flujo correcto dentro de una solicitud de requerimiento , esto se detalla en la

Ficha de actividades aprobada por el Jefe de la oficina de planeamiento y presupuesto.

Figura N° 8. Reunidn de coordinacion
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Figura N° 9. Ficha de identificacion de Actividades

FICHA DE IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES
Nombre def Proceso Controtaciones de servicio iguales o
inferiores a 8 UITS
Responsable del Proceso Unidod Funcional del Abastecimiento
Evaluador Oficina de Planeamiento y
Presupuesto
Fecha 26/05/2025
ACTIVIDALD REGISTROS SISTEMAS RESPONSABLE
Especiolista
01 Elaboracidgn del memarando con TDR Office / 5GD UF
Validocidn del memorando con TOR y *Office / SIGA
02 Anexo 05 Memorando F 560D Jefe de LIF
Autarizocién y remisidn del Secretario
03 | requerimiento Proveido S60 General
Recepcidn y derfvacidn del
4 | requerimiento Proveido s60 Jefe de UACP
Especiolista
05 | Evoluocidn de pertinencia del TDR UACP
Identificacion de provesdores Carreg Especiolista
06 | potenciales electrdmnico UACP
Solicitvd de cotizaciones — Especialista Correo Especiolista
az LIACP electronico LACP
Elaborocidn del cuodro comparativo — Especiolista
08 | Especiolisto UACP Office UACP
Emisidn del informe de mercodo - Especiolista
09 | Especialisto UACP Informe de Indogocidn | Office / 560 UACP
Especiolista
10 | Seleccidn del postor - Especiolista LACP Office UALCP
Correg
11 Validocidn de sefeccidn — lefe UF electronico Jefe de UF
Registro de certificocion presupuestario Especiolista
12 | (CCP) - Especialista LIACP 5iGA UACP
Especiolista
en
Aprobacidn del CCP - Especialista en Presupuesto
13 | Presupuesto OFP Certificocidn del CCP SIAF de OFP
Generacidn de orden de servicio Especiolista
14 [SIGA/SIAF) - Especialisto UACP Orden de servicio SIGA Jf SIAF UACP
Notificacidn ol proveedor y usuorio = Correo Especiolista
15 | Especiolisto UACP electronico UACP

AGH o S 2
Heoha e

Fitmacs Sgiaimena por FRANCO
PAHRAIHHE Jos0 Anlon FAL

o 00 BoCUMRnD
LR R

s dgamants per SELALA
ML, JUSHALD FALIL B K
Moz Sow o auinr del dogumenia

— e HCRE. 28 NS 11 20 W

Evaluoder: Oficing de P ienteo y

s por del Proceso: Jefe de Io
Unidad Funcional de Abastecimienta

Se tomo como referencia el inicio de la implementacion en los meses de Junio y Julio

para poder validar la reduccién en el tiempo de atencion. En este caso se puede identificar en

un ejemplo de un requerimiento de ““ Servicio de especialista en Ejecucion de Inversiones para

la unidad ejecutora de Inversiones (UEI)”, que el plazo de atencion se redujo a 4 dias.
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Figura N° 10. Expediente de requerimiento Inversiones

Documentos Anexos »

43 PROVEIDO 011626-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PATRIMC

43 PR
4

43 PROVEIDO 011392-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL F
4 33 PROVEIDO 002005-2025-5G - SECRETARIA GENERAL

OVEIDO 003550-2025-5G-0PP - OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTD
PROVEIDO 011468-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PAT:

[ ; HOJA DE ELEVACION 000187-2025-5G-OPP - OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUES

. 3
Detalle
NeExp: | SG000020250000310 | Afo: | 2025 | FechaEmi: | 2025-07-21 104729 |
Ermite: [ OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO - FRANCO IPARRAGUIRRE JOSE ANTONIC |
Destno: | SECRETARIA GENERAL - FRANCO IPARRAGUIRRE JOSE ANTONIO |
TipoDoc: | HOJA DE ELEVACION | Nro Doc.: | 000187-2025/SGC | |4 Abrir Documento
REQUERIMIENTO DE SERVICIO DE ESPECIALISTA EN EJECUCION DE INVERSIONES =
Atz PARA LA UNIDAD EJECUTORA DE INVERSIONES (UEI) EN LA OFICINA DE y
Tramite: |W| Prioridad: IWI Indicaciones: | |

Documentos anexos

3 Descargar Zip

Descripcion - Mombre de anexo : Opciones
ANEXO 3 EJECUCION INVERSIOMES pdf ANEXO 3 EJECUCION INVERSIONES. pdf l-.'-
TDR_LOCADOR_2025 18.07.25 1.pdf TDR_LOCADOR_2025 18.07.25 1 pdf —3

41— |

Reqisiros: 2

4= Cerrar
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Figura N° 11. Cierre de expediente de requerimiento.

