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RESUMEN

En el marco del cumplimiento del decreto legislativo 1310, Resolucion de secretaria de
Gobierno Digital — N° 001-2017-PCM/SEGD, la Empresa ENTER SAC, que se dedica al
rubro de mensajeria, se pone a la vanguardia, al querer implementar un sistema digitalizacion
de Documentos, lo que permitiria, mejorar la elaboracion de programas de gestion de
documentos en las entidades publicas o las privadas que cumplan funciones publicas, La
Secretaria Distrital de Integracion Social disefia este Programa de Gestion Documental,
como instrumento de apoyo para el desarrollo de sus procesos, procedimientos, manuales,

lineamientos e instructivos, organizacion de Archivo de Gestion.

Al elaborar el Programa de Gestion Documental se ha observado los principios y procesos
archivisticos, con este instrumento se pretende orientar a la entidad en su implantacion,
resaltando la importancia de los documentos y archivos como lenguaje natural de la
administracién publica, encaminando al archivo para que sea un verdadero centro de

informacidn, atil para la administracion e importante para la cultura y los usuarios del servicio.

El desarrollo de la gestion documentaria esta directamente relacionado con los procesos y
procedimientos de la Secretaria de Gobierno Digital. Los documentos son la evidencia objetiva
de todas las actividades adelantadas entre las dependencias de la Secretaria y otras entidades,
constituyéndose en elementos probatorios de aquellos casos en donde se presentan eventos que
alteran el normal desarrollo de los procesos internos y externos de la organizacién, y lo mas
importante es que se consolidan como fuentes de conocimiento al adquirir un valor

administrativo, legal, fiscal, contable, cultural e histérico. De acuerdo con los lineamientos



establecidos por el poder legislativo del gobierno Peruano se dictan otras disposiciones en
materia de Gestion Documental para todas las Entidades del Estado”, se ha elaborado el
Programa de Gestion Documental para poder estar acordes con la mejora de tiempos y la
ecologia., este decreto nos pone al nivel de otras naciones emergentes como la nuestra,
mejorando asi aspectos econdmicos que obedecen a un plan de accion que en concordancia
con los planes de mejoramiento evidencia los cambios esperados y la mejora continua en los
procesos de las diversas instituciones de nuestro pais, que pueden ser privadas, mixtas o

estatales.

Palabras clave: Implementacion - Gobierno Digital — Mejora de Procesos - Gestion

Documental.
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ABSTRACT

Within the framework of the fulfillment of Legislative Decree 1310, Resolution of the
Secretary of the Digital Government - No. 001-2017-PCM / SEGD, the ENTER SAC
Company, which is dedicated to the messaging industry, is at the forefront, wanting to
implement a Document digitalization system, which would allow to improve the elaboration
of document management programs in public or private entities that fulfill public functions,
The District Secretary of Social Integration designs this Documentary Management Program,
as a support instrument for development of its processes, procedures, manuals, guidelines and

instructions, organization of Management File.

When developing the Documentary Management Program has been observed archival
principles and processes, with this instrument is intended to guide the institution in its
implementation, highlighting the importance of documents and archives as a natural language
of public administration, leading to the file so that be a true information center, useful for the

administration and important for the culture and users of the service.

The development of document management is directly related to the processes and
procedures of the Digital Government Secretariat. The documents are the objective evidence
of all the activities carried out between the dependencies of the Secretariat and other entities,
constituting evidentiary elements in those cases where events that alter the normal development
of the internal and external processes of the organization are presented, and more important is
that they are consolidated as sources of knowledge when acquiring an administrative, legal,
fiscal, accounting, cultural and historical value. In accordance with the guidelines established

by the legislative power of the Peruvian government other provisions are issued in the field of

Vil



Document Management for all State Entities ", the Documentary Management Program has
been prepared to be consistent with the improvement of time and ecology ., this decree puts us
at the level of other emerging nations like ours, thus improving economic aspects that obey an
action plan that in accordance with the improvement plans evidence the expected changes and
the continuous improvement in the processes of the various institutions of our country, which
can be deprived, mixed or state.

Keywords: Implementation - Digital Government - Process Improvement - Document
Management.
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INTRODUCCION

La Empresa ENTER SAC, dedicada al rubro de mensajeria, ha decidido implementar un
sistema de digitalizacion para sus documentos, y esto se da en el marco de que existen multiples
razones por las que una empresa puede decidir pasar todos sus archivos al formato digital. No
obstante, al dia de hoy —en pleno siglo XXI —algunas organizaciones se resisten a la posibilidad
de abandonar el habitual formato fisico, resultante del desconocimiento sobre las amplias

ventajas que puede otorgar tal medida, y su retribucion a la gestion diaria de las compafiias.

Como ya hemos afirmado en publicaciones anteriores, la digitalizacion de documentos no
es mas que el traslado de un archivo en su formato fisico al formato digital. Esto, a través de
un proceso en el que un documento, un libro o una foto son representados por un conjunto de

puntos 0 muestras de si mismo, transformandolos al formato digital.

Asi, la digitalizacion documental ha pasado a convertirse en una solucion para aquellas
organizaciones que realizan un uso continuo y abundante de archivos, aunque como ya hemos
dicho, muchas notarias, despachos profesionales e instituciones de la administracion publica,
mantienen el uso de papel mientras se resisten al uso de la digitalizacion como herramienta de

mejoras en la gestion.

Una de las ventajas mas importantes y evidentes de la digitalizacién, la representa el ahorro
en espacio de almacenaje dentro de las organizaciones, aunado al ahorro en el gasto continuo
de consumibles. Tal medida, cambia el estado fisico de la informacion permitiéndole formar

parte del entorno digital de la empresa.


http://www.digitalizaciondocumentos.com/
http://www.digitalizaciondocumentos.com/digitalizacion-de-documentos

En segundo lugar, la medida otorga mayor rapidez y flexibilidad en la gestion de los
archivos. La decision ofrecera mayor facilidad a la hora de localizar, consultar, modificar y
compartir un documento. Todos los documentos estaran al alcance de los equipos de trabajo a

tan sélo unos segundos, tan solo pidiéndolos.

Finalmente, la digitalizacion de documentos ofrecera mayor seguridad para el
mantenimiento de la informacidn, evitando la pérdida de documentos con su almacenaje en la
nube. Todo ello con mayor relevancia, en el caso de archivos que requieran ser conservados

durante largos periodos de tiempo.



CAPITULO I: ESTUDIO METODOLOGICO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcién o planteamiento del Problema
La situacion problematica que se desea solucionar consiste en la documentacion fisica
que se tiene almacenada en diferentes areas de nuestra organizacion y que ocupan espacios
considerables. La documentacion fisica consta de diversos tipos documentales como
Estados de Cuenta (EECC), Correspondencias, cartas, Expedientes, Libros, cargos de
entrega, planillas entre otros, que necesitan ser automatizados y sobre todo ser ubicados de
manera rapida ya que por la cantidad existente de la documentacion fisica es muy dificil

poder ubicar un registro determinado.

La documentacion fisica almacenada puede darse de 2 formas. Una transitoria y que
estd continuamente cambiando por campafas, tipo de servicios, y entre otros casos. Por lo
tanto, el volumen de los fisicos es objeto de procesamiento diario por un promedio de entre

15 a 25 mil iméagenes por dia.

Otro tipo de almacenamiento de documentos se da por proyectos, que consiste en

realizar un acuerdo o contrato con nuestros clientes para la trata de sus documentos fisicos.



Estos volumenes son mucho maés altos y de distintas variedades que ocupan almacenes

enteros dedicados a la custodia de documentacion.

Los problemas con el papel y la variedad de documentos existentes, denotan un alto

volumen de documentacion que ocupa espacio fisico que puede traer consecuencias nefastas

para la Empresa Enter SAC.

1.2.Delimitacidn del Problema de investigacion

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Espacial

Este proyecto se llevara a cabo es en el area de Digitalizacion de la Empresa Enter SAC.
Ubicado en el distrito de San Luis, Lima. El area digital cuenta ademas con un area o
espacio asignado para el almacenamiento temporal de la documentacion fisica. Cuenta
con las herramientas y el equipo técnico para el cumplimiento de sus funciones.
Temporal

Periodo Enero — Diciembre 2017

Social

El conocimiento de aplicacion y requerimiento de implementacion del modelo de
gestion documental digital que permite que la Empresa Enter SAC, brinde un servicio
de calidad, que abarca a todo el personal de la Empresa Enter SAC, clientes y publico
en general.

Conceptual.

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad mejorar el control de la
documentacién fisica que se encuentra almacenada en la Empresa Enter SAC. Servicio
gue ofrece a empresas para la gestion documental de forma automatizada, mediante la

digitalizacion de documentos de tal manera que los documentos se convierten en



imagenes electrénicas. Lo que facilita de manera eficiente la ubicacién de un registro
determinado y poder acceder a ella desde cualquier punto. Esta informacién sera vial y

util para la toma de decisiones para nuestra empresa como para nuestros clientes.

1.3.Formulacion del problema de investigacion.

1.3.1.

1.3.2.

Problema General

Pg. ¢De qué manera la implementacion del modelo de gestién documental digital se
relaciona con la mejor calidad de servicio de la empresa Enter SAC?

Problemas especificos

Pe. 1. ;De qué manera la implementacion de la legalidad en el modelo de gestidn

documental digital para mejorar la calidad de servicio en la empresa Enter SAC?

Pe. 2. ;| De qué manera la implementacion de la disponibilidad en el modelo de gestion

documental digital para mejorar la calidad de servicio en la empresa Enter SAC?

Pe. 3. (De qué manera la implementacién de la autenticidad de documentos en el
modelo de gestion documental digital para mejorar la calidad de servicio en la empresa

Enter SAC?

Pe. 4. ; De qué manera la implementacion de las técnicas de respaldo de informacion en
el modelo de gestién documental digital para mejorar la calidad de servicio en la

empresa Enter SAC?



1.4.Planteamiento de los objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General

Og. Determinar de qué manera la implementacion del modelo de gestién documental
digital se relaciona con la mejor calidad de servicio de la empresa Enter SAC.
Objetivos especificos

Oe. 1. Determinar de qué manera la implementacion de la legalidad en la gestidn
documental digital se relaciona con la mejor calidad de servicio de la empresa Enter

SAC.

Oe. 2. Determinar de qué manera la implementacion de la disponibilidad en la gestion
documental digital se relaciona con la mejor calidad de servicio de la empresa Enter

SAC.

Oe. 3. Determinar de qué manera la implementacion de la autentificacion de
documentos en la gestién documental digital se relaciona con la mejor calidad de

servicio de la empresa Enter SAC.

Oe. 4. Determinar de qué manera la implementacion de las técnicas de respaldo de
informacién en la gestion documental digital se relaciona con la mejor calidad de

servicio de la empresa Enter SAC.



1.5.Justificacion e importancia de la investigacion
De acuerdo a los nuevos avances tecnoldgicos, nos encontramos en una situacion en el
que debemos estar al margen de la evolucion de la tecnologia y el procesamiento de
informacion. En tal sentido se lleva a cabo este proyecto de mejora mediante el proceso de
Digitalizacion de documentos con la finalidad de ofrecer a nuestros clientes, un mejor
servicio en el manejo integral de gestion documentaria adema de realizar consultas y
preservar la documentacion fisica en medios magnéticos o servidores de almacenamiento

de informacion.

El motivo de digitalizar los documentos es para ofrecer una respuesta eficiente y
oportuna a nuestros clientes sin tener que depender de los fisicos que estan almacenados en
cajas, javas, sistemas de logistica documental. De esa manera se reduce tiempo, personal
y costos de transporte innecesarios. Y evitaremos la manipulacion continua de fisicos que

podrian hasta ser objeto de desgaste, tras papeleo, perdida de los mismos.

1.6.Limitaciones de la investigacion.

Las Principales limitaciones que se encontrd para elaborar el presente trabajo de

investigacion fueron:

v’ La bibliografia nos muestra poca informacién con respecto al tema de investigacion
Implementacion del modelo de gestion documental digital y calidad de servicio,
tanto en el &mbito nacional como internacional.

v/ Carencia de antecedentes sobre investigaciones referente a aplicacion de la ley
Modelo de Gestion Documental en el marco del Decreto Legislativo N° 1310.

Resolucidn de secretaria de gobierno digital N° 001-2017 -PCM/SEGDI.



v’ Falta de disponibilidad de algunos de los profesionales Empresa Enter SAC, que
eran parte de la muestra estudiada, debido al desinterés que evidenciaban.
v La limitacién de tiempo para tener acceso a la informacién de los equipos que se

usan en el area digital en la Empresa Enter SAC.

Estas limitaciones se superaron gracias al apoyo del gerente general y los
administradores de la Empresa Enter SAC, quienes dispusieron se me de todo el apoyo
para poder desarrollar la investigacion, pues iba a ser de mucho beneficio para la

empresa.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1.Antecedentes relacionados a la investigacion de la tesis
2.1.1. Antecedentes nacionales
(Vilca Lopez, Rony Octavio, 2014), en su investigacion: Gestion documental del
archivo de la Gerencia de Pensiones de la Caja de Pensiones Militar Policial CPMP. En

la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. En conclusion.

Como problematica da a conocer la gran cantidad de expedientes que se tiene en un
area de esta entidad militar que ain no cuenta con una administracion adecuada para

tramites de pago de compensaciones y pensiones del personal militar.

El area encargada de custodiar los documentos es el Archivo de Gerencia de
Pensiones. Archivo que sirve de sustento para el pago de sus beneficios previsionales
pensiones o compensaciones por tiempos de servicio. Segun la investigacion realizada,
menciona que tienen un aproximado de 50.000 legados en los servidores de las fuerzas
armadas Yy policia nacional que estan ordenados en almacenes de Archivos de forma
alfabética por apellidos. Por lo tanto, la basqueda de un legado requiere de tiempo,
disposicion de uno a mas personas para la ubicacion de estos legados, teniendo en
cuenta que las solicitudes de préstamo de legados se hacen por mesa de partes y estos

reciben un promedio de 100 a mas solicitudes. Por los cuales hay demoras en las



atenciones y hasta se han detectado perdidas de documentos, desgaste por la
manipulacion de documentos, el cual no permite una atencion rapida al usuario final.
Por ello se procede a realizar el proyecto de Digitalizacion de documentos, con la
finalidad de salvaguardar informacion en una base de datos, ubicar de forma rapida un
legado, disponer de ellos en cualquier momento mediante un sistema de consulta digital
Ilamado Sistema Integrado de Pensiones (SIP). Este proyecto sera de mucha ayuda para
controlar la seguridad y gestion Documental y ademas de minimizar costos y mayor

beneficio para la entidad militar.

