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Gestidon digital de documentos en
universidades publicas

Cachay Reyes, Lincoln Fritz*
Chang Saldana, Jackie Frank**
Castagne Vasquez, Janeth Yvone***
Salirrosas Navarro, Liz Sobeida****

Resumen

La gestion digital documental es una modalidad de uso de la tecnologia para
administrar el flujo de los documentos de una organizacion durante su ciclo de vida,
buscando mejoras en eficiencia y efectividad. En este sentido, el objetivo de esta
investigacion fue conocer las experiencias de funcionarios administrativos de dos
universidades publicas peruanas ubicadas en la Regién de Ucayali respecto a la
digitalizacion de procesos administrativos y académicos. A través de un enfoque
cualitativo y la realizacion de entrevistas semiestructuradas a diez (10) actores clave
de estas instituciones, se identificaron beneficios como la reducciéon de costos y la
mejora en la eficiencia administrativa, avances insuficientes en digitalizacién y entre
sus obstaculos: resistencia al cambio, falta de infraestructura tecnologica adecuada,
capacitacion limitada en herramientas digitales, problemas de interoperabilidad de
sistemas y preocupaciones sobre la seguridad de los datos, dificultando la adopcion
de tecnologias digitales en procesos administrativos y académicos. Se concluye que
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las autoridades universitarias deben impulsar una transformacion digital completa,
que beneficie a las universidades publicas consideradas, mejorando la eficiencia, la
transparencia y la sostenibilidad, para que sean referenciadas como modelos para otras
entidades.

Palabras clave: Experiencias; gestion digital de documentos; gestion administrativa;
universidades publicas.

Digital Records Management in Public Higher
Education Institutions

Abstract

Digital document management is a way of using technology to manage the flow of
documents within an organization throughout their life cycle, seeking improvements in
efficiency and effectiveness. In this regard, the objective of this research was to understand
the experiences of administrative staff at two public universities in the Ucayali Region of
Peru regarding the digitization of administrative and academic processes. Through a
qualitative approach and semi-structured interviews with ten (10) key actors from these
institutions, benefits such as cost reduction and improved administrative efficiency were
identified, as well as insufficient progress in digitization. Among the obstacles identified
were resistance to change, lack of adequate technological infrastructure, limited training
in digital tools, system interoperability issues, and concerns about data security, hindering
the adoption of digital technologies in administrative and academic processes. It is
concluded that university authorities should promote a complete digital transformation
that benefits the public universities in question, improving efficiency, transparency, and
sustainability, so that they can be referenced as models for other entities.

Keywords: Experiences; digital document management; administrative management;
public universities.

1. Introduccion

La gestion administrativa es
entendida, tradicionalmente, como un
proceso ciclico, dinamico e interactivo,
compuesto por las fases de planificacion,
organizacion, direccion y control; tiene
como finalidad asegurar la eficiencia y
la eficacia organizacional (Chiavenato,
2019; Jaime et al., 2022; Pacheco,
2023), por lo cual puede afirmarse

que constituye un eje esencial en las
instituciones de educacion superior. Este
enfoque, sin embargo, se encuentra
en plena reconfiguracion debido a los
procesos de transformacion digital
(TD) que atraviesa la administracion
universitaria. De acuerdo con
Antonopoulou et al. (2023), Fernandez
et al. (2023) y Buyikozkan (2023), las
instituciones de educaciéon superior no
solo digitalizan tramites aislados, sino
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que avanzan hacia estrategias integrales
de transformacion, orientadas a alinear
tecnologia, procesos y personas con el
propdsito de incrementar la capacidad
de respuesta institucional y optimizar
los servicios ofrecidos a estudiantes,
docentes y sociedad.

En este contexto, la gestién
documentaria se erige como un
componente critico de la modernizacion
universitaria, pudiendo  concebirse,
segun Waissbluth (2021), como la
trayectoria que sigue un documento
desde su generacion o recepcion
hasta el cumplimiento de su funcion
administrativa. Dicha gestion persigue
no solo la trazabilidad y seguridad
de la informacién, sino también Ila
implementacion de sistemas digitales
que reduzcan el uso de papel y agilicen
la atencion administrativa (Tath et al.,
2024). De igual modo, estudios recientes
corroboran que la incorporacién de
tecnologias paperless, firmas digitales y
plataformas de gestion de expedientes no
solo optimiza la eficiencia operativa, sino
también la contribucion a la sostenibilidad
institucional, en concordancia con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y las politicas de gobierno digital
(Alvarez-Sandez et al., 2023; Gkrimpizi
et al., 2023).