Seguimiento del documento x

433 HOJA DE ELEVACION 000187-2025-5G-0PP -> SECRETARIA GENERAL
4=y PROVEIDO 002005-2025-5G -> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMON
433 PROVEIDO 011392-2025-0A-UACP - UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PA
43 PROVEIDO 011468-2025-0A-UACP -> OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
4 =3 PROVEIDO 003550-2025-5G-0PP -= UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTRC:
[® PROVEIDO 011626-2025-0A-UACP -> UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CON
[ PROVEIDO 011392-2025-0A-UACP -= UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO ¥ CONTROL PE

| »,

Remitente

N Ep: | $G000020250000310 |

TipoDoc: | PROVEIDO | NroDoc: | 011626-2025/0A-UACP |

Fecha Emi: | 2025-07-24 14:10:07 | Eabore: | ZELADA CCOHUA JOSHADI PAUL ]

Emisor | UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMONIAL - ZELADA CCOHU! |

P PARA LA UNIDAD EJECUTORA DE INVERSIONES (UEI) EN LA OFICINA DE =
PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO. P

Esiado: | RECIBIDO | @ Abri r Documento | ¢ Documentos anexos

Destinatario

Dependencia:| UNIDAD FUNCIONAL DE ABASTECIMIENTO Y CONTROL PATRIMONIAL - CARRASCO MOG |
Receptor | CARRASCO MOGOLLON HILTON |

Esdo: | RECIBIDO | Fecha Rec:| 25/07/2025 08:24 | Fechaste: | |
Tramite: | ATENDER | Prioridad: | NORMAL | Indicaciones: | |
4= Cerrar
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Cuarta etapa: Verificacion de la ejecucion / logros segun las actividades (instrumento de

verificacion para el monitoreo / control)

Antes

El proceso atencidn de un requerimiento en el organismo publico tenia una duracion promedio de 8 a

10 dias , segun se puede apreciar en el reporte de areas usuarias tomados de los 50 expedientes de los

meses de Enero a Mayo.

Figura N° 12. Tiempo de atencién antes del flujograma

TIEMPO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE ENERO A MAYO DE UNA ENTIDAD PUBLICA -

2025

AREAS USUARIAS _ N° REQUERIMIENTO SOLICITADOS TIEMPO PROMEDIO DE
ATENCION

UBIRECCION DE ARCHIVO ... | Enero

[ DIRECCION DE ARCHIVO ... ] Fobrero
v (AR - 8
DIRECCION DE DESARRO... DIAS
OFICINA DE ADMINISTRA....

OFICINA DE ASESORIA JU...

OFICINA DE PLANEAMIE... TIEMPO DE

DETALLE DE REQUERIMIENTOS /SERVICIOS ~ |ATENCION
OFICINA DE TECNOLOGI...

SERVICIC DEEVALUACION DEATENCION AL USUARIC BAID LATECNICA DE CLIENTE-O

SECRETARIA GENERAL SERVICIO DESUPERVISION DE ORGANIZACIONES PARA LA DAN - CCMN N° 2104

SERVICIO ESPECIALIZADO EN GESTION DOCUMENTAL [SECRETARIA) DE LA DIRECCION
SERVICIO ESPECIALIZADO EM TEMAS DE DERECHO COMO ASISTENTE LEGAL DE LA DAN

SERVICIO EVALUACION ATENCION USUARIO BAIO TECNICA INCOGNITA PARA LA DAN
SERVICIO EVALUACION ATENCION USUARIOS BAJO TECNICA CLIENTE INCOGNITO PAR]
Total general

By uouwhb




MEJORA DE LA GESTION DOCUMENTARIA PARA REDUCIR
TIEMPOS DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS

Figura N° 13. Tiempo de atencion antes del flujograma 2.

TIEMPO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE ENERO A MAYO DE UNA ENTIDAD PUBLICA -

2025

AREAS USUARIAS EE
ATENCION

DIRECCION DE ARCHIVO ...

DIRECCION DE ARCHIVO ... Marzo

v [ D 8
DIRECCION DE DESARRO... DIAS

OFICINA DE ADMINISTRA...

OFICINA DE ASESORIA JU...