(Albert Félix Liberato Navarro,Nadya Elida Marcial Reynalde , 2014) En su tesis:

Desarrollo de un sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de
publicacion para el proyecto PROCALPROSER, presentada en la Pontificia
Universidad Catdlica del Perl, para optar el grado de Ingeniero Informaético, estudio
gue tuvo como principal objetivo desarrollar Hoy en dia, con el avance progresivo de
la tecnologia y la introduccion de los documentos digitales, la perspectiva de la gestion
documental ha cambiado de manera notable. Actualmente la gestion electrénica de
documentos ayuda en la mejora de los procesos de trabajo, y en el intercambio de
conocimientos entre instancias, permitiendo asi que las organizaciones adquieran
verdaderas dindmicas de cambio y mejora. Una de las organizaciones que tiene la
necesidad de gestionar gran cantidad de documentos es el Grupo de Investigacion y
Desarrollo en Ingenieria de Software (GIDIS) de la Pontificia Universidad Catdlica del
Per(. GIDIS ejecutd durante el 2007 y el 2011 el proyecto COMPETISOFT para
mejorar la competitividad de la industria de software de Iberoamérica. En el afio 2013,

se inicié el Proyecto ProCal-ProSer cuya configuracion de trabajo es andloga a la del
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proyecto COMPETISOFT y donde se espera tener un flujo mucho mayor de
documentos, con distintas personas en distintos grupos de trabajo haciendo
investigacion y perteneciendo a distintas instituciones. El presente proyecto de fin de
carrera presenta el desarrollo de un Sistema de Gestion Documental, Fichas de Resumen
y Listas de Publicaciones para el Proyecto PROCAL- PROSER, aplicado al Grupo de
Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software GIDISPUCP, con el cual se pueda
soportar todas las necesidades requeridas por los integrantes del GIDIS. El proyecto se
inicia con una identificacion de las distintas actividades que se realizan en el proyecto
PROCAL-PROSER, para luego definir los requisitos que sirvieron de entrada para
proceder el disefio e implementacion de la solucion en un entorno web, el cual
finalmente cumplié con las diferentes necesidades requeridas por GIDIS, mediante una

serie de pruebas realizadas con los miembros del grupo.

(Loza Carrefio, Milagros del Rosario, 2016). En su tesis: Implementacion de Mejora
Continua en el Sistema de Gestion documental de la secretaria corporativa de Petroperu
SA-2015. Presentada en la Universidad Privada del Norte para obtener el grado

académico de Ingeniero Industrial en su Tesis propone:

PETROPERU S.A. es una institucion estatal de capital privado dedicada a los
hidrocarburos y sus derivados. Como parte de su organizacion se encuentra la Secretaria
Corporativa de la cual tiene bajo su mando a la Oficina Gestion Documentaria, donde
se concentra todo el ingreso de documentos, ya sea para la Oficina Principal o para las
diversas Operaciones de la empresa. A inicios del afio 2010, se plante6 obtener un
sistema de gestién documental que facilite el flujo del registro de los documentos que

ingresan por la Oficina Gestion Documentaria, generando asi una mayor accesibilidad
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2.1.2.

de los mismos mediante la forma digital de estos; ya que la manera tradicional por la
que eran anteriormente registrados proporcionaba un flujo mas lento y por consecuencia
se podria obtener como resultado unos documentos con mala distribucion de anexos y/o
perdida de los mismos. Por ese motivo, para mediados del afio 2010 se adquiere un
sistema de gestion documental por medio de una contratacion emitida por el Dpto.
Logistica a quien le fue otorgada la Buena Pro a la empresa creadora de software LPA
del Pertd S.A.C. A inicios del 2011, se origina el despegue del sistema, generando asi
un lanzamiento corporativo del nuevo sistema de gestion documental para la empresa
PETROPERU S.A. La Oficina Gestién Documentaria tiene a su cargo el sistema de
gestion documental, el cual es un sistema que genera una amplia diversificacion y
visualizacion de todos los documentos que ingresan a través de las ventanillas de la
oficina, generando asi un flujo detallado que hace que el usuario final (Dependencia y/o
Operaciones) tenga un amplio y detallado de todo (s) los documentos remitidos hacia
ellos. Con este trabajo se buscard la mejora continua para que el sistema de
digitalizacion tenga un éptimo desarrollo en todo su flujo desde el inicio de la recepcion
de documentos hasta la visualizacion del mismo mediante el sistema Filenet P8 de

PETROPERU S.A.

Antecedentes internacionales

(Adriazola Mellado, Ana Maria, 2017). Presenta su tesis denominada: Propuesta
para la gestion documental de archivos escolares en Chile: El Instituto Nacional General
José Miguel Carrera, de la Universidad Pontificia de Chile para obtener el grado
Magister en Procesamiento y Gestién de la informacion, En su Tesis: Nos muestra la
organizacion documental del liceo Instituto Nacional General José Miguel Carrera de

Santiago, desarrollando dos herramientas criticas para la gestion de documentos: el
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Cuadro de Clasificacion y la Tabla de Retencion Documental, desde una vision de la
archivistica integrada conceptualizando los documentos como prueba y memoria de la
organizacion. Fue presentada una necesidad relevante para posibilitar el acceso a la
informacidn pablica y para el desarrollo y gestion de la institucion estudiada. Para este
fin, se recopilé la normativa relativa a la generacion y establecimiento de
documentacién en liceos publicos, incluyendo una revision histérica y actual de la
reglamentacion del Instituto Nacional. Se expone un estudio de las unidades actuales
de la organizacion, detectando funciones y su relacion con la creacion, registro y
almacenamiento de documentos. Se confrontan la teoria y el resultado del estudio,
generando un panorama que permite proponer un Cuadro de clasificacion de caracter
organico funcional y una tabla de retencién documental que expone la permanencia o

eliminacion de la documentacion.

(Fernandez Pérez, José Gabriel , 2017) En su tesis Implementacion del sistema integral
de gestién documental de la comision permanente para la Implementacién y desarrollo
Tesis Presentada para optar el grado de master en Ciencias, Universidad de la Habana.

Cuba.

En la actualidad, la informacién es el activo intangible mas importante con que
cuenta la empresa. A partir de la misma se genera el conocimiento corporativo, y
consecuentemente los demas subproductos. Ante el excesivo crecimiento de los
voliumenes de informacién y de conocimientos generados, caracterizado por la
dispersion, la duplicacion documental y la inoperancia de los sistemas de almacenaje
fisico; las empresas han optado por instalar sistemas de gestion documental. Esta

investigacion se basa en el estudio de la gestion documental en la Comisién Permanente
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para la Implementacion y Desarrollo (en lo adelante Comisidn), abordandose los
aspectos teoricos metodoldgicos asociados a la gestion de documentos y a la evolucion
de sistemas documentales en el entorno organizacional. Se presentan las tendencias
contemporaneas en cuanto a la integracion de los recursos de informacién en las
organizaciones. Los diferentes metodos y técnicas de investigacion empleados,
permiten realizar el diagnostico de la gestion documental, elaborar el Cuadro de
Clasificacion Documental, la Tabla de Retencion Documental y el Mapa de Procesos.
Asi mismo, como parte de la solucidn propuesta, se modelan los flujos de procesos
asociados a la gestion documental en la Comision y se implementa, mediante la
parametrizacion del Sistema de Gestion de Contenido Empresarial (ECM) de cddigo
libre, Alfresco; la primera version del Sistema Integral de Gestion Documental de la

comision.

(Rincon Pérez Nancy Carolina, 2009) En su tesis: Nivel de Implementacion de Sistemas
de gestidn de documentos electrénicos en el sector Bancario de Bogoté, presentado en
la Universidad de la Salle en Colombia, estudio que tuvo como objetivo describir La
gestion documental se define como “el conjunto de las actividades administrativas y
técnicas tendientes a la planificacion manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades desde su origen hasta su destino final, con el fin
de facilitar su utilizacion y conservacion”l. Para llevar a cabo estas actividades se
requiere un programa de gestion documental, el cual es definido por Mejia (2005)2
como “el conjunto de instrucciones en los que se detallan las operaciones para el
desarrollo de los procesos de la gestion documental al interior de cada entidad, tal como
produccidn, recepcion, distribucién, tramite, organizacion, consulta, conservacion y

disposicion final de los documentos”. Tradicionalmente la informacion de las

14



organizaciones estaba basada en documentos de soporte fisico textual; actualmente,
como consecuencia de la automatizacion de la informacion, proliferan los documentos
electronicos los cuales al igual que el papel son testimonio de los procesos desarrollados
en una organizacion. Ante este nuevo enfoque consecuencia directa del auge de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) se generaron cambios en la
infraestructura, procesos y servicios prestados por la mayoria de organizaciones, lo que
lleva a las instituciones a centrar su atencion en la transicion entre los sistemas
documentales en papel y la migracién de estos al entorno digital. La aparicion de
productos y herramientas informaticas para la gestion electronica de documentos

mejoran los niveles de calidad y administracion de la documentacion de la organizacion.

El presente trabajo pretende identificar el nivel de implementacion de los sistemas
de gestion de documentos electronicos en Colombia, especificamente en el sector
bancario de Bogota. A partir de este analisis se intenta proporcionar informacion sobre
la situacidn real de los programas de gestion documental en los archivos de las entidades
bancarias analizadas y orientar al lector sobre el desarrollo de los procesos actuales de
creacion, consulta y conservacion de la informacion electrénica financiera. Para un
mayor conocimiento del desarrollo de los sistemas de gestion de documentos
electronicos, en la primera parte de este trabajo, se esbozan algunos datos sobre la

situacion actual de la gestion de documentos en formato electrénico.
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2.2.Bases tedricas
2.2.1. Modelo de la gestion documental
2.2.1.1.Definicion
La gestion documental consiste en el procedimiento y mantenimiento que se les da
a los documentos desde el iniciacion de su ciclo de vida, es decir, la elaboracion del
mismo documento, hasta su eliminacion o conservacion inquebrantable, todo esto
alcanzando las diversa etapas que forman parte del ciclo de vida de los documentos,
respetando el principio de orden original y el principio de procedencia (Fernandez

Valderrama, 2001) .

Es el proceso de trdmite documentario donde se desarrolla las actividades
referentes a la recepcion, registro, distribucion, circulacion, expedicion, despacho y

control de documentos.

El tramite documentario, permite que las organizaciones tengan un mejor control e
inspeccion de la ubicacion fisica, periodo vigente y pasado de la documentacion que
llega a la mesa de partes de la organizacion de donde parte para su correspondiente
distribucion y en base a estos datos mostrar estadisticas que le permitiran analizar los
movimientos iterativos para que no se pueda afiadir valor y cuellos de botella; para

mejorar los flujos de los documentos dentro de la organizacion.

Segun el (Comite de Archivos Electrénicos del Consejo Internacional de Archivos,

2002) , citado en CONDE (2002 p 8) es la “informacion registrada, producida o recibida

en torno a la implantacion, realizacién y ambito de una actividad institucional o
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personal que engloba contenido, contexto y estructura y permite probar la existencia de
la actividad que lo gener6d”. “Toda expresion en lenguaje natural o convencional y
cualquier otra expresion grafica, sonora 0 en imagen, recogida en cualquier tipo de
soporte material, incluso los soportes informaticos”. Ley del patrimonio histérico

espanol, articulo 49.1, citado en (Fernandez, 2000).

2.2.1.2.Historia de la Gestion Documental digital
La gestién documental es una actividad que data desde los mismos inicios de la
escritura, la necesidad de mantener documentos de todo tipo de transacciones e
investigaciones iba de la mano con la produccidn de conocimiento en la historia, y como

se hacia esa informacién duradera para el futuro.

Dentro del entorno empresarial, en primera instancia, se habl6 de la gestion
documental a cargo de ciertos individuos dentro de la compariia que administraban los
repositorios fisicos de documentos, tales como los archivadores, las estanterias y los

libros de registro.

Con el auge de la computacién, se empezd a hacer uso de ellos en los afios de 1960
para apoyar la actividad de administracion de documentos por primera vez en las
grandes bibliotecas nacionales de Estados Unidos e Inglaterra, por medio de sistemas
conocidos como MARC, por sus siglas en ingles que traducen Catalogacion leible por

computador.

Mas adelante, cuando se intensifica ain mas las tecnologias de la informacion y

comunicacion en el sector empresarial, se empieza a hablar de bases de datos y
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documentos electronicos, un nuevo concepto que revolucionaria el tratamiento de
informacidn dentro las empresas. Igualmente, entran en juego las aplicaciones para

gestion de documentos fisicos y fotografias.

Cuando estos documentos electronicos aumentan su popularidad, nacen a
mediados de 1982 los gestores de documentos electronicos, conocidos por sus siglas en
inglés EDM. Estos sistemas eran capaces de administrar tipos de archivos del

propietario y un numero limitado de formatos de archivos.

Su evolucion hacia los 90°s permitio la administracion de cualquier tipo de formato
que pueda ser almacenado en la red, herramientas de colaboracion, seguridad, flujos de
trabajo y capacidades de auditoria. A esto se le conoce formalmente como un Sistema
de Gestion Documental, el protagonista de la administracion de documentos en el

entorno moderno. (dmsosw, 2013).

Como vemos, la gestion de documentos se convertia en un caos y una fuente de
costos importante en las compafiias, el cual obligd a buscar otras herramientas que
facilitaran ésta labor, y en pleno auge de la computacion y las soluciones informaticas
los sistemas digitales para administrar estos contenidos se convirtieron rapidamente en
la solucion. De ahi que empezaron a acoplarse nuevas utilidades en el cuidado y la

manipulacion de documentos para facilitar las nuevas exigencias

2.2.1.3.La gestion documental: conceptos

El término “sistema de gestion documental” se refiere a un software que te permite

almacenar y realizar un seguimiento de documentos electrénicos. Si bien esta es la
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funcién mas basica de cualquier sistema de gestion documental, normalmente vienen

junto con una gran variedad de caracteristicas.

Puedes encontrar sistemas de gestion documental de muchas formas y tamarios.
Algunos son independientes, lo que significa que son programas disefiados con el Gnico
propdsito de ayudar a los usuarios con la gestion de archivos y documentos. Otros
forman parte de una suite de productos mas robusta que contienen una serie de otras
herramientas de negocio relacionadas, como calendarios, mensajeria, blogs, wikis y

seguimiento de casos, solo por nombrar unos pocos.

El software de gestién documental hace que sea facil para las empresas combinar en
un mismo lugar documentos en papel con otros archivos digitales. Los documentos
fisicos, como cheques vy tarjetas de visita, por ejemplo, se escanean y su version digital
es importada por el sistema de gestion documental. Los formatos de archivo que soporta
un software de gestion documental pueden variar desde documentos de Word, hojas de

calculo Excel, presentaciones de PowerPoint, archivos PDF, y asi sucesivamente.