La administracién universitaria
contemporanea se sitia en la
convergencia entre el modelo clasico
de gestion —basado en el ciclo de
mejora continua— y las oportunidades
que brindan las herramientas digitales
emergentes, consolidando un marco de
gestion que favorece la innovacion, la
transparencia y la pertinencia social de
la educacion superior, como sostienen
Castro-Benavides et al. (2020) y Alenezi
(2023). Esto permite definir la gestion
digital documental como una modalidad
de uso de la tecnologia para administrar

el flujo de los documentos de una
organizacion durante su ciclo de vida,
en este caso vinculada con la formacion,
buscando mejoras en eficiencia y
efectividad.

Al respecto, se ha dado a conocer
que la informacion a nivel internacional
sobre la generacion aproximada de 400
millones de toneladas de papel presenta
una situacion alarmante, si se considera
la evolucion de la tecnologia y el uso
de sistemas electronicos en la gestion
publica y privada, correspondiendo a
Latinoamérica un consumo cercano
al 8% de esa cantidad. En este
sentido se requiere, como expresa
Haggith (2018), establecer acciones
encaminadas a desarrollar y promover
sistemas de innovaciéon y creatividad
para reducir el consumo de ese papel y
maximizar la eficiencia. De acuerdo con
el autor, el proceso debe iniciar con el
reconocimiento de que el papel tiene
muchos beneficios poderosos para la
sociedad humana, visibles sobre todo a
través de la educacion, la comunicacion,
la seguridad y la higiene.

Sin embargo, también retoma el
planteamiento de la Global Paper Vision
(Wetlands International, 2014), entidad
que percibe un futuro donde el uso del
papel por parte de la poblacion mundial
no cause dafios ambientales o sociales
y donde todas las personas hagan un
empleo justo de este recurso. En la
actualidad, la produccién del papel tiene
impactos negativos de gran alcance en
diversos ecosistemas, afectando incluso
el clima global.

Ademas, el consumo de papel
es altamente desigual, con niveles
extremadamente altos y derrochadores
en algunos paises, contrastando con
niveles de consumo cada vez mas
pequenos. Esto lleva a considerar la
necesidad de encontrar formas para
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que todos tengan un acceso justo a
los recursos en papel sin aumentar la
demanda global, lo que aumentaria la
presioén sobre los recursos. Para lograr
esto, es necesario que las personas que
consumen mas que el promedio mundial
reduzcan sus niveles de consumo.

De acuerdo con Haggith (2018),
en algunos paises de Europa y América
del Norte en particular, se han producido
reducciones sustanciales en el consumo
de impresién y papel de escritura, que
a nivel mundial representa alrededor de
una cuarta parte del volumen del papel
utilizado, agregando que el empleo
global, tanto del papel de periédico como
de la impresion en papel, se ha reducido
desde 2010.

Un ejemplo ilustrativo de esta
tendencia de reduccién del consumo
de papel esta en Estonia, explicando
Mejia (2022) que es un pais totalmente
digitalizado, donde se ha eliminado
la publicacion fisica de documentos y
simplificado igualmente los tramites de
gestion, aspecto que le ha permitido
a sus habitantes obviar colas y perder
tiempo cuando deben realizar diligencias
gubernamentales, precisando solamente
el servicio de Internet.

Segun Mejia (2022), 99% de esa
tramitacion puede hacerse cuando
se requiera, debido a que el portal del
gobierno esta disponible las 24 horas,
destacandose que su primer ministro
exhibio su firma digital hace mas de dos
décadas para dar entrada a la vigencia
de la ley vinculada a este proceso de
modernizacién. Datos numéricos del
sector servicios indican que entre las
ventajas de esta decision esta su aporte
de 70% del PIB, asi como el ahorro anual
de 2% de este PIB en el rublo de gastos
y sueldos, mostrando algunos beneficios
de la digitalizacion.

En relacion con la regidn

latinoamericana, el indice de gobierno
digital de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OECD) y el Banco Interamericano de
Desarrollo (IDB) de 2023 revela que
los paises de América Latina estan
avanzando en la transformacion digital,
con el objetivo de adoptar un enfoque
centrado en las personas en la gestion
del sector publico. Sin embargo, el
progreso es desigual, lo que indica la
necesidad de estrategias mas cohesivas
para aprovechar al maximo los avances
digitales (OECD/IDB, 2024).