OFICINA DE PLANEAMIE... TIEMPO DE
DETALLE DE REQUERIMIENTOS /SERVICIOS + |ATENCION

_ OFICINA DE TECNOLOGI... |

SERVICIO DE ANALISIS DE INSTALACION DE CAMARAS DEVIDEOVIGILANCIA PARA LA 10]
SECRETARIA GEMERAL

SERVICIO DE ELABORACION DE ANALISIS DE INSTALACION DE CAMARAS DE VIDECVIG 7

SERVICIO DE ELABORACION DE DOCUMENTOS DE GESTION ADMINISTRATIVA [OTIE) C
SERVICIO DE SUPERVISION DEL SISTEMACENTRO MONITORED (OTIE) CCMN N* 2025 7
Total general 32|

Después

Al implementar el flujograma en el organismo puablico el tiempo de atencién mejord y se redujo a 4
dias como promedio tomando como referencia los requerimientos de los meses de Junio y Julio, esto
debido a que las areas usuarias ya cuentan con un flujograma mejor estructurado que permite tener

una mayor eficiencia para la atencion de los requerimientos.
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Figura N° 14. Tiempo de atencion después del flujograma

TIEMPO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS LUEGO DE IMPLEMENTACION DE UNA ENTIDAD

PUBLICA - 2025

AREAS USUARIAS _ N° REQUERIMIENTO SOLICITADOS TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION

[ DIRECCION DE ARCHIV... ] Junio |

DIRECCION DE COMNSER...

DIRECCION DE DESARR... 4
Total B

OFICINA DE ADMINIST... DIAS

OFICINA DE ASESORIA ...

OFICINA DE TECNOLOG...

SECRETARIA GEMERAL
DETALLE DE REQUERIMIENTOS/ SERVICIOS - | TIEMPO DE ATENCION
SERVICIO DE APOYO LEGAL PARA LA DIRECCION DE ARCHIVO HISTORICO 5
SERVICIO DE ARCHIVO PARA INVENTARIO - DAH A
SERVICIO DE ARCHIVO PARA INVENTARIO ¥ SUPERVISIGN DE INVENTARIAD 7
SERVICIO DE ARCHIVO PARA INVENTARIO Y SUPERVISION DE INVENTARIAD 4
SERVICIO DE AUXILIAR ADMINISTRATIVO PARA LA DAH 3
SERVICIO DE INVENTARIO DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO-DAH 4
SERVICIO DE INVENTARIO DE PUBLICACIONES - DAH 4
SERVICIO TECNICO DE INVENTARIO - DAH A
Total general 35|

Figura N° 15. Tiempo de atencion después del flujograma 2

TIEMPO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS LUEGO DE IMPLEMENTACION DE UNA ENTIDAD

PUBLICA - 2025

AREAS USUARIAS N° REQUERIMIENTO SOLICITADOS TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION

DIRECCION DE ARCHIV... Junio
DIRECCION DE CONSER...
Total 5
OFICINA DE ADMINIST... DIAS
OFICINA DE ASESORIA J...
OFICINA DE TECNOLOG....

SECRETARIA GENERAL

DETALLE DE REQUERIMIENTOS/ SERVICIOS ~ | TIEMPO DE ATENCION
SERV. ESPECIALIZADO COMO GESTOR DE PROYECTOS EN GOBIERNQ DIGITA)
SERVICIO DE APOYO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS RECURSOS
SERVICIO DE ASISTENCIA TECHICA PARA LA INSTALACION Y PUESTA EN FUN|
SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA PARA LOS EQUIPOS INFORMATICOS DE LI
SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA PARA LOS EQUIPOS INFORMATICOS DE LI
Total general
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Durante el desarrollo de la experiencia profesional se garantizo la
confidencialidad y reserva de la informacion. Todos los documentos revisados y

procesados fueron tratados con la debida discrecion, cumpliendo con las disposiciones
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sobre acceso a la informacion publica y proteccion de datos personales. Este principio
permitio que los requerimientos administrativos fueran gestionados con seguridad y

respeto a la normativa vigente, evitando riesgos en el manejo de datos sensibles.

Asimismo, se asegurd la transparencia y el acceso ciudadano como principio
rector de la propuesta de mejora. El objetivo fue facilitar que la informacién pablica
estuviera disponible de manera oportuna, reconociendo que la Ley de Transparenciay
Acceso a la Informacion Pablica (Ley N.° 27806) respalda este derecho ciudadano. Con
ello, se reforzd la confianza de los usuarios y se contribuyé a consolidar una gestién

mas abierta y eficiente.

En paralelo, se mantuvo un alto nivel de responsabilidad y legalidad en todas
las acciones emprendidas. La elaboracion de memorandos, informes, autorizaciones,
certificaciones presupuestarias (CCP) y 6rdenes de servicio se realizo en estricto
cumplimiento de la normativa aplicable, garantizando la validez y legalidad de los actos
administrativos. De esta manera, se evito cualquier manipulacion indebida de la

informacion y se preservo la integridad de los procesos.

Otro principio fundamental aplicado fue la imparcialidad y equidad. Los
procesos de seleccion de proveedores y la validacion de requerimientos se desarrollaron
sobre la base de criterios técnicos, asegurando que las decisiones estuvieran libres de
conflictos de interés o favoritismos. Esto contribuyo a que las mejoras implementadas
reflejaran objetividad y justicia en la atencidn a las diversas areas del organismo

publico.