Los componentes basicos de un sistema de gestion documental son:

e Almacén de documento

e Check-in/check-out

e Coordinacion para edicién simultanea

e Control de acceso y seguridad

e Blsqueda y recuperacion de documentos

e Control de versiones
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e Indexacion y clasificacion
e Auditoria de todas las acciones

e Nota.

Muchas empresas no saben por qué la gestion documental es importante. En muchos
casos hacen un mejor trabajo de gestion y seguridad con su material de oficina que con
los documentos y archivos que son criticos para su negocio. Los documentos
electrénicos son actualmente el alma de la empresa moderna, pero a menudo su gestion
y seguridad se da por sentado. La gestién de documentos durante mucho tiempo ha sido
ignorada por muchas empresas, aunque eso esta cambiando rapidamente ya que es
capaz de aportar mucho valor al resto de sistemas de gestion empresarial.

Un primer punto donde podemos ver la importancia de un sistema de gestion
documental es en la ayuda que proporcionan para evitar incurrir en muchos gastos

relacionados con la documentacion.

Las empresas incurren en estos gastos debido a:

e Eltiempoy el esfuerzo desperdiciado en la localizacion de los documentos. Este es
mucho mas alto de lo que cabria pensar. Investigaciones recientes han indicado que
casi el 10% del tiempo de trabajo diario de un trabajador de oficina lo dedica a tratar
de localizar la informacion y los documentos que necesita.

e Esfuerzo redundante, que muchas veces se utiliza porque se cree que es mas facil
recrear algo que tratar de encontrarlo.

e El tiempo y el esfuerzo involucrado en determinar quién tiene la tltima version de
un documento, asi como recuperarlo cuando varias versiones se sobrescriben entre

Ve

SI.
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e El uso innecesario de dispositivos de almacenamiento de red y el ancho de banda de
red que se utiliza debido a que los documentos estan dispersos por todas partes de

la empresa, en lugar de estar centralizados.

Ademaés de la importancia de un sistema de gestién documental para minimizar estos
gastos, también existen una serie de riesgos unidos al hecho de no utilizar un sistema

de gestion de documentos.

Sin un sistema de gestién documental:

e Laseguridad se aplica, a lo sumo, al azar, lo que provoca que se incurra en el riesgo
de exponer informacion importante al escrutinio de personas potencialmente
inapropiadas.

e Los documentos criticos se almacenan (a menudo exclusivamente) en ordenadores
portatiles que podrian ser perdidos, robados o dafiados en cualquier momento.

e Los documentos almacenados centralmente en unidades de red de Windows, una
vez eliminados, no van a una papelera de reciclaje, como se cree cominmente.

e Simplemente desaparecen, y para recuperar uno eliminado por error, deben
restaurarse lentamente las copias de seguridad, si tienes la suerte de que hayan sido
incluidos.

e No existe ningun registro de auditoria para saber quién ha visto y/o editado un
documento. Por lo tanto, es imposible controlar un proceso de negocio para

descubrir errores o ineficiencias.
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Considera los gastos y riesgos vistos arriba y piensa como se puede ver afectada tu
empresa por no tener un plan en marcha para tener un sistema de gestion documental

eficaz. (endeos, 2017)

La UNESCO, mediante el Programa para la Gestion de Documentos y Archivos
(RAMP), definia en 1979 gestion de documentos como “el dominio de la administrativa
general con vista a asegurar la economia y la eficacia de las operaciones desde la
creacion, mantenimiento y utilizacion, hasta la afectacion final de los documentos”,
(Llans6 J., 2006. p 9), economia y eficacia aplicadas al ciclo de vida, porque “la nocion
de gestion de documentos abraza todo el ciclo de utilizacién de los documentos, desde
su creacion o recepcion hasta el momento en que los documentos no son necesarios en
la conclusion de los asuntos corrientes de una organizacion o institucion. La afectacion
final dada al documento depende de la evaluacion que se haga de su valor y de su
utilidad potencial, y puede tomar la forma de una transferencia a un depoésito intermedio
para su almacenamiento temporal, de su transferencia directa a un servicio de archivos,
de una donacidn a un deposito habilitado, de reproduccion antes de su destruccion o por

ultimo, de destruccion pura y simple.” (Aranda, 2013).

Lacombe (2009 p 6) manifiesta que la mayoria de los diccionarios de terminologia
archivistica definen la gestion de documentos como “el conjunto de procedimientos y
operaciones técnicas referentes a su produccion, tramitacion, uso, evaluacion,
archivamiento de documentos en fase corriente e intermedia, viendo su recoleccion de
manera permanente lo que concuerda con la propuesta del glosario de InterPARES,
teniendo como Unica diferencia, la existencia de dos subsistemas record-making y

record-keeping, ambos subordinados al sistema de gestién de documentos. Donde
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Kepping significa “mantenimiento”, sélo una de las funciones y recordkeeping
comprende otras funciones como almacenamiento, uso y destinacion. “Producir un
documento archivistico incluye el proceso de elaborarlo o el proceso de recibir un

documento archivistico y mantenerlo”.

La gestion documental, es visto como un sistema: “La informacioén que entra, la
informacion procesada, la informacion que sale” “information qui entre, information
traitée, information qui sort”, dando prioridad a los diversos sistemas de informacion,
la clasificacion, la descripcion y la preservacion (...) Roberge (2002 p 5) su funcién es
la de apoyar la toma de decisiones y operaciones diarias de una organizacion, su
objetivo sigue siendo la eficiencia administrativa y la rentabilidad. Este autor sostiene
(2009) que uno de los retos que enfrentan las organizaciones de hoy es proteger su
memoria corporativa y ser viable para el buen funcionamiento del gobierno a través de
un sistema de gestion sostenible que incluye sus componentes, para darles a las personas

acreditadas acceso a cualquier informacién pertinente a través de soportes que

documenten la actividad de la organizacion.

Entonces, la gestion documental es una actividad que tiene repercusién desde el
surgimiento del documento, es parte de la actividad administrativa, en la que se
recepciona, utiliza y conserva, con el fin de que sea evidencia de la realidad, de las
transacciones de las organizaciones y por ello podria llegar a convertirse en documento
histérico. A través de las fases del ciclo de vida se garantiza la mayor eficiencia y
eficacia del trabajo, que se traduce en organizacion, agilidad, rentabilidad. Es por ello
gue se requiere del estudio constante del Sistema de Gestion Documental, o algunos de

SUS procesos, para conocer en una institucion, empresa u organismo, el estado en que
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se encuentra y asi constatar la realidad y poder desarrollar programas que mejoren la

situacion. (Font, Ruiz, Mena, 2012).

Ciclo de Vida del documento.

En pleno siglo XXI los documentos también se generan (y cada vez mas) en formato
electronico. Nos referiremos al recorrido que seguird un documento de archivo en
formato clasico papel (segun el Diccionario de Terminologia Archivistica, un
documento de archivo es el testimonio material de un hecho o acto elaborado de acuerdo
con unas caracteristicas de tipo material y formal). También existen los documentos en
formato electrénico puesto que las caracteristicas que retine un documento no varian al
cambiar de formato. Lo importante aqui no es el soporte del que estén hechos sino la
informacidn que contengan. Para que un documento sea considerado de archivo ha de
ser creado como resultado de la actividad del organismo que lo albergue. Y es que
dependiendo de esta informacidn, tendremos documentos mas antiguos o documentos

que estaran predestinados a “morir” muy pronto.

Si bien es cierto cualquier documento nace para dar constancia material de un hecho
o0 de un acto, ese es su valor primario. Pero pasado el tiempo el valor primario (el de
proveer valor probatorio a una actividad) deja de tener tanta importancia. Es entonces
cuando puede empezar a aumentar su valor histérico o cultural, el llamado valor
secundario del documento. Por eso un privilegio rodado tiene una vida tan larga.

En el momento de su creacion sirvi6 para dar constancia de la concesién de una
gracia o prerrogativa a una persona, pero pasado el tiempo lo conservamos celosamente
debido a su alto valor histérico. Sin embargo, una multa de trafico no parece ser tan

importante a priori. Y aungue ya hemos hablado alguna vez de las diferencias y distintos

24


https://www.normadat.es/noticias/41-diferencias-entre-la-custodia-de-archivo-vivo-e-historico-i

tratamientos entre un archivo vivo o un archivo historico, hoy nos centraremos en el
camino que los documentos publicos de archivo recorren. Como deciamos, los
documentos también tienen distintas fases de actividad o ciclos vitales. Casi como los
seres vivos. Al principio se encuentran muy activos y segun va pasando el tiempo esta

actividad disminuye hasta desembocar en la inactividad completa.

Los documentos también tienen la capacidad de “resucitar” y volver a su fase activa.

Estos ciclos estan regulados en Espafia por el Sistema Archivistico Espafiol.

Fase activa: archivo de oficina

Dependiendo de la etapa vital en la que se encuentre un documento lo podremos
encontrar en un archivo diferente, ya que cada archivo trata y custodia la documentacion
de manera distinta. Hablemos de un documento administrativo cualquiera. Al nacer
tendra que ser custodiado durante 5 afios aproximadamente en un archivo de
oficina porque sera habitual presentarlo o disponer de él para dar constancia de un acto
administrativo o como parte para completar un expediente. Por seguir con el ejemplo
anterior, imaginad una multa de trafico. Al principio sera consultada de manera habitual
por multiples motivos: para saber si ha sido pagada, si conlleva una sancion
administrativa ademas de la econdémica, por si tiene que ser presentada en un juicio o
para otras circunstancias. Pero con el tiempo y una vez cumplido su cometido, sera cada
vez menos habitual consultar o disponer de dicha multa. Nuestra pobre multa quedara

relegada y tendra que pasar a su siguiente ciclo de vida documental: el archivo central.
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Fase semiactiva: archivo central

El archivo central es un archivo donde pasan todos aquellos documentos de archivo
gue se encuentran en una fase semiactiva, es decir, que ya no se consultan habitualmente
pero que pueden ser requeridos en un momento dado y volver asi a su fase activa. Este
archivo suele nutrirse de la documentacion aportada por los archivos de oficina.

Custodia la documentacion unos 15 afios, aunque esto varia dependiendo de la
capacidad de espacio que tenga. Estos archivos centrales sirven para la recogida,
ordenacion, clasificacion y custodia de la documentacion producida por las diferentes

unidades administrativas, de los ministerios, por ejemplo.

Fase ¢inactiva?: expurgo, archivo intermedio y archivo historico.

Transcurrido el tiempo debido, la documentacion de estos archivos entrara en una
fase inactiva y debera proseguir su viaje. Es entonces cuando aparece en escena el
Archivo Intermedio, en la Administracion Espafiola es el Archivo General de la
Administracion (AGA) creado en 1969. Alli los documentos de archivo pasaran 25 afios
mas hasta que les llegue la transferencia definitiva al archivo histérico, en el caso que
nos ocupa, al Archivo Histérico Nacional (AHN). Aunque la transferencia definitiva no
siempre se produce debido a la falta de espacio que tiene el AHN, pues actualmente se
encuentra saturado a pesar de las Gltimas reformas y ampliaciones de las instalaciones.
Por eso el AGA simultanea sus funciones de Archivo Intermedio, recibiendo
anualmente documentacion con méas de 15 afios de antigiiedad, con las de Archivo

Historico.
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Archivo Intermedio, en la Administracion Espafiola es el Archivo General de la
Administracion (AGA) creado en 1969. Alli los documentos de archivo pasaran 25 afios
mas hasta que le llegue la transferencia definitiva al archivo histérico, en el caso que
nos ocupa, al Archivo Histdrico Nacional (AHN). Aunque la transferencia definitiva no
siempre se produce debido a la falta de espacio que tiene el AHN, pues actualmente se
encuentra saturado a pesar de las Gltimas reformas y ampliaciones de las instalaciones.
Por eso el AGA simultanea sus funciones de Archivo Intermedio, recibiendo
anualmente documentacion con mas de 15 afios de antigliedad, con las de Archivo
Histdrico, definitivo en un archivo histérico. Deberiamos sefialar que no todos los
documentos corren la misma suerte. Muchos de ellos son expurgados por su bajo valor
secundario (valor cultural e histérico). Y aunque las caracteristicas y posterior
tratamiento de un documento del &mbito publico puedan diferir a la del ambito privado,
todos ellos tienen en comun la informacién. No olvidemos que todos son informacion
registrada producida o recibida durante la iniciacion, desarrollo o terminacion de una
actividad. Con suerte, nuestro documento acabara en las instalaciones de un archivo
histérico pudiendo ser consultado por historiadores e investigadores. Todo dependera
de la relevancia y el valor de la actividad que refleje el documento. Y nuestra pobre
multa no parece ser la mejor candidata para ser custodiada de manera definitiva.

(Normadat, 2016).
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Ciclo de vida de los documentos
EL SISTEMA ARCHIVISTICO ESPANOL

FASE Expurgo
ACHVA Puede producirse después de la fase

activa o después de la semiactiva.

1 A Se realiza una destruccion certificada
Se trata de un "archivo de oficina’ si son documentos sin valor cultural e

que debe conservarse histérico (valor secundario) o de
aproximadamente entre 3y 5

afios, dependiendo del tramite

administrativo /

FASE 3 a.A?
SEMIACTIVA

Archivo "intermedio” en

apoyo informativo

el que se conservan los Archivo
Documentos que ya no se consultan
habitualmente pero que pueden ser ggg:%z?;g%ﬁ?:n‘{:mr Ge!“_ml lle_!a
requeridos en un momento dado il ol Administracion
Archivo nl_'clll'_ﬂ Archivo definitivo donde se
central Historico conserva la documentacion de
"aci.nal valor histérico o cultural

Recogida
Ordenacion
Clasificacion
Custodia

Figura 1: Ciclo de vida de los documentos

Fuente: Normadat

2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1.Definicién.

Calidad de Servicio es un concepto que deriva de la propia definicion de calidad,
entendida como satisfaccidn de las necesidades y expectativas del cliente o, expresado

en palabras de J. M. Juran, como aptitud de uso (aiteco, 2017) .

2.2.2.2.Servicio.

Un servicio es un conjunto de acciones que buscan la satisfaccion de una o varias

personas, que pueden cubrir sus necesidades parcial o totalmente.
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2.2.2.3.Calidad.

Se acepta la definicion de la calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas

de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades

establecidas o implicitas”. (American Society for Quality Control) y la bastante similar

planteada en la norma internacional ISO9000 que indica que calidad es la “totalidad de

las caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema o personas)

que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas”.

Importancia de la calidad

Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:

a)

b)

d)

Costos y participaciéon del mercado: las mejoras en calidad Illevan una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucién de fallas,
reproceso y garantias por devolucion.