Un caso cercano al Peru se tiene
en Chile, que segun Mejia (2022) se ha
encaminado hacia la digitalizacion vy,
aunque todavia debe recorrer un camino
extenso, ha recibido el puntaje mas
elevado del indice de Evolucién Digital
para Latinoamérica y el Caribe gracias
al alto nivel de demanda de sus usuarios
y la sofisticacion de la infraestructura
digital estatal, impulsadora de este
proceso en sus diferentes regiones y
cuya legislacion entré6 en vigor hace
poco mas de diez afios, un factor que
ejemplifica la existencia de capacidad
en la regién latinoamericana para
desarrollar una transformacion digital
en la administracion publica y mejorar la
eficiencia en la gestion de documentos.
Alo cual Rivera et al. (2024) afiaden que
junto con Chile y ampliando la geografia
regional, existen otros ejemplos de
aportes al desarrollo sostenible y a la
innovacion en Brasil, México y Colombia,
aspectos que consideran cruciales para
mejorar el desempefio organizacional
del sector publico (Ali et al., 2019).

En concordancia con lo
anteriormente expresado, se realizd
este estudio con el objetivo de conocer
las experiencias de funcionarios
administrativos  (actores clave) de
dos universidades publicas peruanas
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ubicadas en la Regiéon de Ucayali,
especificamente la Universidad
Nacional de Ucayali y la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia
Peruana, respecto a la digitalizacion de
procesos administrativos y académicos,
considerando la existencia de una
legislacion que persigue el avance digital
del pais, para estar en condiciones
acordes con las tendencias mundiales
del cero papel. Para ello se siguid
un enfoque cualitativo, bajo el cual
se revisaron algunas investigaciones
desarrolladas en instituciones
universitarias  para visualizar las
tendencias de sus resultados, apoyados
en la aplicacién de un guion de entrevista
semiestructurado, disefiado y aplicado a
una muestra de diez actores clave.

2. Gestion de documentos en
la administracion publica

A nivel de conceptualizaciones,
Suarez y Garcia (2021) manifiestan que
la gestion documental puede definirse
como el conjunto de tecnologias y
técnicas utilizadas para gestionar los
documentos de una organizacion,
por lo cual constituye un proceso que
tiene como misién administrar el flujo
de estos documentos durante su ciclo
de vida. Sin embargo, afiaden que el
sector publico se ha caracterizado por
no desechar ningin documento oficial,
dada la necesidad de tenerlos a la mano
durante el cumplimiento de auditorias y
analisis de procesos institucionales. A
pesar de ello, estos autores sostienen
que “...un sistema eficiente de gestion
documental tiene como objetivo llevar el
almacenamiento fisico de documentos
al plano digital, lo que implica una
mejora sustancial en varios aspectos
de la administracion...” (p. 87) de una
organizacion, sefialando también que

este sistema apunta al proceso de
busqueda y organizacion documentaria,
asi como de datos e informacion general
en sus diversos formatos.

Este panorama, ubicado en la
realidad de las instituciones, expone la
necesidad de eliminar tramites extensos,
aligerar procesos de gestion y reducir
costos administrativos; ha llevado
a iniciar procesos de simplificaciéon
que permitan el establecimiento de
procedimientos racionales y mejoras
de desempefio de los entes publicos en
paises. Este requerimiento conlleva a
entender la simplificacion administrativa
como método para reducir el numero
de diligencias propias de una institucién
dependiente del gobierno, lo cual
permite facilitar los aspectos normativos,
organizativos y procedimentales
relacionados con una idonea gestion
de recursos y de tiempo, contribuyendo
a avalar su eficiencia y competitividad
(Silva y Delgado, 2020).

De igual modo, esa exigencia ha
llevado a adoptar manuales dirigidos
a la digitalizacion de estos procesos,
en correspondencia con la tendencia
de globalizar la gestion publica y
que ésta se centre en las personas
(Noticias ONU, 2022). La idea es lograr
la implementacion de una politica de
modernizacion administrativa en el
ambito de lo publico a nivel nacional,
mediante procesos innovativos aplicados
en las diferentes funciones que deben
cumplir. El objetivo gubernamental se
basa en la utilizacién de la tecnologia
como via para prescindir de las trabas
burocraticas, senalando la viabilidad de
incluir un sistema de gestién documental
como reemplazo a la documentacion
fisica.

El uso de sistemas de informacion
gerencial de base digital mejora
significativamente la eficiencia de la
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administracion educativa al mejorar la
accesibilidad de los datos, reducir los
errores humanos y permitir una mejor
gestién de los recursos, la comunicacién
y el seguimiento del rendimiento en
las universidades, lo que, en Uultima
instancia, apoya una toma de decisiones
mas informada (Sari et al., 2024; Hussain
y Jorasia, 2023).