Finalmente, la experiencia se sostuvo en el respeto institucional y el
profesionalismo. Cada actividad se ejecuto atendiendo a la jerarquia, los
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procedimientos oficiales y los roles establecidos en la organizacion. Ello garantiz6 un
clima de respeto y colaboracion entre los equipos de trabajo, fortaleciendo la cultura

institucional y asegurando la sostenibilidad de la propuesta de mejora.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En el afio 2025, el organismo publico objeto de estudio recibié un total de 357
expedientes de requerimientos de locadores de servicios, procedentes de sus 31 centros de
costos. Para efectos del analisis, se tom6 una muestra de 100 expedientes: 50
correspondientes al periodo previo a la implementacion del flujograma y 50 posteriores a

su aplicacion.

En el analisis de la situacién inicial, se identifico que los tiempos de atencién
presentaban demoras significativas. Por ejemplo, en el caso de un requerimiento generado
el 28 de febrero de 2025 para un servicio de gestion administrativa en la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto, el expediente requirio 10 dias para su resolucion. Este tiempo
reflejaba la dispersion de actividades y la ausencia de un flujo documentario estandarizado.

Tras la implementacion del flujograma, aprobada en la Ficha de Actividades por el
Jefe de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, se logré ordenar y clarificar los pasos
necesarios para la atencion de requerimientos. Al tomar como referencia el periodo de
junio y julio de 2025, se evidencid una reduccion considerable en los plazos. En un caso
especifico, relativo a un servicio de especialista en ejecucion de inversiones para la Unidad
Ejecutora de Inversiones (UEI), el tiempo de atencién se redujo a 4 dias habiles, lo que
demuestra el impacto positivo de la propuesta de mejora.

Los resultados generales de la muestra analizada confirman una disminucién
promedio en los tiempos de atencion de 10 a 5 dias habiles, lo cual representa una mejora
del 50 % en la eficiencia. Asimismo, la trazabilidad de las actividades se fortalecio gracias
al registro en el Sistema de Gestion Documental (SGD) y la articulacion con SIGA y SIAF,

facilitando la verificacion y control de los procesos.
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Tabla 3. Comparacion de tiempos de atencion de requerimientos antes y después de la
implementacion del flujograma (muestra de 100 expedientes, 2025).

Periodo analizado Expedientes Tiempo Minimo  Mé&ximo Reduccion
(n) promedio (dias)  (dias) (dias) (%)
_ Antesde la 50 10 8 15 -
implementacion
Después de la 50 5 4 7 50 %

implementacion

La tabla presenta los datos elaborados a partir de la muestra de 100 expedientes de
requerimientos de locadores de servicios procesados en el afio 2025 en la institucion donde se

observa una importante reduccion del 50 % en el tiempo promedio de atencion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Laimplementacion del flujograma de gestién documentaria en la entidad publica donde

se implementd la mejora permitid reducir los tiempos de atencidn de requerimientos de un
promedio de 10 dias a 5 dias habiles, lo que representa una mejora del 50 % en la
eficiencia del proceso.

Se comprob6 que la estandarizacion de procedimientos incrementa la trazabilidad
documental y asegura la transparencia en la gestién administrativa.

La experiencia profesional permiti6 aplicar competencias en planificacidn estratégica,
gestion administrativa, manejo de herramientas tecnoldgicas, toma de decisiones y
resolucion de problemas, lo que fortalecio la articulacion entre la teoria y la practica
laboral.

Una leccion aprendida clave fue la necesidad de capacitar de manera continua al personal
en gestion documental y gobierno digital para asegurar la sostenibilidad de las mejoras.
Se evidencid que el compromiso institucional y el liderazgo de la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto fueron factores determinantes para lograr la aceptacion del

nuevo flujo documentario.

Recomendaciones

Para el organismo publico

Institucionalizar el uso del flujograma en todos los centros de costos, garantizando

uniformidad y trazabilidad en los procesos.
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e Monitorear permanentemente indicadores de gestion documentaria (tiempos promedio de
atencion, expedientes atendidos en plazo, observaciones de auditoria).
e Potenciar la interoperabilidad entre el SGD, SIGA y SIAF para eliminar duplicidades y
mejorar el control de la informacién.
e Impulsar capacitaciones periodicas en gestion documental, firma digital y gobierno digital

para archivistas y personal administrativo.

Para el ambito académico

e Desarrollar estudios de caso aplicados a la gestion documentaria en entidades publicas
peruanas, a fin de vincular la teoria con la practica.

e Promover investigaciones sobre el impacto de la digitalizacion en la eficiencia de la
administracion publica.

e Incorporar en los planes de estudio asignaturas orientadas a sistemas documentarios

electronicos, ética en la gestion publica y transformacion digital.
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