Prestigio de la organizacion: La calidad surgira pro las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las
practicas de los empleados y relaciones con los proveedores.

Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaborar
productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o
lesiones que resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costos
arreglos o perdidas y una publicidad que no evita el fracaso de la organizacion
enteras.

Implicaciones internacionales: en este momento de globalizacion, la calidad es
un asunto internacional. Tanto para una compafia como para un pais. En la

competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos deben
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cumplir con las expectativas de calidad y precio (Carro Paz Roberto- Gonzales

Gomez Daniel, 2017).

2.2.2.4.Calidad Producto.
EL producto es un bien tangible y para tener vida y desarrollo en el mercado tiene
que tener una consistencia material buena, de tal manera que el cliente pueda resolver

una necesidad o varias que este tuviera.

2.2.2.5.Sistema de Calidad.
Es la interrelacion de la calidad de productos y servicios que busca la satisfaccion
del cliente, contando para eso con el aval de la parte administrativa, dichos productos
y servicios tiene que tener un sistema de calidad donde participen todo el personal que
traigan beneficios a la empresa u organizaciéon, logrando con ello una buena

rentabilidad y crecimiento de la misma.

2.2.2.6.Mejora Continua.
La mejora continua en su nivel clasico planteada en los afios 50 por Edward Deming,
después de la segunda guerra mundial, para poder ayudar a desarrollar a las empresa
Japonesas de su estado de desastre total, planteo 4 pautas a la cual el llamo; Ciclo de

mejora continua. Estas son:

a) Planear. Que es la parte que establece objetivos y procesos para obtener los
resultados de conformidad con los requisitos del cliente y las politicas de la
empresa u organizacion.

b) Hacer. En esta parte se implementan los procesos, para alcanzar los objetivos.
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c) Verificar. En esta parte se mide el desempefio de los procesos, de acuerdo a
los objetivos perseguidos.

d) Actuar. Que abarca la toma de decisiones para la mejora.

—

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

-

Figura 2: Teorias de la Calidad
Fuente: Elaboracion Propia

2.2.2.7.Administracion de la calidad.

La administracion de la calidad es la buena distribucion en todos sus aspectos y
estandares lo cual busca que un producto sea producido bajo estrictas normas de calidad
de un sistema cuyas relaciones de interaccion que le confiere la empresa pueda
unificarse a un sistema para cumplir un objetivo comun, lo cual se hace respetando en
forma estricta el proceso que viene a ser un conjunto de actividades relacionada y

ordenadas con la que se consigue permanecer en un mercado competitivo.
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2.2.2.8.La gestion de la calidad total.
La gestion de la calidad total, que en resumen se escribe TQM, del inglés Total
Quality Management, es una estrategia de gestion que fue creada para que el personal
de una empresa o institucion tenga conciencia de que es calidad, eso nos conlleva que
el concepto de calidad lo practica desde el Gerente, hasta el personal de menos
capacitacion técnica en la empresa.

La filosofia TQM, se puede resumir en 4 puntos.

a) Clientes en primer lugar.
b) Mejora continua
c) Tener como objetivo cero defectos

d) Capacitacion y desarrollo constante.

( Clientes en
primer lugar

{
( j ] /- ( Capacitacién

continua

| cero defectos

Figura 3: TQM

Elaboracion: Propia
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Autores de la gestion de la calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer
las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacion de un
producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una
depende del area en que sé este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era
demasiada costosa y por eso influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora
se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una
mayor ganancia. Se ha discutido mucho la definicion de calidad, pero los pensadores

que mas han sobresalido en el tema son los que presentaremos a continuacion.

» (Joseph M. Juran)

Joseph M. Juran nacio el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania,
y se radicd en Estados Unidos en 1912. Graduado en ingenieria y leyes, ascendié hasta
ocupar los puestos de gerente de calidad en la Western Electric Company, fue
funcionario del gobierno, y profesor de ingenieria en la Universidad de Nueva York
antes de iniciarse en la carrera de consultor en 1950.

En 1928 escribid su primer trabajo sobre calidad: un folleto de entrenamiento
llamado “Método estadistico aplicado a los problemas de manufactura”. En 1937
conceptualizo el principio de Pareto.

Juran es considerado como uno de los gestores de la revolucion de la calidad en
Japdn, donde desde 1954 dictd conferencias y asesor0 a empresas. No obstante, Juran
cree que los principales responsables de la revolucion de la calidad en Japén han sido

los propios gerentes de operaciones y los especialistas japoneses. En 1979, fundo el
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Instituto Juran, donde se dictan seminarios de capacitacion y se publican trabajos sobre
la materia.

En 1984 lo premia el emperador japonés Hiri Hito con la orden del tesoro sagrado.
Finalmente, después de una serie de lecturas triunfantes en 1993 y 1994, el tour “The
Last World”, €l suspendio toda publicacion reciente, para dedicarse a escribir proyectos
y dedicar tiempo a sus obligaciones familiares.

Juran enfatiza la responsabilidad de la administracion para mejorar el cumplimiento
de las necesidades de los clientes. Una de sus aportaciones clave es lo que se conoce
como la trilogia de la calidad.
¢ Qué es calidad para J. Juran?

Es la adecuacion para el uso en términos de disefio, conformacién, disponibilidad,
seguridad y uso practico y se basa en sistemas y técnicas para la resoluciéon de
problemas. Juran enfoca su atencion en la administracion vista de arriba hacia abajo y
en métodos o técnicas, antes que el orgullo o la satisfaccion del trabajador, factor que
le diferencia de la filosofia de Deming.

Su filosofia

e Los administradores superiores deben involucrarse para dirigir el sistema de

calidad.

e Los objetivos de la calidad deben ser parte del plan de negocio.
Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero relacionados
entre si:
Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas
del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso

producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas.
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Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la ausencia

de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos.

Principio de Pareto

Fue en 1941 que Juran descubrio la obra de Vilfredo Pareto. Juran amplié la
aplicacion del principio de Pareto a cuestiones de calidad (por ejemplo, el 80% de un
problema es causado por el 20% de las causas). Esto también se conoce como "los pocos
vitales y muchos triviales”. Juran en los Gltimos afios ha preferido "los pocos vitales y
los muchos utiles" para indicar que el 80% restante de las causas no deben ser
totalmente ignoradas.
Los tres procesos universales de la gestion para la calidad

La Trilogia de Juran es la forma de gestionar la Calidad Total, lo cual se hace por
medio del uso de tres procesos:

v" Planificacion de la calidad.

v" Control de calidad

v" Mejora de la calidad

Planificacion de la calidad

En esta actividad se desarrollan los productos y procesos que son necesarios para
cumplir con las necesidades de los clientes. Esto involucra una serie de actividades
universales que se resumen de la siguiente manera:

v Determinar quiénes son los clientes.

v Determinar las necesidades de los clientes.

v Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia

v" Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.
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v" Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas

requeridas

v Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de calidad

Este proceso administrativo consiste en las siguientes etapas:

v

v

v

Evaluar el desempefio actual del proceso.
Comparar el desempefio actual con las metas de calidad (real frente a estandar)

Actuar sobre la diferencia.

Mejora de la calidad

En la lista de prioridades de Juran, el mejoramiento de la calidad ocupa un primer

lugar. En este sentido, ha elaborado una propuesta estructurada que expuso por primera

vez en su libro “Managerial Breakthrough” (Idea revolucionaria de administracion), en

1964. Esta propuesta incluye una lista de responsabilidades no delegables para los altos

ejecutivos:

v

v

Crear una conciencia de la necesidad y oportunidad para el mejoramiento.
Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la descripcion de cada tarea
o funcion.

Crear la infraestructura: instituir un consejo de la calidad; seleccionar proyectos
para el mejoramiento; designar equipos; proveer facilitadores.

Proporcionar capacitacidn acerca de cdmo mejorar la calidad.

Analizar los progresos en forma regular.

Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.
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v Promocionar los resultados. Estudiar el sistema de recompensas para acelerar el
ritmo de mejoramiento.
v" Mantener el impulso ampliando los planes empresariales a fin de incluir las
metas de mejoramiento de la calidad.
Segun Juran, la mayor oportunidad de mejoramiento tanto tiempo descuidado estriba
en los procesos empresariales.
Trilogia de Juran
e Planeacion de la calidad
e Control de la calidad
e Mejoramiento de la calidad
Los tres procesos se relacionan entre si.
Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad es
suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes.
Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas
en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al

proceso para obtener una mejor calidad.

Pasos para la Planificacién de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios para
satisfacer las necesidades de los clientes.

La planificacion de la calidad se explica en el siguiente diagrama de flujo.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las herramientas

para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos (Joseph M. Juran, 2012).
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» (Willian Edward Deming)

Nacio el 14 de octubre del afio 1900, en Sioux City, lowa, de familia muy pobre. Su
padre era William Albert Deming, un abogado luchador que perdié una demanda
judicial en Powell Wyoming lo que obligé a la familia a mudarse a dicha ciudad cuando
Deming tenia siete afios. Aunque generalmente nombrado por este apellido, "Edwards"
era el apellido de su madre. Vivieron en una casa humilde donde la preocupacion por
cual seria su préxima comida era parte de la vida diaria, Deming por tanto tuvo que
empezar a trabajar desde los ocho afios en un hotel local.

En el afio de 1921, termind la carrera con un titulo de grado en ingenieria eléctrica,
en la Universidad de Wyoming

e En 1925 obtuvo la maestria en Fisica y Matematicas en la Universidad de

Colorado

e En 1928 obtuvo el Doctorado por la Universidad de Yale en Fisica donde fue

empleado como profesor.

Después de obtener su doctorado, trabajo para el Departamento de Agricultura en
Washington D.C. y como consejero estadistico para la Oficina de Censo de los Estados
Unidos, durante este periodo Deming descubri6 el trabajo sobre control estadistico de
los procesos creado por Walter A. Shewhart que trabajaba en los Laboratorios
Telefonicos Bell (Bell Labs) de la telefonica AT&T, que fueron la base de sus ideas,

ideas que pasaron desapercibidas en Estados Unidos.

Trabajo en la planta Hawthorne de la Western Electric de Chicago en la cual 46,000
personas fabricaban teléfonos en un ambiente de explotacién y mala remuneracién.
Promovio en su pais el control estadistico de la calidad para el personal de la industria

y universidades.
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El prestigio de Deming esta muy relacionado con el éxito de la industria japonesa,
del cual es considerado en gran parte responsable. Con sus elocuentes conferencias en
1950 a los lideres empresariales japoneses, logré un cambio en su mentalidad
administrativa y los convencio de que la calidad era un arma estratégica. Con
argumentos contundentes demostraba los altos costos en que una empresa incurre
cuando no tiene un proceso planeado para administrar su calidad, el desperdicio de
materiales y productos rechazados, el costo de trabajar dos 0 mas veces los productos
para eliminarles defectos, o las reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes

por las fallas en los mismos.

Filosofia de Deming: Bases de la filosofia de Deming
e Descubrir mejoras: productos / servicios.
e Reducir incertidumbre y variabilidad en los procesos.
e Para poder evitar variaciones propone un ciclo.
e A mayor calidad mayor productividad.

e Laadministracion es la responsable de la mejora de la calidad.

El ciclo de Deming

El ciclo PHVA una estrategia de mejora continua en cuatro pasos, basados en un
concepto ideado por Walter A. Shewhart, y es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar planes de mejora de calidad a cualquier nivel ejecutivo u operativo. Este es

conocido como:
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El ciclo Deming

El ciclo de calidad

Espiral de mejora continua

Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad

Adoptar la nueva filosofia

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base a la
calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccién y
servicios, de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

Instituir supervisién con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la
productividad sin proporcionar métodos.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo

Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento

Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los trece

puntos anteriores.
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Los Siete Pecados Mortales

1. Carencia de constancia en los propdsitos

2. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

3. Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
4. Movilidad de la administracion principal

5. Manejar una compafiia basado solamente en las figuras visibles

6. Costos médicos excesivos

7. Costos de garantia excesiva.

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado establecer que al
utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los costos y
los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes obtienen productos
de calidad las compariias logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la economia
crece. Fallecié en diciembre de 1993, en Washington DC, Estados Unidos a sus 93 afios

de edad. (Willian Edward Deming, 2017)

» (Philip B. Croshy)

Nacio el 18 de junio 1926 en Wheeling, Virginia, Estados Unidos. Graduado en
pediatria, profesion de su padre, resolvio que esa carrera no era de su agrado. La carrera
de Philip Crosby comenz6 en una planta de fabricacion en linea, donde decidié que su
meta seria ensefiar administracion en la cual previniendo problemas seria mas

provechoso que ser bueno en solucionarlos.

Crosby es un pensador que desarrollé el tema de la calidad en afios muy recientes.

Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccidn se busca que el cliente salga
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satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el

cliente realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la fundacién Philip

Associates Il Inc. la cual se le considera una firma lider en consultorias acerca de la

calidad. Se basan en la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para

mejorar los resultados empresariales, por esto se le considera una herramienta muy til

para competir en un Mercado cada vez mas globalizado.

Croshy tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de

un cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas donde

no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de méas pueden llegar del 20%

al 40% de la produccion. Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales

son.

10.

11.

12.

13.

Compromiso de la direccién
Equipo para la mejora de la calidad
Medicion del nivel de calidad
Evaluacion del costo de la calidad
Conciencia de la calidad

Sistema de acciones correctivas
Establecer comité del Programa Cero Defectos
Entrenamiento en supervision
Establecer el dia "Cero defectos"
Fijar metas

Remover causas de errores

Dar reconocimiento

Formar consejos de calidad
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14. Repetir todo de nuevo
Murio el 18 de Agosto del 2001 en la ciudad de Winter Park, Florida, Estados Unidos.

(Philip B. Crosby, 2009).

» (Kaoru Ishikawa)

Quimico y empresario japonés. Nacié en Tokio, Japon el 13 de Julio de 1915.
Pertenecio a una familia dedicada a la industria. Recibié una muy buena educacion en
las mejores instituciones de la capital japonesa. Luego, estudid en el afio 1939 en la
prestigiosa Universidad de Tokio, alli recibié el titulo de quimico. Al culminar su

carrera, ingreso al mundo de la industria y luego se acercé al mundo militar.

Tiempo después, ayudé a impulsar la promocion del control de calidad en las
industrias, y desde ese momento comenzé a trabajar como consultor en numerosas
empresas e instituciones interesadas con las estrategias de desarrollo. Del Japon de la
posguerra. Recordemos que, en este momento, la industria se encontraba golpeada por
los efectos de la guerra y recuperar la produccion era muy importante, por eso, la

popularidad del control de calidad y de Ishikawa fue muy importante.