3. Digitalizaciéon de procesos
administrativos en la gestion
de universidades publicas

La gestion publica es entendida
como el conjunto de procedimientos y
acciones que sostienen una adecuada
estructura, cuyo objetivo es satisfacer
necesidades de la sociedad a través de
mecanismos legales y ejecutivos, una
concepcion aplicable a las universidades
de este sector y donde priorizar la
simplificacion de sus funciones debe
constituirse en una estrategia de
base para lograr transparencia en sus
funciones (Vera, 2023; Tello-Gamarra et
al., 2024).

A pesar de ello, no es menos cierto
que el confinamiento originado por la
pandemia llevd a diversas instituciones
a adaptarse a nuevas modalidades,
debiendo reinventarse para asumir los
protocolos estatales. En este sentido,
Chunga (2022) explica que diversas
organizaciones peruanas optaron por
la reinvencion tecnolégica, lo cual logré
que se aumentaran en mas del 50% las
transacciones en linea y modificar el
servicio hacia los usuarios; agregando
que esto no se ha cumplido de forma
cabal en la gestiéon publica, donde la
tramitacion documentaria, manejada
generalmente a través de cuadernos de
registros, produce deficiencias a nivel del
control informacional y que su falta de

renovacion genera pérdidas de tiempo y
costos por desarrollarse manualmente.
Desde su perspectiva, este
tipo de tramitacion constituye una
funciéon clave para la realizacion de
los procesos administrativos, que, a
pesar de su monitoreo, produce gastos
en papeleo, servicios de mensajeria,
tiempos de recepcion y cumplimiento
o0 ejecucion. De ahi la importancia de
emitir documentos digitalizados, debido
a que su productividad y economia
de almacenaje permiten gestionar
consultas de modo mas eficiente; en
correspondencia con esto, considera que
el uso de firmas digitales constituye un
medio de validacion para el documento
electronico, a la par de contribuir con
la tendencia y politica de cero papeles.
Segun su aporte, la firma digital es una
herramienta que legitima la informacion
suministrada, sobre todo cuando
se cuenta con algun dispositivo de
autentificacion para detectar cualquier
falsificacion, permitiendo optimizar los
tiempos de diversos procedimientos con
respecto a la administracién de entes
publicos y su atencion a los usuarios.
En este sentido, el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica de
Peru (INEI, 2020) aporta como dato de
interés que el nivel de desconfianza de la
poblaciéon hacia la gestion documental de
la administracion publica se ubico para el
afno 2020 en 93.9%, correspondiendo al
campo educativo un 60% por deficiencias
en servicios ofrecidos, los cuales fueron
caracterizados como conflictivos,
burocraticos, ineficientes y extenuantes,
provocando insatisfaccion en la
comunidad de usuarios y un sentido de
gran desgaste para los funcionarios en
su trabajo cotidiano ante la imposibilidad
de poder desempefiarse de modo mas
rapido y eficiente. Tres afios después,
la informacion arrojada por el INEI

1 482 « Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

pp. 1477-1511

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 30 No. Especial 14. julio-diciembre, 2025

(2023) manifiesta una minima variacién,
ubicando el nivel de desconfianza
en 92.9%, correspondiéndole al area
educativa un 57.6%.

Esta informacidon evidencia que
las campafias de concientizacion
emprendidas por el gobierno no han
obtenido los resultados esperados,
poniendo de manifiesto que la realidad
de la gestion publica continua obviando
la digitalizacién, aumentando el uso de
la documentacion y firmas en fisico, asi
como su pase por diferentes procesos
previos a la fase de archivo, lo que
extiende el tiempo de ejecucion de
cualquier tramite.

En el caso de las universidades
publicas, al igual que en otros entes del
sector, es comun la elaboracion de oficios,
informes, solicitudes, comunicaciones
y recepcion de documentos personales
de los aspirantes a recibir alguna
informacién o de aspirantes aformar parte
de su talento humano, generando por su
cantidad problemas de escaso control o
seguimiento de la ubicacion que se les
dé, pérdida de documentos, duplicidad
de informacién, impresion de gran
numero de ellos o de fotocopiado, lo cual
conlleva elevados costos de materiales,
gran cantidad de tiempo para ubicar
informacion solicitada, desorganizacion
documental y requerimiento de mayores
espacios para garantizar su resguardo.

A pesar de que las entidades
gubernamentales peruanas estan en
conocimiento de la importancia de
usar y desarrollar la tecnologia para
optimizar sus procesos administrativos
internos y facilitar la atencion al
ciudadano a través de la generacion de
un ambiente digital capaz de mejorar
el acceso a los servicios que ofrece,
persiste la necesidad de implementar
una plataforma de interoperabilidad en
las instituciones estatales para lograr

agilizar los tramites documentarios,
prestacion de servicios publicos en linea
e intercambio electronico de la data,
aspectos que reflejan la necesidad de
aplicar politicas especificas en gestién
documentaria y el establecimiento de un
compromiso por parte de las directivas
para lograr esa meta (Pérez et al., 2021).

De acuerdo con Mejia (2022), el
proceso de modernizacién asumido
por el Ministerio Publico peruano se ha
enfrentado a retos como la carencia
de las herramientas necesarias para
digitalizar los trdmites vinculados con sus
funciones. Esta limitacion administrativa
se manifiesta en grandes atrasos en el
registro de documentos y su derivacion,
requiriendo mayor cantidad de tiempo
para organizar y distribuir los recaudos,
situacion que resulta en respuestas
caracterizadas de ineficientes, sobre
todo porque en muchas ocasiones no
se corresponde el sitio de busqueda
asignado a los documentos con su
ubicacion real.

En cuanto a los procesos de
simplificacion de la gestidon administrativa
y la calidad de servicio en municipios
provinciales y locales, considerando
aspectos vinculados con la digitalizacién
del sistema de tramites, se ha detectado
que su implementacion ha sido
incompleta, sobre todo porque todavia
tienen pendiente la implementacion
de mejoras en aspectos relacionados
con la capacitacion del personal y la
puesta en practica de las plataformas
digitales, lo cual afecta la calidad del
servicio brindado a la ciudadania, que la
situdé en un nivel medio, ubicacién que
abarca el trato recibido, la tardanza en la
ejecucion de tramites y la existencia de
instalaciones inadecuadas, informacion
que los llevé a proponer la optimizacion
de la asistencia técnica mediante
estrategias y modelos administrativos
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que incluyan tecnologias de informacion
y una capacitacion continua al personal
de esas entidades (Flores et al., 2023).

4. Experiencia universitaria

A nivel universitario, la gestion de
simplificacion administrativa requiere
de un acompafamiento tecnoldgico
para estar en posicion de contar con
programas que faciliten disminuir los
tiempos de espera, el numero de tramites,
la carga documental administrativa y los
costos, aspectos proclives a producir
avances en estas instituciones (Silva y
Delgado, 2020; Bobadilla et al., 2024).
Estos procesos de digitalizacion pueden
reducir el tiempo de gestion hasta en un
30%, como lo demuestran los estudios
de casos de varias universidades (Li,
2023). Ademas, la integracion de las
herramientas digitales permite una toma
de decisiones mas rapida y una mejor
comunicacion entre los departamentos
(Wang, 2023).

En las instituciones de educacion
superior  latinoamericanas  todavia
existen debilidades, debido a que
no todas han logrado desarrollar un
proyecto que consolide un sistema
de gestién de documentos y archivos.
En otras palabras, persiste en las
universidades el requerimiento de
fortalecer conocimientos referidos a este
proceso administrativo, asi como de
aumentar la rigurosidad en la aplicacion
de las normativas de cada pais en sus
tres rangos: “...leyes del archivo nacional
o archivo general de la Nacion, leyes
de caracter especifico y las leyes del
Sistema Nacional de Archivos en cada
pais” (Zambrano et al., 2021, p. 108).

Estos aspectos son corroborados
por Banu (2023) y Bobadilla et al.
(2024) al expresar que, a pesar de los
numerosos beneficios de la digitalizacion,

como su conduccion hacia una mayor
productividad en las universidades y
a mejores resultados para todos los
involucrados, persisten desafios como
las limitaciones de la infraestructura y la
resistencia al cambio que requieren una
adaptacion e investigacion continuas
para aprovechar al maximo su potencial
en la gestién universitaria (Valdés-
Montecinos y Ganga-Contreras, 2021);
en palabras de Singh (2023) y Prasad et
al. (2024): justicia digital, ciberseguridad,
necesidades de formacion docente,
brecha digital y preocupaciones sobre la
privacidad de los datos.

Sin embargo, a pesar de esas
debilidades, cabe destacar la existencia
de una satisfaccion elevada en
egresados de una universidad peruana
que aplica el sistema de gestién
documentaria utilizado por varios entes
gubernamentales regionales del Peru
(SISGEDO), debido a las mejoras
que han percibido a nivel de tramites
documentarios de grados vy titulacion
(Calero,2019). Deigualmodo, el personal
administrativo de una universidad publica
limefia valora la gestién administrativa y
de la gestion de tramites documentarios
desarrollada en la institucion (Rojas,
2021), situacién que se replica entre
administrativos y estudiantes activos de
otras organizaciones universitarias del
pais (Inquilla, 2021; Ponce y Vasquez,
2021; Camara, 2022; Mejia, 2022).