Posteriormente, obtuvo su doctorado en ingenieria en la Universidad de Tokio y en
1960 recibié una propuesta para ser profesor de la misma institucion. Ejercid la
docencia en el area de ingenieria. Por su buen desempefio, fue merecedor del Premio
Deming y un reconocimiento de la ASQC (American Society for Quality Control). En
1960 Japon entrd en la asociacién internacional 1SO (International Organization for

Standardization), creada con el fin de establecer los estandares para las diversas
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empresas y productos. Ishikawa estuvo en ella hasta 1977, durante este tiempo tuvo el

honor de ser el presidente de la delegacion del Japon.

Al culminar su periodo aqui, se desempefi6 como presidente del Instituto de
Tecnologia Musashi de Japon. Su experticia en el campo del control de calidad, fue
admirable. Realizo aportes a la implementacion de sistemas de calidad adecuados al
valor del proceso en la empresa. Fue un gran administrador, plante6 una teoria del
sistema de calidad, caracterizada por dos niveles el gerencial y el evolutivo. Luego, a
este analisis le fue conferido el nombre de diagrama Ishikawa, contiene unos graficos

que tienen como objetivo agrupar por categorias todas las causas de los problemas.

Por su aporte a la administracion, se le considera el padre del analisis cientifico de
las causas de problemas en procesos industriales. Para él, el control de calidad es
definido como un método que consiste en desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un
producto de calidad que sea econOmico, util y siempre satisfactorio para el
consumidor. En sus clases, siempre hizo hincapié en la importancia que la empresa
estructure un Plan de Capacitacion en Calidad, impartido a todos los niveles de la
organizacion, cuyos objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

El Diagrama de Ishikawa, también fue apodado: diagrama de espina de pez, para su
momento este método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad
y los factores que contribuyan a que exista, indispensable para hallar la causa de los

problemas. Fue todo un éxito, muchas empresas que comenzaron a implementarlo
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mejoraron su rentabilidad y algunas superaron profundos problemas estructurales y

financieros.

La primera empresa que lo aplicé fue la Kawasaki Iron Fukiai Works, en 1952.
Luego, del éxito rotundo de Kawasaki. Su popularidad se dispard, en ese momento, la
actividad empresarial aument6. Por ende, los consumidores japoneses encontraron
productos mas accesibles, de calidad y econdmicos. El espiritu insaciable de este
oriental, generd diversos estudios y andlisis para mejorar su invento, pero también
implemento otros: hojas de control, andlisis Pareto, con el fin de clasificar, identificar
y resolver problemas. También, los diagramas de dispersion, las graficas de control y

el Andlisis de Estratificacion.

Otro de sus grandes aportes fue el circulo de calidad, practica o técnica utilizada en
la gestion de organizaciones que permite a un equipo de cualquier area de la empresa
buscar soluciones a problemas detectados en sus respectivas dependencias, o también
para mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto de trabajo. A partir de este
momento, cambid la concepcidn del trabajador en relacion a la empresa y viceversa,
porque se le dotd de poder y responsabilidad al trabajador, debido a que ellos podian
ser promotores del mejoramiento de las operaciones de la empresa, quienes, podrian

contribuir a mejorar la calidad, igualmente incrementar la productividad.

Sus principales ideas las expres6 en su libro mas importante llamado ¢Qué es el

control total de calidad?: la modalidad japonesa”. En dicho texto expone que el Control

Total de Calidad en Japon debe impactar a todos los integrantes de la empresa, desde
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los més altos directivos hasta los empleados mas bajos. Todos tienen poder, en

diferentes medidas, para impulsar la empresa.

Kaoru Ishikawa estuvo interesado en modificar la manera de pensar de la gente
respecto a su trabajo. Hoy en dia, es conocido como uno de los mas famosos gurus de
la calidad mundial. Su trabajo fue interrumpido cuando Kaoru Ishikawa sufrio un
derrame cerebral que lo tuvo enfermo varios meses y luego provoco su muerte el 16 de

abril 1989 en Tokio (Kaoru Ishikawa, 2018).

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC). Este
enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino
también en el area de ventas, calidad de administracion, la compafiia en si y la vida
personal.

Los resultados de este enfoque son:

e La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.

e Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

e Se reduce el costo.

e Se incrementa la cantidad de produccion, lo cual facilita la realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.

e El trabajo de desperdicio y el re trabajar se reducen.

e Se establece y se mejora una técnica.

e Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

e Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

e Se amplia el Mercado de operaciones.

e Se mejoran las relaciones entre departamentos.
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e Sereducen la informacion y reportes falsos.

e Las discusiones son mas libres y democraticas.

e Las juntas son mas eficientes.

e Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas

e Se mejoran las relaciones humanas.

La filosofia de Ishikawa se resume en:

e La calidad empieza y termina con educacion.

e El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.

e EIl estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspeccion ya no es
necesaria.

e Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

e El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.

¢ No se deben confundir los medios con los objetivos.

e Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran
COMO consecuencia.

e La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

e La Alta Administracion no debe mostrar resentimientos cuando los hechos son
presentados por sus subordinados.

e EI 95% de los problemas de la compafiia pueden ser resueltos con las
7 herramientas para el control de la calidad.

e Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para

el consumidor.
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Figura 4: Diagrama de Ishikawa

Elaboracion: Oscar Rete

Diagrama de flujo:

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucion, es decir viene a ser la representacion

simbdlica o pictérica de un procedimiento administrativo.

Luego, un diagrama de flujo es una representacion grafica que desglosa un proceso en
cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios

y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa.

Son de gran importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion gréafica de

un procedimiento o parte de este. En la actualidad los diagramas de flujo son
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Considerados en la mayoria de las empresas como uno de los principales instrumentos

en la realizacion de cualquier método o sistema.

FROCESD

ACTIVIDAD DOCUMENTO
- Quiénlarealiza
3
: AL "h“d‘d].
ACTIVIDAD DOCUMENTO

- Quinla realin

FROCESD

Figura 5: Diagrama de Flujo

Elaboracion: Luis Miguel Manene
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Procesos:
De acuerdo la 1SO 9000:2000, se define proceso como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.

Otra definicidn es la siguiente: Es la secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo
producto tiene valor para su usuario o cliente, entendiéndose valor como todo aquello

que el cliente o usuario aprecia o estima.

"
- Task 2 .
Task 1
‘ —» Task 4
1

Figura 6: Procesos

Elaboracion: Propia

Productividad

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o
un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados
considerando los recursos empleados para generarlos. En general, la productividad se

mide por el cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados. Los
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resultados logrados pueden medirse en unidades producidas, en piezas vendidas o0 en
utilidades, mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por niUmero de
trabajadores, tiempo total empleado, horas maquina, etc. En otras palabras, la medicién
de la productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos empleados para
producir o generar ciertos resultados. Es usual ver la productividad a traves de dos
componentes: eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relacion entre el resultado
alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las
actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados. Asi, buscar eficacia es tratar de
optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos; mientras que la
eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados (hacer lo
planeado). Se puede ser eficiente y no generar desperdicio, pero al no ser eficaz no se estan
alcanzando los objetivos planeados. Adicionalmente, por efectividad se entiende que los

objetivos planteados son trascendentes y éstos se deben alcanzar. (Pulido, 2010).

Figura 7 : Productividad

Elaboracion: Revista Transformacion Digital.
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2.2.2.9.INACAL
El Instituto Nacional de Calidad (INACAL) es un Organismo Publico Técnico
Especializado, adscrito al Ministerio de la Produccion, con personeria juridica de
derecho publico, y autonomia administrativa, funcional, técnica, econOmica y

financiera.

El INACAL es el ente rector y maxima autoridad técnico-normativa del Sistema
Nacional para la Calidad, responsable de su funcionamiento en el marco de lo
establecido en la Ley N.° 30224; la misma que crea, en julio del afio 2014, el Sistema

Nacional para la Calidad y el Instituto Nacional de Calidad.

El INACAL tiene por finalidad promover y asegurar el cumplimiento de la Politica
Nacional para la Calidad con miras al desarrollo y la competitividad de las actividades

econdmicas y la proteccion del consumidor.

Son competencias del INACAL la normalizacion, la acreditacion y la metrologia,
las mismas que ejerce en el ambito nacional. Realiza sus funciones acordes a lo previsto
en el Acuerdo sobre Obstaculos Técnicos al Comercio, de la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC), y a los convenios internacionales y de integracion sobre la materia

de los que Peru es parte.

Asimismo, el INACAL promueve una cultura que contribuye a la adopcién de
practicas de gestion de la calidad en el pais y apoya a la mejora de la competitividad de
las empresas, la eficiencia del Estado, y la proteccion de los ciudadanos y del medio

ambiente.
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El INACAL se sujeta al marco normativo y actuara en concordancia con la politica,

los planes y los objetivos que apruebe el Consejo Nacional para la Calidad.

Son funciones del INACAL las siguientes:

» Conducir el Sistema Nacional para la Calidad, acorde con los principios y
disposiciones previstos en la Ley N.° 30224.

> Elaborar la propuesta de la Politica Nacional para la Calidad y sustentarla ante el
Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL).

» Gestionar, promover y monitorear la implementacion de la Politica Nacional para la
Calidad.

» Normar y regular las materias de normalizacion, acreditacion y metrologia,
siguiendo los estandares y cadigos internacionales reconocidos mundialmente por
convenios Yy tratados de los que Peru es parte.

» Administrar y gestionar la normalizacion, la metrologia y la acreditacion, pudiendo
delegar tareas especificas en los integrantes del Sistema Nacional para la Calidad
(SNC).

» Administrar el servicio nacional de informacion de normas técnicas Yy
procedimientos de evaluacién de la conformidad, acorde a lo previsto en el Acuerdo
sobre Obstaculos Técnicos al Comercio, de la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC).

» Coordinar con los diferentes actores publicos, privados, académicos y de la sociedad

civil; la atencién de las necesidades relacionadas a la calidad.
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> Atrticular las acciones y esfuerzos de los sectores, asi como de los diferentes niveles
de gobierno en materia de normalizacion, evaluacion de la conformidad,
acreditacion y metrologia.

» Promover que instituciones publicas y privadas fomenten practicas y principios de
gestion de la calidad; y uso de instrumentos y mecanismos de la calidad.

> Ejercer larepresentacion internacional y participar activamente en las actividades de
normalizacion, metrologia y acreditacion; suscribiendo acuerdos en el marco de la
normativa vigente.

» Otras que se establezcan por ley.

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL) es un Organismo Publico Técnico
Especializado, adscrito al Ministerio de la Produccion, con personeria juridica de
derecho publico, y autonomia administrativa, funcional, técnica, economica y

financiera (INACAL, 2016).

2.2.2.10. Autoridades de Certificacion.
La certificacion de productos busca demostrar al mercado y a los organismos
reguladores que un proveedor elabora productos, desarrolla procesos o presta servicios

que cumplen requisitos de calidad definidos.

La acreditacién de las entidades de certificacion de producto que conceden

distintivos o marcas de calidad es el sistema mas aceptado para generar confianza en

dichas marcas, y, por tanto, en la calidad que representan.
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Los organismos de certificacion de productos cumplen los requisitos establecidos en
la NTP - ISO/IEC 17065 ‘“Requisitos para organismos que certifican productos,
procesos y servicios”. Para solicitar la acreditacion, los organismos deben presentar el

formulario respectivo y todos los anexos solicitados. (INACAL, 2016)

Acreditacion de Laboratorios y Organismos

Es importante que las entidades publicas y privadas cuenten con el reconocimiento
del Estado de su competencia técnica, para prestar sus servicios. De esta manera se
genera confianza en los usuarios que buscan un resultado de calidad. Es la Direccion de
Acreditacion del INACAL (INACAL-DA) la que evalla y acredita, bajo normas

internacionales, a estas entidades.

Las acreditaciones que otorga INACAL - DA cuentan con reconocimiento
internacional por ser parte de los Acuerdos de Reconocimiento Multilateral en 1AF
(International Accreditation Forum), en ILAC (International Laboratory Accreditation

Cooperation) y en IAAC (Inter American Accreditation Cooperation).

Las entidades que pueden acreditarse son: laboratorios de calibracion, laboratorios
de ensayo, laboratorios clinicos, organismos de certificacion (productos, sistemas y

personal); y organismos de inspeccién. (INACAL, 2016)

2.2.2.11. Caracteristicas de la gestion Documental Digital

Luego de haber descrito La Gestion Documental Digital, debemos tener en cuenta

las siguientes funciones de seguridad:
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> Legalidad
> Disponibilidad
> Autenticidad

» Técnicas de respaldo de informacion

Ademas de estas caracteristicas existen otros principios de seguridad que igualmente se
resuelven, segun las caracteristicas del certificado y del protocolo empleado, como

disponibilidad, auditabilidad, fiabilidad, etc.

Legalidad
El principio de legalidad, o también conocido como primacia de la ley, se define como
la prevalencia de laley ante cualquier otra actividad o accion que posee el poder

publico.

Disponibilidad

Se denomina disponibilidad a la posibilidad de una cosa o persona de estar presente
cuando se la necesita. La disponibilidad remite a esta presencia funcional que hace
posible dar respuestas, resolver problemas, o meramente proporcionar una ayuda

limitada.

Autenticidad
La condicién de auténtico se conoce como autenticidad. Auténtico, por su parte, es un
adjetivo que califica a aquello que esta documentado o certificado como verdadero o

seguro.
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Técnicas de respaldo de informacion

Almacenamiento en medios fisicos. Los medios fisicos son importantes, intenta siempre
guardar tu informacion en una memoria USB, en un disco duro externo o incluso en un
DVD o CD. Nunca seran suficientes tnicamente dos respaldos; entre mas tengas, mas

seguro estaras ante una pérdida de informacion.

2.2.2.12. Caracteristicas de la Calidad de servicio
Luego de haber descrito La Calidad de servicio, debemos tener en cuenta las
siguientes funciones dentro de la calidad:
e Mejora continua
e Diagrama de flujo
e Procesos

e Productividad

Ademas de estas caracteristicas existen otros principios que regulan la calidad que
igualmente se resuelven, segln las caracteristicas del certificado y del protocolo

empleado, como garantia de servicio.

Mejora continua

Es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad de
revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccion de costos
oportunidad, la racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la

optimizacion.
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Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso, el
proceso se representa por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de
la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si

con flechas que indican la direccién de flujo del proceso.

Procesos

La palabra proceso presenta origen latino, del vocablo processus, de procedere, que
viene de pro (para adelante) y cere (caer, caminar), lo cual significa progreso, avance,
marchar, ir adelante, ir hacia un fin determinado. Por ende, proceso esta definido como
la sucesion de actos o acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un punto o
finalidad, asi como también al conjunto de fendbmenos activos y organizados en el

tiempo.