En este sentido, Kumar et al.
(2024) exponen que la digitalizacién
administrativa reduce el tiempo de
administracion en las universidades
al proporcionar bases de datos
consolidadas para los registros de
los estudiantes, las admisiones vy
las transacciones financieras, junto
con herramientas simplificadas de
programacion académica. Podria
necesitarse, como explican Carrion-
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Ramirez y Criollo-Bonilla (2024), la
implementaciéon de wuna plataforma,
sistema o esquema de firmas digitales
como los QR para la gestion de
documentos que sea verificable en
cualquier jurisdiccion y esté basado en
una certificacion igualmente digitalizada
que garantice la confidencialidad, la
integridad y la disponibilidad de la
informacién requerida, mejorando asi
la seguridad y la validez legal de los
documentos electrénicos, facilitando de
igual modo una administracion adecuada
de los expedientes académicos y del
intercambio fiable, como expresan
Shcherbakov (2020), Chang et al. (2024)
y Suhardi (2024).

5. Perspectiva metodologia

La investigacion fue realizada bajo
el enfoque cualitativo y estuvo referida

al sistema de tramite documentario a
través de firmas digitales y la gestion
administrativa en universidades publicas
del Peru.

Para ello se realiz6 la revision de
algunas investigaciones desarrolladas
en instituciones universitarias para
conocer las tendencias de sus resultados
y se desarrollaron las entrevistas de
forma presencial y virtual, de acuerdo
con la disponibilidad de las personas
participantes, con una duracion promedio
de 45 minutos. La guia de entrevista
fue flexible, lo cual permitié explorar
en profundidad temas relevantes,
adaptandose alas respuestas y contextos
de cada funcionario, contando ademas
con el consentimiento informado de los
entrevistados, cuyas conversaciones
fueron grabadas vy posteriormente
transcritas para su respectivo analisis
(tabla 1).

Tabla 1
Actores clave
Cargo Numero Universidad
Directores de Departamentos académicos 2
Técnicos y responsables de Tl 2
Personal administrativo de mediana trayectoria 2 Se selecciono un
- — - representante de cada cargo

Encargados de sistemas y gestion documentaria 2 para cada universidad
Directivos y responsables de calidad institucional 2
Total 10

Por ofra parte, para asegurar
la validez y confiabilidad de los
datos, se implementaron estrategias
como la triangulacién de fuentes (se
compararon las respuestas entre los
distintos entrevistados, los documentos
referenciados en el estudio y expertos
en el area) y la validacion de resultados
con los participantes. El analisis de la
informacion se llevé a cabo mediante
codificacion  tematica, identificando
patrones y categorias emergentes que

« Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)

facilitaron la comprension de las barreras
y facilitadores en la digitalizacion de
procesos en las universidades publicas
estudiadas.

6. Categorias emergentes:
Resultados

Una vez transcritas y analizadas
las entrevistas realizadas a los diez (10)
actores clave, integrantes del personal
directivo, administrativo y técnico de las
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universidades publicas consideradas,
se organizaron los hallazgos en cinco
categorias tematicas emergentes. En
la tabla 2 se destacan los principales
aspectos observados, los cuales fueron

a su vez relacionados con el cargo de los
entrevistados y asociados con algunas
de las referencias mencionadas en el
trabajo segun la concordancia detectada
(cuadro 1).

Cuadro 1
Resultados de la entrevista sobre la digitalizacion de tramites
documentarios
Categgrla Hallazgos principales Entreylstados Referencia asociada
tematica relacionados
i . Chiavenato (2019), Silva y Delgado
Avances y dZ??éumC(i:tgnn?:jgreg)Fr)l?rsol Directivos de areas (2020), Waissbluth (2021),
beneficios documéntal mavor académicas Camara (2022), Li (2023), Wang
percibidos trans are’nciay (2023), Vera (2023), Bobadilla et al.
P : (2024), Tello-Gamarra et al., 2024)
Ausencia de plataformas
Limitaciones integradas; persistencia Técnicos Haggith (2018),
tecnoldgicas e de trdmites manuales responsables Zle T Rojas (2021), Flores et al. (2023),
infraestructura o a través de correo P OECD/IDB (2024).
institucional.
Capacidades Falta de formacién en INEI (2020), Inquilla (2021), Chunga

del personal y
resistencia al
cambio

herramientas digitales y
resistencia a los cambios
tecnoldgicos.

Personal
administrativo de
mediana trayectoria

(2022), INEI (2023), Banu (2023),
Singh (2023), Prasad et al. (2024).

Interoperabilidad
y seguridad de la
informacién

Baja integracion entre
sistemas institucionales;
preocupacion por
proteccion de datos y
firma digital.

Encargados de
sistemas y gestion
documentaria

Ponce y Vasquez (2021),
Zambrano et al. (2021), Carrién-
Ramirez y Chang et al. (2024),
Criollo-Bonilla (2024), Suhardi
(2024), Kumar et al. (2024).

Casos exitosos
como referentes

Sistemas exitosos que

optimizaron la atencién

al usuario y la eficiencia
administrativa.

Directivos y
responsables de
calidad institucional

Ali et al. (2019), Chiavenato (2019),
Calero (2019), Suarez y Garcia
(2021), Brdesee (2021),
Mejia (2022), Hussain y Jorasia
(2023), Rivera et al. (2024), Sari
et al. (2024), Popelo et al. (2024),
Wang (2024).

Nota: Creado a partir de las entrevistas realizadas a actores clave.

Estas

categorias

tematicas

de tramites administrativos, del

cual

emergentes se presentan igualmente
en el diagrama 1 con los principales
aspectos observados, ilustrando la
situacion detectada en estas instituciones
como guia para afrontar sus limitaciones
y tener oportunidad de superarlas con
prontitud. En el centro de la figura se ubica
el concepto integrador la digitalizacion
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emergen las categorias mencionadas,
que son: a) avances Yy beneficios
percibidos, b) limitaciones tecnoldgicas
e infraestructura, c) interoperabilidad
y seguridad de la informacién, d)
casos exitosos como referentes y e)
capacidades del personal y resistencia
al cambio.
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Diagrama 1
Representacion de los hallazgos sobre la digitalizacion de
tramites administrativos

Avances y
beneficios
percibidos

= Mejora en eficiencia administrativa
+ Reduccion de tiempos de tramites
=+ Mejor trazabilidad del documento

Capacidades del
personal y
resistencia al
cambio

+ Escasa formacion en tecnologias
digitales

= Resistencia al uso de nuevas
herramientas por parte del
personal adminisirativo

Estos aspectos representan tanto
facilitadores como obstaculos: por un
lado, se destacan los avances y casos
exitosos como impulsores del proceso;
por otro, limitaciones tecnolégicas,
debilidades en capacidades humanas
y problemas de interoperabilidad como
barrerasestructurales. Estaconfiguracion
refleja que la transformacién digital es
un fenédmeno multidimensional, donde
los logros se ven condicionados por
factores organizacionales, técnicos y
humanos que deben ser abordados de
forma articulada y estratégica, mediante
una direccionalidad armoniosa de
sus directivos, a fin de articular las
herramientas requeridas para lograr
el éxito esperado y convertirse en

Digitalizacion
de tramites
administrativos

Casos exitosos
como
referentes

Limitaciones
tecnologicas e
infraestructura

= Falta de plataformas digitales
integradas

= Persistencia de tramites manuales

= Correo institucional como solucion
parcial

Interoperabilidad
vy seguridad de
la informacion

«Implementaciones que redujeron
los plazos y mejoraron la
experiencia del usuario en la
gestion documental

instituciones ejemplo para las demas
universidades.

Segun los aportes de los directivos
de las areas académicas relacionados
con los avances y beneficios percibidos,
los hallazgos ponen de manifiesto una
reduccion de los tiempos de tramite,
mejor control documental y mayor
transparencia. De este modo se verifica
que la eficiencia administrativa se
potencia mediante la simplificacion
de procesos (Chiavenato, 2019; Silva
y Delgado, 2020; Jaime et al., 2022;
Pacheco, 2023) y se ratifica la necesidad
de reforzar la idea de trazabilidad y
seguridad documental como pilares de
la gestion moderna (Waissbluth, 2021
y Cémara, 2022). De igual manera,
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las respuestas de los entrevistados
evidencian que la digitalizacién reduce
los tiempos de gestion (Li, 2023 y
Wang, 2023), la necesidad de vincular
la transparencia con la implementacion
de sistemas digitales (Vera, 2023;
Bobadilla et al., 2024) o con la mejora
del desempefio (Tello-Gamarra et al.,
2024).

Pasando a las limitaciones
tecnologicas y de infraestructura,
surgieron las categorias ausencia de
plataformas integradas y persistencia
de tramites manuales o por correo
institucional como resultado de los
aportes de los técnicos y responsables
de TI. Estos aspectos coinciden con el
uso excesivo de papel y la necesidad
de sistemas innovadores para reducirlo
(Haggith, 2018), las limitaciones de la
eficiencia administrativa por la falta de
una infraestructura digital (Rojas, 2021;
Flores et al., 2023) y con la desigualdad
del avance digital en Latinoamérica
(OECD/IDB, 2024), reflejado en la
persistencia de tramites manuales en las
universidades analizadas.