Productividad
La productividad es un concepto que describe la capacidad o el nivel de produccién por

unidad de superficies de tierras cultivadas, de trabajo o de equipos industriales.

2.3.Definicion de Términos basicos

2.3.1.

2.3.2.

Confidencialidad:

Es la propiedad de prevenir que se divulgue la informacion a personas o sistemas no
autorizados.

Integridad:

Es la propiedad que busca proteger que se modifiquen los datos libres de forma no

autorizada.
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2.3.3.

Disponibilidad:
Es una caracteristica, cualidad o condicion de la informacion que se encuentra a
disposicion de quien tiene que acceder a esta, bien sean personas, procesos o

aplicaciones.

2.4.Hipotesis de la investigacion

24.1.

24.2.

Hipotesis general

Hg. La implementacién del modelo de gestion documental digital se relaciona con la
mejor calidad de servicio de la empresa Enter SAC

Hipotesis especificas

He. 1. La implementacion de la legalidad en la gestion documental digital se relaciona
de manera directa y significativamente con la mejor calidad de servicio de la empresa

Enter SAC

He. 2. La implementacion de la disponibilidad en la gestion documental digital se
relaciona de manera directa y significativamente con la mejor calidad de servicio de la

empresa Enter SAC

He. 3. La implementacion de la autentificacion de documentos en la gestion documental
digital se relaciona de manera directa y significativamente con la mejor calidad de

servicio de la empresa Enter SAC

He. 4. La implementacion de las técnicas de respaldo de informacion en la gestion

documental digital se relaciona de manera directa y significativamente con la mejor

calidad de servicio de la empresa Enter SAC

59



2.5.Variables.
2.5.1. Variable independiente

- Modelo de Gestion documental digital
2.5.2. Variable dependiente

- Calidad de Servicio

2.6.Indicadores y Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.Operacionalizacion de las variables

Wariable Dimension Indicador Escala
Modelo de Gestion
Documental Digital  Djgitalizacién Legalidad Ordinal
Disponibilidad Ordinal
Autenticidad Ordinal
Técnicas de Respaldo
de Informacion Ordinal
Calidad de Servicio Calidad de Servicio Mejora continua Ordinal
Diagrama de flujo Ordinal
Procesos Ordinal
Productividad Ordinal
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CAPITULO I11: DESARROLLO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1.Tipo de la investigacién
El tipo de la investigacion es aplicativa. Por queé se aplica y se utiliza los conocimientos
adquiridos en la resolucion de problemas practicos en la gestién documental digital, para

mejorar la calidad de servicio.

La investigacion aplicada, recibe el nombre de Préctica y empirica. Busca la aplicacion
0 utilizacion de los conocimientos que se adquieren. Se centra en el analisis y solucién de

problemas de la vida social y real. Segun (Murillo Hernandez W., 2008),

3.2.Disefio de la investigacion

Para la seleccion del disefio de investigacion se ha utilizado como base el libro de
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). Segun estos autores el disefio adecuado para esta
investigacion es de tipo descriptiva correlacional. "Estos disefios describen relaciones entre
dos 0 mas variables en un momento determinado. Se trata también de descripciones, pero
no de variables individuales sino de sus relaciones, sean estas puramente correlacionales o
relaciones causales. En estos disefios 1o que se mide es la relacidon entre variables en un
tiempo determinado. Por lo tanto, los disefios correlacionales pueden limitarse a establecer

relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad.
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El diagrama representativo es el siguiente

0ox

oy

En el esquema:

M = muestra de investigacion

Ox, = observaciones (Modelo de gestion documental digital)
Oy  =observaciones (Calidad de servicio)

r = relaciones entre variables

En nuestro estudio debemos medir los niveles de Gestién documental digital y luego
conocer las relaciones posibles que se dan entre ellos, el estudio se desarrollard en la

empresa Enter SAC. Finalmente, se deberan hacer las conclusiones generales respectivas.

Método

De acuerdo a (Sanchez y Reyes, 2003), método a utilizar es el método descriptivo; este
consiste en describir e interpretar sistematicamente un conjunto de hechos relacionados con
otros fendmenos tal como se dan en el presente. EI método descriptivo apunta a estudiar el
fendmeno en su estado actual y en su forma natural; por tanto, las posibilidades de tener un
control directo sobre las variables de estudio son minimas. A través del método descriptivo
se determina y conoce la naturaleza de una situacion en la medida en que ella existe en el

tiempo del estudio
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3.3.Niveles de la investigacion
Segun la naturaleza del objeto de estudio, la investigacion se enmarca en el nivel

evaluativo, apoyada en una investigacion de campo de tipo descriptivo.

3.4.Enfoque de la investigacion
La presente investigacion tiene el enfoque cuantitativo pues el analisis de la informacion

se basa en cantidades y/o dimensiones. Es decir, elemento numeérico tiene protagonismo.

Como se ha visto en las hipotesis de la presente tesis titulada Implementacién del modelo
de gestién documental digital para la mejora de la calidad de servicio de la empresa Enter
SAC, se someten a mediciones numeéricas y sus resultados se analizan de forma estadistica.
Es por eso que afirmamos que se trata de una investigacion objetiva y rigurosa en la que

los numeros son significativos.

Este enfoque nos ha permitido lograr un conocimiento muy particular y comprobable

del objeto de estudio.

3.5.Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacion
Para los fines de la presente investigacion, la poblacién estuvo conformado por

150 personal administrativo de la Empresa Enter SAC, quienes laboral en la empresa.

La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas

comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta

gueda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.
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3.5.2.

La poblacion o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones, que pueden ser estudiados y sobre los que se pretende

generalizar los resultados. (Hernandez, y Otros, p 174, 2010).

En atencidn a lo sefialado la poblacién en estudio es finita y tiene caracteristicas
muy comunes. Segun (Tulio Ramirez, 2010), una poblacién finita es aquella cuyos
elementos en su totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el
punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total. Considerando lo
afirmado anteriormente, entonces, la poblacion objeto de una poblacion es finita cuando

estd conformada por menos de cien mil elementos.

Muestra
La muestra de estudio es una muestra censal que consta de personal administrativo

de la Empresa Enter SAC

La muestra se considera censal porque se seleccion6 el 100% de la poblacion al
considerarla un nimero manejable de sujetos. En este sentido (Tulio Ramirez, 2010)
establece que la muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacion

son consideradas como muestra.

De alli, que la poblacién a estudiar se precise como censal por ser simultineamente

universo, poblacion y muestra.
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En vista de que la poblacién es pequefia se tomo toda para el estudio y esta se
denomina muestreo censal, (Lopez, 1998), opina que “la muestra censal es aquella

porcion que representa toda la poblacion”. (p.123)

3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas

Segun (Hernandez Sampieri, 2014,p. 14). “Las técnicas de recoleccion de los
datos pueden ser multiples. Por ejemplo, en la investigacion cuantitativa: cuestionarios
cerrados, registros de datos estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones

fisiologicas, aparatos de precision, etc.”.

La técnica no es mas que la manera como se recaudd, o recogieron los datos,
directamente en el lugar de los acontecimientos. Que para nuestro caso utilizamos la
“encuesta” como principal técnica de recoleccion de datos con enfoques cuantitativos.
Su finalidad fue recabar informacién que sirvid para resolver nuestro problema de
investigacion. Esta técnica se trasladd luego al uso de un instrumento de medicion

denominado “cuestionario”.

Instrumentos de recoleccion de informacion

(Hernandez Sampieri, 2014, p. 199), afirma que un “instrumento de medicion, es
un recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las
variables que tiene en mente”. Asimismo, estos instrumentos, estan formados por
preguntas que recogen de alguna manera las inquietudes y acciones que surgen del
problema planteado, aplicando para el tipo de preguntas el escalamiento de Likert; el

cual “consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
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entre los cuales se pide la reaccion de los sujetos” es decir se presenta cada afirmacion

y se pide al sujeto que externe su reaccion emitiendo uno de los puntos de la escala.

Los instrumentos a emplear en la recoleccion de datos, se prepararon para cumplir
diferentes objetivos relacionados a la investigacion, los mismos que previamente se
validaron, y calcularon los niveles de confiabilidad necesarios, a continuacion, se describe

las caracteristicas de cada uno de ellos:

Tabla 2. Instrumentos de recolecciéon de informacion

Instrumentos de recoleccion Fuente de
de informacién informacioén
1. Validacién de contenido por juicio de ® Docentes Universitarios.

expertos del cuestionario sobre
implementacién del modelo de gestidn
documental digital.
® Docentes Universitarios.
2. Validacion de contenido por juicio de
expertos de cuestionario sobre calidad de
servicio.
® Personal de la empresa tecnologia
3. Cuestionario sobre implementacion del Enter SAC
modelo de gestién documental digital.
® Personal de la empresa tecnologia
Enter SAC
4. Cuestionario sobre calidad de servicio.

3.7.Procedimientos para el analisis de la informacién
Los andlisis estadisticos se realizaron con el programa computacional SPSS
(Statistical Package for Social Sciencies) en su Ultima version; que es un instrumento
desarrollado por la Universidad de Chicago, el cual, en estos momentos es, el de mayor

difusién y utilizacién entre los investigadores de América Latina.

66



Asimismo, utilizamos para la sistematizacion de nuestros datos el paquete de
Microsoft Office, especificamente Microsoft Excel, que es un programa integrado que
combina en un solo paquete una hoja de célculo, graficos y macros, bajo el sistema

operativo Windows.

Para el andlisis de los datos se utilizO tanto la estadistica descriptiva como la

estadistica inferencial. Las operaciones estadisticas utilizadas son las siguientes:

Media aritmética (X)
Es una medida de tendencia central y a la vez es una medida descriptiva. Se simboliza

como “x”. Es la suma de todos los valores de una muestra dividida por el nimero de casos.

n
& = i§1 i
n
Desviacion estandar (Sx)
Es una medida de dispersion y se simboliza como “Sx”. Se define como la raiz cuadrada

de la media aritmética de la diferencia de las desviaciones elevadas al cuadrado de cada

uno de los puntajes respecto de la media aritmética. Es la raiz cuadrada de la varianza.

o y N (i — )2
Desviacion Estandar de la Poblaciéon = N

o N (i — )2
Desviacion Estandar de la muestra = N —1
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Prueba Chi Cuadrado: (X?)
Es una prueba estadistica para evaluar la hipotesis acerca de la relacion entre dos
variables categdricas (Hernandez, et al, 2014, p. 318), es decir, variables cualitativas

ordinales. La formula de la prueba Chi Cuadrada es:

Z(Oi _ei)2

X 2
€;
Donde:
X2 = Coeficiente Chi Cuadrado.
o] = Frecuencias Observadas.
ei = Frecuencias Esperadas.

Coeficiente rho de Spearman: (rs)

Es una medida de correlacién para variables en un nivel de medicién ordinal, de tal modo
que los individuos, casos o unidades de analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos

(Jerarquias). (Hernandez, et al, 2014, p. 322). La formula es:

6> D °
=1— =
N° —

I, N
Donde:
Di = Diferencia entre el i-ésimo par de rangos = R (Xi) — R (Y).
R (Xi) = Rango del i-ésimo dato X
R (Yi) = Rango del i-ésimo dato Y
N = Numero de parejas de rangos
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Procedimiento

Segln (Hernandez, et al, 2014, p.343), el procedimiento es “un resumen de cada paso en

el desarrollo de la investigacion”, asi tenemos:

Procedimientos para la captura de los datos

La informacion fue recolectada por el equipo investigador. El procedimiento de captura de
datos que sustenta la investigacion fue el siguiente:
v’ Elaboracion de instrumentos segun la variable 1 (Implementacion del modelo de
gestion documental digital)
v’ Elaboracion de instrumentos segun la variable 2 (Calidad de servicio)
v Visita a laempresa Enter SAC sobre los objetivos de la investigacion y la aplicacién de
los cuestionarios.
v Correccion de los instrumentos en base a la prueba piloto realizada.

v Suministro del instrumento final a la poblacion objeto de estudio.

Procedimientos para el procesamiento de los datos

El procesamiento de informacion implica el uso de técnicas estadisticas que facilitan el
manejo de los datos obtenidos. Para ello, se recopil6 la informacion obtenida de la
aplicacién de los instrumentos, presentandolos por medio de tablas de frecuencias

absolutas y relativas (porcentajes).

Procedimientos para presentar e interpretar los datos
La distribucién de frecuencias se present6 en forma de histogramas o figuras de otro tipo.
Asimismo, se presentd la informacion recopilada para este caso en histogramas para la

representacion de los valores de cada item.
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Validez y confiabilidad de los instrumentos

Instrumentos de investigacion
a) Cuestionario sobre implementacion del modelo de gestion documental digital

Para medir la variable 1 (Implementacion del modelo de gestion documental
digital), se elabord un cuestionario, el cual esta dirigido a los trabajadores de la

empresa Enter SAC. Este presenta las siguientes caracteristicas:

Objetivo
El presente cuestionario es parte de este estudio que tiene por finalidad la obtencién
de informacidn acerca la implementacion del modelo de gestion documental digital

sujetos de la muestra de estudio.

Caracter de aplicacion
El cuestionario es un instrumento que utiliza la técnica de la encuesta, es de caracter

anonimo, por lo que se pide al encuestado responder con sinceridad.

Descripcion

El cuestionario consta de 24 items, cada uno de los cuales tiene cinco alternativas
de respuesta: Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3), Casi siempre (4), Siempre
(5). Asimismo, el encuestado solo puede marcar una alternativa, con un aspa (X).

Si marca mas de una, se invalida el item.

Estructura
Las dimensiones que evalla la implementacion del modelo de gestion documental

digital, son las siguientes:
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e Legalidad
e Disponibilidad

e Autenticidad

e Técnicas de respaldo de informacion

Tabla 3. Tabla de especificaciones para el cuestionario sobre implementacién del

modelo de gestién documental digital

Dimensiones Estructura del Porcentaje
cuestionario
Items Total
Legalidad 1,2,3,4,5,6 6 25%
Disponibilidad 7,8,9,10,11,12 6 25%
Autenticidad 13,14, 15, 16, 17, 18 6 25%
Técnicas de respaldo 19,20, 21, 22, 23, 24 6 25%

de informacion.

Tabla 4. Niveles y rangos del cuestionario sobre implementacién del modelo de

gestién digital

Niveles Bajo Medio Alto
Legalidad 8-18 19-29 30-40
Disponibilidad 8-18 19-29 30-40
Autenticidad 8-18 19-29 30 - 40
Técnicas de respaldo de 8-18 19-29 30-40
informacion

b) Cuestionario sobre la Calidad de servicio

Para medir la variable 2 (Calidad de servicio), se elabord un cuestionario, el cual

esta dirigido a los trabajadores de la empresa Enter SAC Este presenta las

siguientes caracteristicas:
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Objetivo
El presente cuestionario es parte de este estudio que tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca la calidad de servicio en los sujetos de la

muestra de estudio.

Caracter de aplicacion
El cuestionario es un instrumento que utiliza la técnica de la encuesta, es de

caracter anonimo, por lo que se pide al encuestado responder con sinceridad.

Descripcion

El cuestionario consta de 24 items, cada uno de los cuales tiene cinco alternativas
de respuesta: Nunca (1); Casi nunca (2); A veces (3), Casi siempre (4), Siempre
(5). Asimismo, el encuestado solo puede marcar una alternativa, con un aspa (X).

Si marca mas de una, se invalida el item.

Estructura

Las dimensiones que evalla la Calidad del servicio, son las siguientes:

e Mejora Continua
e Diagrama de flujo
e Procesos

e Productividad.
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Tabla 5. Tabla de especificaciones para el cuestionario sobre Calidad de servicio

Dimensiones Estructura del cuestionario Porcentaje
items Total

Mejora Continua 1,2,3,4,5,6, 6 25%

Diagrama de flujo 7,8,9,10,11,12 6 25%

Procesos 13, 14, 15, 16, 17,18 6 25%

Productividad 19, 20, 21, 22, 23, 24 6 25%

Tabla 6. Niveles y rangos del cuestionario sobre calidad de servicio

Niveles Bajo Medio Alto

Mejora continua 8-18 19-29 30-40
Diagrama de flujo 8-18 19-29 30-40
Procesos 818 19-29 30-40

Productividad 8-18 19-29 30-40




CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1.Valides de los instrumentos
Analisis de validez de contenido por juicio de expertos del cuestionario sobre la

implementacion del modelo de gestion documental digital y la calidad de servicio.

La validez del instrumento: Se midio a través de la validez de contenido, la misma
que tuvo por finalidad recoger las opiniones y sugerencias de expertos dedicados a la
docencia con grados académicos de maestro o doctor en Ciencias de la Educacion. En este
procedimiento cada experto emitié un juicio valorativo de un conjunto de aspectos referidos al
cuestionario sobre la implementacién del modelo de gestion documental digital y la calidad de
servicio. El rango de los valores oscil6 de 0 a 100%. Teniendo en cuenta que el puntaje
promedio de los juicios emitidos por cada experto fue de 90%, se considero al calificativo
superior a 90% como indicador de que el cuestionario sobre la implementacién del modelo
de gestion documental digital y la calidad del servicio, reunia la categoria de adecuado en el

aspecto evaluado.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 7. Validez de contenido por juicio de expertos del cuestionario sobre contexto

socioecondmico

Expertos Implementacion Calidad de servicio
del modelo de
gestion
documental digital
Experto 1 95.00% 95.00%
Experto 2 95.00% 95.00%
Experto 3 95.00% 95.00%
Sumatoria de los 3 expertos 285.00% 285.00%
Promedio de validez 95.00% 95.00%

Los valores resultantes después de tabular la calificacion emitida por los expertos, para

las variables: implementacién de la gestion documental digital y calidad de servicio,

obtuvieron el valor de 95.00%, se puede deducir que los instrumentos tienen un nivel de

validez Excelente, segun la siguiente tabla:

Tabla 8. Valores de los niveles de validez

Valores Niveles de validez
91-100 Excelente

81-90 Muy bueno
71-80 Bueno

6170 Regular

51-60 Malo

Fuente: Cabanillas A., G. (2004, p.76). Tesis “Influencia de la ensenanza directa en el

mejoramiento de la gestion de alianzas estratégicas de los encuestados de Ciencias de la

Educacion”. UNSCH.
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4.2.Confiabilidad de los instrumentos
El céalculo de la confiabilidad por el método de consistencia interna, partio de la premisa
de que, si el cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de respuesta, se debe
utilizar el coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach. Para lo cual se siguieron los

siguientes pasos:

Primero: Se determind una muestra piloto de 10 sujetos, a quienes se les aplico el
instrumento, para determinar el grado de confiabilidad.

Segundo: Se estimd el coeficiente de confiabilidad para los instrumentos, por el método de
consistencia interna, el cual consiste en hallar la varianza de cada pregunta, en este caso se
hallo las varianzas de las preguntas, segun el instrumento.

Tercero: se sumo los valores obtenidos, se hallé la varianza total y se establecié el nivel de
confiabilidad existente. Para lo cual se utilizo el coeficiente de confiabilidad Alfa de

Cronbach. Asi tenemos:

Donde;

K = Nudmero de items.
2. S?2 = Sumatoria de la Varianza de los items.

St2 = Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach
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Tabla 9. Nivel de confiabilidad de las encuestas, segun el método de consistencia interna

Encuesta N° de N° de Alfa de
items casos Cronbach
Implementacion del modelo de gestion 24 10 0.972
digital.
Calidad de servicio 24 10 0.95

Como se puede apreciar en la tabla 9, segun SPSS, el Alfa de Cronbach para el
instrumento de la variable: implementacion del modelo de gestién documental digital y la
calidad de servicio, presentd una fiabilidad de 0.972, y 0,95, respectivamente como el
resultado se acercan a 1 se demuestra que el instrumento tiene una: Excelente confiabilidad,

segun la siguiente tabla:

Tabla 10. Valores de los niveles de confiabilidad

Valores Nivel de confiabilidad
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja

0.60 a 0.65 Confiable

0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Hernandez y otros (2014). Metodologia de la investigacion cientifica. 62 ed.

México DF, México: McGraw Hill., p. 208.
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4.3.Presentacion y analisis de los resultados obtenidos en la investigacion
Luego de la aplicacion de los instrumentos a la muestra objeto de la presente
investigacion y procesado la informacion obtenida (niveles y rangos), se procedio a analizar
la informacidn, tanto a nivel descriptivo, como a nivel inferencial, lo cual nos permiti
realizar las mediciones y comparaciones necesarias para el presente trabajo, y cuyos

resultados se presentan a continuacion:

Analisis descriptivo de la variable 1: Implementacion del modelo de gestion
documental digital.

Luego de la aplicacion del cuestionario a la muestra objeto de la presente investigacion
y procesada la informacion obtenida (calificacion y baremacion), procedimos a analizar la
informacidn, lo cual nos permiti6 realizar las mediciones y comparaciones necesarias para

el presente trabajo y cuyos resultados se presentan a continuacion:

De esta manera comenzaremos identificando los niveles en que se presentan las

dimensiones de la variable 1: Implementacion del modelo de gestién documental digital,

segun la percepcidn de los sujetos objeto de la presente investigacion.
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Tabla 11. Percepcion de legalidad

Rango Frecuencia % valido
Algunas veces 4 3
Usualmente 120 80
Siempre 26 17

Total 150 100

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 8: Percepcion de legalidad

Interpretacion

3%

Algunas veces

100%

80%

17%

Usualmente Siempre Total

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 80 % de los sujetos encuestados

considera usualmente en lo que respecta a su percepcion sobre la legalidad seguido por el

17% que se ubica en siempre, observandose el 3% que considera algunas veces.
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Tabla 12. Percepcion de la disponibilidad

Rango Frecuencia % valido
Algunas veces 2 1
Usualmente 120 80
Siempre 28 19
Total 150 100

1009

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0%

Algunas veces Usualmente Siempre Total

Figura 9: Percepcion de disponibilidad

Interpretacion

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 80 % de los sujetos encuestados
considera usualmente en lo que respecta a su percepcion sobre la disponibilidad, seguido

por el 19 % que indica siempre, observandose un 1% que considera algunas veces
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Tabla 13. Percepcion de la autenticidad

Rango Frecuencia % valido
Algunas veces 25 17
Usualmente 120 80
Siempre 5 3

Total 150 100

100%
90% Vi
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0,

0%

Algunas veces Usualmente Siempre Total

Figura 10: Percepcidn de la autenticidad

Interpretacion

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 80 % de los considera usualmente
en lo que respecta a su percepcion sobre la autenticidad, seguido por el 17 % que considera

algunas veces, observandose el 3% que expresa siempre.
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Tabla 14. Percepcion de Técnicas de respaldo de informacion

Rango Frecuencia % valido
Algunas veces 20 13
Usualmente 118 79
Siempre 12 8
Total 150 100
100%
90% o

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

0,
-y

0%
Algunas veces Usualmente Siempre Total

Figura 11: Percepcion de técnicas de respaldo de informacién

Interpretacion:

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 79 % de los considera usualmente
en lo que respecta a su percepcion sobre técnicas de respaldo de informacion, seguido por

el 13 % que considera algunas veces, observandose el 8 % que indica que siempre.
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Analisis descriptivo de la variable 2: Calidad de servicio

Tabla 15. Percepcion de la Calidad de servicio

Rango Frecuencia % valido
Deficiente 10 6,5
Regular 115 76,5
Buena 25 17

Total 150 100

100%
S0
B0%
7%
B0%
50%
4
0%
20%%

o
- g

0%

Deficiente Regular Buena Total

Figura 12: Percepcion de la Calidad de servicio

Interpretacion

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 76,5 % de los datos se ubica en el
nivel regular en lo que respecta a su percepcion sobre la calidad de servicio, seguido por el
17 % que se ubica en el nivel buena, observandose el 6,5% que se ubica en el nivel

deficiente.
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Nivel inferencial
Prueba estadistica para la determinacién de la normalidad

Para el andlisis de los resultados obtenidos se determind, inicialmente, el tipo de
distribucion que presentan los datos, tanto a nivel de los datos del cuestionario sobre la
implementacion del modelo de gestion documental digital como en Calidad de servicio,
para ello utilizamos la prueba Kolmogorov Smirnov de bondad de ajuste, la cual permite
medir el grado de concordancia existente entre la distribucién de un conjunto de datos y
una distribucion teorica especifica. Su objetivo es sefialar si los datos provienen de una

poblacidn gue tiene la distribucidn teorica especifica.

Considerando el valor obtenido en la prueba de distribucion se determiné el uso de
estadisticos paramétricos (r de Pearson) o no paramétricos (Rho de Spearman, Chi

cuadrado). Los pasos para desarrollar la prueba de normalidad son los siguientes.

Verificacion de la hipoétesis de trabajo

Paso 1.- Plantear la hipétesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1):

Hipdtesis Nula (Ho):

No existen diferencias significativas entre la distribucion ideal y la distribucion normal de
los datos

Hipdtesis Alternativa (Hu):

Existen diferencias significativas entre la distribucién ideal y la distribucion normal de los
datos
Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia
Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: « = 0,05

Paso 3.- Escoger el valor estadistico de prueba
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El valor estadistico de prueba que se ha considerado para la presente hipotesis es de

Kolmogorov Smirnov.

Tabla 16. Prueba de Kolmogorov-smirnov para una muestra

Implementacion Calidad de

del modelo de servicio

gestion

documental digital
N 60 60
Pardmetros Media 49,45 15,45
normales (a, b) Desviacion tipica 10,90 1,38
Diferencias més Absoluta ,128 ,338
extremas Positiva ,063 ,162

Negativa -,128 -,338

Z de Kolmogorov Smirnov 0,990 2,617
Sig. Asintot. (bilateral) 0,281 0,000

a La distribucién de contraste es la Normal
b Se han calculado a partir de los datos.

Paso 4.- Formulamos la regla de decision

Una regla de decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o0 se

rechaza la hipotesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es

un namero que divide la region de aceptacion y la region de rechazo.
Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta la hipotesis nula

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza la hip6tesis nula

Paso 5.- Toma de decisién

Como el valor p de significancia del estadistico de prueba de normalidad tiene el valor de

0,281, 0,000; entonces para valores Sig. > 0,05; Se cumple que; se acepta la hipotesis nula

y se rechaza la hipdtesis alternativa. Esto quiere decir que; segun los resultados obtenidos
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podemos afirmar que los datos de la muestra de estudio provienen de una distribucién
normal.

Por lo tanto, para el desarrollo de la prueba de hipdtesis se ha utilizado la prueba
paramétrica para distribucion normal de los datos andlisis r de Pearson a un nivel de

significancia de 0,05.

Proceso de prueba de hipotesis

Correlacion de Pearson

En la contrastacion de la hipotesis, se ha utilizado la prueba (r). Correlacion de Pearson a
un nivel de significacion del 0,05.

Asi en esta parte de nuestro estudio trataremos de valorar la situacion entre dos variables
cuantitativas estudiando el método conocido como correlacion. Dicho calculo es el primer

paso para determinar la relacion entre variables.

Tabla 17. Matriz de correlacion de Pearson

Variable 11
Calidad de servicio
Variable | Implementacion del modelo de 064 (*)
gestion documental digital ’
Legalidad 0,57 (*)
o Disponibilidad 0,53 (*)
Dimensiones
de la variable | Autenticidad 0,60 (*)
jl'ecnlcas_olle respaldo de 051 (*)
informacion

El andlisis de las interrelaciones a partir del coeficiente de correlacién de Spearman, se

realizd de acuerdo a la tabla siguiente:
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Tabla 18. Niveles de correlacion

Coeficiente (r) Grado de Interrelacion
1.00 Perfecta Correlacion
0.90 - 0.99 Muy Alta Correlacion
0.70 - 0.89 Alta Correlacion

0.40 - 0.69 Moderada Correlacion
0.20 - 0.39 Baja Correlacion

0.00 - 0.19 Nula Correlacion

Verificacion de la Hipotesis General

Paso 1.- Plantear la hipétesis nula (Ho) y la hip6tesis alternativa (Ha)

Hipdtesis Nula (Ho):

La implementacién del modelo de gestion documental digital no se relaciona de manera

directa significativa con la mejora de la calidad de servicio de la empresa Enter SAC

Expresion formal de la hipétesis. Ho: O1 = Oz

Hipdtesis Alternativa (Hu):
La implementacion del modelo de gestion documental digital se relaciona de manera
directa significativa con la mejora de la calidad de servicio de la empresa Enter SAC

Expresidn formal de la hipétesis. Hi: O1 # O3

Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipétesis nula cuando es verdadera,

a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es mas conveniente
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utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este nivel de riesgo

se le denota mediante la letra griega alfa (o ).

Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: « =0,05

Paso 3.- Escoger el valor estadistico de la prueba

Con el proposito de establecer el grado de relacion entre cada una de las variables objeto de

estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlacion (r)

Tabla 19. Correlacion entre la implementacion del modelo de gestion digital y la calidad

de servicio

Implementacion Calidad de servicio
del modelo de
gestion
documental digital

Correlacion de Pearson 0,64

Significancia 0,000

n 150

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadistico Pearson es de 0,64 y el nivel
de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que existe correlacion directa,
moderada y significativa entre la implementacion del modelo de gestion documental

digital y la calidad de servicio.
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Figura 13: Correlacion entre implementacién del modelo de gestion documental digital y la

calidad de servicio.