En cuanto a las capacidades
del personal y resistencia al cambio,
los hallazgos se centran en la falta de
formacion en herramientas digitales vy
resistencia a los cambios tecnoldgicos,
de acuerdo con los aportes del personal
administrativo de mediana trayectoria. El
primero de ellos ratifica los altos niveles
de desconfianza en la gestion publica
vinculados a deficiencias en capacitacion
(INEI, 2020, 2023), mientras el segundo
da muestras de que la falta de formacién
limita la adopcion de tecnologias como
la firma digital (Inquilla, 2021; Chunga,
2022). Se ratifica asi el requerimiento
de formacion continua y la superacion
de la brecha digital como condiciones
para una transformacion efectiva (Banu,
2023; Singh, 2023; Prasad et al., 2024).

Referente a la interoperabilidad
y seguridad de la informacion, se
detectd una baja integracién entre
los sistemas institucionales, asi como
una elevada preocupacion por la
proteccién de los datos y la firma digital,
segun el aporte de los encargados de
sistemas y gestién documentaria. Estos
hallazgos manifiestan las debilidades
administrativas aun persistentes,
expresando la necesidad de consolidar
sistemas  interoperables en las
universidades (Ponce y Vasquez, 2021;
Zambrano et al., 2021), la creacion de
esquemas de certificacion digital y uso
de QR como soluciones para garantizar
seguridad y trazabilidad (Carrion-
Ramirez y Criollo-Bonilla, 2024; Chang
et al.,, 2024; Suhardi, 2024), asi como
la consolidacion de las bases de datos
enfatizada para mejorar la gestion
académica y administrativa (Kumar et
al., 2024).

Finalmente, en relacion con los
casos exitosos como referentes y de
conformidad con las respuestas de los
directivos y responsables de calidad
institucional, se han logrado pequefos
avances en las gestion de atencién
a los usuarios de las universidades
observadas, los cuales son vistos
como incipientes sefiales de eficiencia
administrativa, visibilizadas en tramites
de constancias de estudios o de
trabajo y entregas de notas entregados
en menos tiempo y con opciones
digitalizadas (Mejia, 2022; Hussain y
Jorasia, 2023; Rivera et al., 2024; Sari
et al., 2024; Popelo et al., 2024; Wang,
2024), que concuerdan con experiencias
documentadas en el propio Peru y
otros paises latinoamericanos (Ali et
al.,, 2019 y Calero, 2019) referidas a la
digitalizacion integral de documentos
expuestas por Brdesee (2021), Suarez
y Garcia (2021).
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Secorroboraasique,alimplementar
la digitalizacion administrativa, se reduce
significativamente el tiempo dedicado
a las actividades de gestion en las
universidades al agilizar los procesos,
mejorar la gestiéon de documentos y
optimizar la programacion de tareas,
aunque todavia persisten limitaciones
institucionales  centradas en una
urgente necesidad de internalizar esta
transformacion para mejorar la eficiencia
operativa, satisfacer las demandas
de la educacién moderna y colocar
estas entidades en un marco real de
competitividad.

7. Conclusiones

La digitalizacion de tramites
documentarios en universidades
publicas peruanas no puede entenderse
unicamente como un proceso técnico,
sino como una transformacion
institucional que interpela estructuras,
practicas y culturas administrativas
arraigadas. Los avances identificados
no constituyen un punto de llegada,
sino un umbral que revela tanto el
potencial de mejora como las tensiones
que aun persisten. Bajo este contexto,
la coexistencia de beneficios tangibles
con limitaciones estructurales sugiere
que la innovacion digital requiere mas
que inversion tecnoldgica: demanda
una gobernanza estratégica que articule
infraestructura, formacién y voluntad
politica. En este sentido, la resistencia
al cambio no debe ser leida como
obstaculo aislado, sino como sintoma de
una brecha formativa y comunicacional
que las instituciones deben abordar
desde una perspectiva integral.

Asimismo, la fragmentacion de
sistemas y la débil interoperabilidad
evidencian que la eficiencia
administrativa no se logra con soluciones

aisladas, sino con ecosistemas digitales
coherentes, seguros y sostenibles. La
preocupacion por la proteccion de datos
y la trazabilidad documental plantea
desafios éticos y técnicos que deben
ser asumidos con responsabilidad
institucional.

Finalmente, los casos exitosos
documentados no solo ilustran buenas
practicas, sino que configuran horizontes
posibles para la region. Su analisis invita
a pensar la transformacion digital como
un proceso contextualizado, gradual y
replicable, siempre que se fundamente
en el fortalecimiento de capacidades
humanas, la consolidacién de sistemas
interoperables y la construccion de una
cultura organizacional orientada a la
mejora continua.
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