Paso 4.- Formular la regla de decision

Una regla de decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o se
rechaza la hipétesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es
un numero que divide la region de aceptacion y la region de rechazo.

Regla de decision

Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta Ho y se rechaza Hi

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza Ho y se acepta Hi

Paso 5.- Toma de decision

Como el valor de significancia del estadistico es menor que 0,05, entonces podemos
asegurar que el coeficiente de correlacion es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se
rechaza la Hipotesis Nula y se acepta la Hipotesis Alternativa. En consecuencia, se verifica
que existe correlacion directa, moderada y significativa entre la implementacion del modelo

de gestion documental digital y la calidad de servicio.
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Contrastacion de la hipotesis especifica N° 1

Paso 1: Plantear la hipotesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1):

Hipdtesis nula (Ho):

La implementacion de la legalidad en el modelo de gestion documental digital no se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad de servicio de la empresa Enter
SAC.
Expresion formal de la hipétesis. Ho: O1 = O
Hipdteses alternativa (Ha):

La implementacién de la legalidad en el modelo de gestion documental digital se relaciona

de manera directa y significativa con la calidad de servicio de la empresa Enter SAC.

Expresion formal de la hipétesis. Hi: O1 # O3

Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipédtesis nula cuando es
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es mas
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este

nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (« ).

Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: « = 0,05

Paso 3.- Escoger el valor estadistico de la prueba

Con el proposito de establecer el grado de relacidn entre cada una de las variables objeto

de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlacion (r).
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Tabla 20. Correlacion entre la Legalidad y la Calidad de servicio

Legalidad Calidad de servicio
Correlacion de Pearson 0,57
Significancia 0,000
n 150

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadistico de Pearson es de 0,57 y el nivel

de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que existe directa, moderada y

significativa entre la legalidad y la calidad de servicio.
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Figura 14: Correlacion entre la legalidad y la calidad de servicio
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Paso 4.- Formular la regla de decision
Una regla decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o se rechaza
la hipdtesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es un

numero que divide la regidn de aceptacion y la region de rechazo.

Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta Ho y se rechaza Hi

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza Ho y se acepta Hi

Paso 5.- Toma de decision

Como el valor de significancia del estadistico es menor que 0,05, entonces podemos
asegurar que el coeficiente de correlacion es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se
rechaza la Hipdtesis Nula y se acepta la HipGtesis Alternativa.

Dado el valor (r= 0, 57) y el valor de significancia = 0,000, entonces (p<0.05). Por lo tanto,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Esto quiere decir que existe

relacion directa, moderada y significativa entre la legalidad y la calidad de servicio.

Contrastacion de la hipotesis especifica N° 2
Paso 1: Plantear la hipotesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1):
Hipdtesis nula (Ho):
La implementacion de la disponibilidad en el modelo de gestion documental digital no se
relaciona de manera directa y significativa con la mejora de servicio de calidad de la

empresa Enter SAC.
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Expresion formal de la hipétesis. Ho: O1 = Oz

Hipdtesis alternativa (Hi):

La implementacion de la disponibilidad en el modelo de gestién documental digital se
relaciona de manera directa y significativa con la mejora de la calidad de servicio de la

empresa Enter SAC.

Expresion formal de la hipdtesis. Hi: O1 # O3

Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipétesis nula cuando es
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es mas
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este

nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (« ).

Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: o = 0,05

Paso 3: Escoger el valor estadistico de la prueba
Con el proposito de establecer el grado de relacidn entre cada una de las variables objeto

de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlacién (r)

Tabla 21. Correlacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio

disponibilidad Calidad de servicio
Correlacion de Pearson 0,53
Significancia 0,000
n 150

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
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En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadistico Spearman es de 0,53 y el

nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que: Existe relacion directa,

moderada y significativa entre la disponibilidad y la calidad de servicio.
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Figura 15: Correlacion entre la disponibilidad y la calidad de servicio.

Paso 4.- Formular la regla de decision

T
50,00

Una regla de decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o0 se

rechaza la hipotesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es

un namero que divide la region de aceptacion y la region de rechazo.

Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta Ho y se rechaza Hi

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza Ho Yy se acepta Hi

Paso 5.- Toma de decisién
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Como el valor de significancia del estadistico es menor que 0,05, entonces podemos
asegurar que el coeficiente de correlacion es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se

rechaza la Hipdtesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alternativa.

Dado el valor (r= 0, 53) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces (p<0.05). Por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa. Esto quiere decir
que existe relacion directa, moderada y significativa entre la disponibilidad y la calidad de

servicio.

Contrastacion de la hipotesis especifica N° 3

Paso 1: Plantear la hipotesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1):

Hipdtesis nula (Ho):

La implementacion autenticidad del modelo de gestion documental digital no se relaciona
de manera directa y significativa con la mejora del servicio de calidad de la empresa Enter
SAC.

Expresion formal de la hipétesis. Ho: O1 = Oz

Hipdtesis alternativa (H1):

La implementacion autenticidad del modelo de gestion documental digital se relaciona de
manera directa y significativa con la mejora del servicio de calidad de la empresa Enter
SAC.

Expresion formal de la hipétesis. Hi: O1 # O3

Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia
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El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipdtesis nula cuando es
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es mas
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este

nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (« ).

Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: o = 0,05

Paso 3: Escoger el valor estadistico de la prueba
Con el proposito de establecer el grado de relacion entre cada una de las variables objeto

de estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlacion (r).

Tabla 22. Correlacion entre la autenticidad y la calidad de servicio

Autenticidad Calidad de servicio
Correlacion de Pearson 0,60
Significancia 0,000
n 150

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadistico Spearman es de 0,60 y el nivel
de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que: Existe relacién directa, moderada

y significativa entre la autenticidad y la calidad de servicio.
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Figura 16: Correlacion entre la autenticidad y la calidad de servicio.

Paso 4.- Formular la regla de decision
Una regla de decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o se
rechaza la hipétesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es

un numero que divide la region de aceptacion y la region de rechazo.

Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta Ho y se rechaza Hi

Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza Ho y se acepta Hi

Paso 5.- Toma de decision
Como el valor de significancia del estadistico es menor que 0,05, entonces podemos
asegurar que el coeficiente de correlacion es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se rechaza

la Hipotesis Nula y se acepta la Hipotesis Alternativa.
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Dado el valor (r=0, 60) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces (p<0.05). Por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Esto quiere decir
que existe relacion directa, moderada y significativa entre la autenticidad y la calidad de

servicio.

Contrastacion de la hipdtesis especifica N° 4

Paso 1: Plantear la hipotesis nula (Ho) y la hipotesis alternativa (H1):

Hipdtesis nula (Ho):

La implementacion de las técnicas de respaldo de informacion en el modelo de gestién
documental digital no se relaciona de manera directa y significativa con la mejora de la

calidad de servicio en la empresa Enter SAC.

Expresion formal de la hipétesis. Ho: O1 = O

Hipdtesis alternativa (Hi):

La implementacion de las técnicas de respaldo de informacién en el modelo de gestion

documental digital se relaciona de manera directa y significativa con la mejora de servicio

de calidad de la empresa Enter SAC.

Expresidn formal de la hipétesis. Hi: O1 # O3

Paso 2.- Seleccionar el nivel de significancia

El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipétesis nula cuando es verdadera,

a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es mas conveniente
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utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este nivel de riesgo

se le denota mediante la letra griega alfa (o ).

Para efectos de la presente investigacion se ha determinado que: o = 0,05

Paso 3: Escoger el valor estadistico de la prueba
Con el proposito de establecer el grado de relacion entre cada una de las variables objeto de

estudio, se ha utilizado el Coeficiente de Correlacion (r)

Tabla 23. Correlacion entre las técnicas de respaldo de informacion y la calidad de

servicio
Técnicas de Calidad de servicio
respaldo de
informacion
Correlacion de Pearson 0,51
Significancia 0,000
n 150

* La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadistico Spearman es de 0,51 y el nivel
de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que: Existe relacion directa, moderada

y significativa entre las técnicas de respaldo de informacién y la calidad de servicio.
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Figura 17: Correlacion entre las técnicas de respaldo de informacion y la calidad de servicio.

Paso 4.- Formular la regla de decision
Una regla de decision es un enunciado de las condiciones segun las que se acepta o0 se
rechaza la hipotesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor critico, que es

un namero que divide la region de aceptacion y la region de rechazo.

Regla de decision
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta Ho y se rechaza Hi
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza Ho y se acepta Hi
Paso 5.- Toma de decision
Como el valor de significancia del estadistico es menor que 0,05, entonces podemos
asegurar que el coeficiente de correlacion es significativo (p < 0,05). Por lo tanto, se
rechaza la Hipétesis Nula y se acepta la HipGtesis Alternativa.
Dado el valor (r= 0, 57) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces (p<0.05).

Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa. Esto quiere
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decir que existe relacion directa, moderada y significativa entre las técnicas de respaldo de

informacion y la calidad de servicio.

Comparaciones de PRE y POST TEST

Tabla 24: Comparacion Pre y Post Test del Modelo de gestion documental

digital
Variable 1: Modelo de gestion documental digital
Comparaciones de Test PRE-TEST POST-TEST
Indicadores Trabajadores | Trabajadores
Legalidad 11% 35%
Disponibilidad 53% 13%
Autenticidad 15% 21%
Técnicas de respaldo de informacion 21% 30%
100% 100%

Modelo de gestion documental digital
60%
50%

40%

30%

20%

~ull In ol |
v B

Legalidad Disponibilidad Autenticidad Tecnicas de respaldo
de informacién

X

B PRE-TEST Trabajadores B POST-TEST Trabajadores

Figura 18: Comparacion de Pre y Post Test del modelo de Gestion Documental Digital
Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 25: Comparacion de Pre y Post Test de Calidad de Servicio

Variable 2: Calidad de servicio
Comparaciones de Test | PRE-TEST POST-TEST
Indicadores Trabajadores | Trabajadores
Mejora continua 13% 38%
Diagrama de flujo 11% 9%
Procesos 42% 21%
Productividad 33% 32%

100% 100%

Calidad de Servicio

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

10%
0%

Mejora continua Diagrama de flujo Procesos Productividad

M PRE-TEST Trabajadores M POST-TEST Trabajadores

Figura 19: Comparacion de Pre y Post Test de Calidad de Servicio
Fuente: elaboracion propia

Tabla 26: Cuadro de Resumen

Variables Anterior Actual Diferencia

El incremento de los servicios

Productividad / Servicios |5/, 254,000.00| 5/. 391,500.00
aumento en §/. 137,500 soles

Se incrementa el nivel de
Mejora de servicios 45% 80% satisfaccion del cliente respecto a

la calidad de servicio en un 35%
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Discusion de resultados
En el trabajo de campo se ha verificado los objetivos planteados en nuestra investigacion,
cuyo proposito fue conocer las caracteristicas de la implementacion del modelo de gestion

documental digital y la calidad de servicio, estableciendo la relacion entre dichas variables.

El presente estudio tiene como objetivo general determinar de qué manera la
implementacion del modelo de gestién documental digital se relaciona con la mejora de la
calidad de servicio de la empresa Enter SAC. Asimismo, de acuerdo con los resultados
obtenidos mediante el uso de la prueba r de Pearson, se encontré que la variable
implementacion del modelo de gestion documental digital se encuentra relacionada con la
variable mejora de la calidad de servicio (r = 0,64), siendo el valor de significancia igual a
0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe relacion directa, moderada y

significativa entre las variables estudiadas.

Estos resultados coinciden con la investigacion realizada por; (Vilca Lopez, Rony
Octavio, 2014), en su investigacion: Gestion documental del archivo de la Gerencia de
Pensiones de la Caja de Pensiones Militar Policial CPMP. Presentada en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Para obtener la Licenciatura en Bibliotecologia y

Ciencias de la informacion.

En su estudio nos dice que tiempo atras, referirse a unidades de informacién como los
archivos, suponia considerar el lugar donde se custodiaban los documentos, almacenados
y organizados en estantes de los cuales solo el contenido y ubicacion eran conocidos por el
personal encargado. Actualmente, la organizacion y administracion de un centro de

informacién, independientemente de estar a cargo de profesionales, involucra la
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adquisicion y la aplicacion de software especializados que permiten al usuario obtener la
informacidn de una manera mas rapida y precisa, muchos de ellos, facilitan el acceso a la
informacion mediante la digitalizacion de sus colecciones, lo cual permite al usuario
acceder al contenido de la informacion en forma no presencial, asimismo, beneficia en el

cuidado y conservacion de los documentos.

El objetivo de este informe es describir y analizar la situacion del archivo de la Gerencia
de Pensiones, y a la vez, proponer los criterios técnicos para la digitalizacion de su fondo
documental. Para ello, se desarrollara una investigacion y analisis descriptivo mediante la
recopilacién de informacion, asimismo, se empleard como herramientas de recoleccion de
datos el andlisis FODA, la contrastacion de los procesos del archivo utilizando la norma
ISO vy el diagrama de flujo para describir el proceso actual de la gestion documental. En
ese sentido, se desarrollard un analisis, revision y evaluacidn en base a otras experiencias
similares de digitalizacion realizadas en el pais y en el extranjero, las cuales nos ayudaran
a definir las pautas y lineamientos necesarios para llevar a cabo el proyecto de digitalizacion
de los documentos. El informe profesional esta dividido en cuatro capitulos: en el capitulo
| se da una breve explicacion del tema a evaluar, se presenta el proyecto indicando algunos
conceptos sobre el tema como son la descripcion, los antecedentes, la justificacion, se
establecen los objetivos de la investigacion, una resefia del marco tedrico y la metodologia
a emplear. En el capitulo Il se desarrolla el marco teérico, donde se definen algunos
conceptos basicos relacionados con el tema, como son: archivo, documento de archivo,
gestion documental, herramientas de evaluacién aplicadas a la gestién
documental, digitalizacién, para luego describir las ventajas y desventajas de cada uno de
ellos con el fin de analizar y definir los estandares aplicados a la documentacion y sus

buenas practicas.

104



En el capitulo I11 se describe a la Caja de Pensiones Militar Policial (CPMP), explicando
una breve resefia historica, su estructura organica, y las areas que la conforman.
Seguidamente se describe y analiza el archivo de la Gerencia de Pensiones: mision, vision,
usuarios, organizacion, servicios, infraestructura. Luego, se sefiala una breve descripcion
del tipo de documentacion, su organizacion, servicios y situacion actual con la ayuda del
analisis FODA, se utiliza el diagrama de flujo para describir el proceso actual de la gestidn
documental. Por ultimo, se expone la contrastacion de los procesos que se viene realizando
en el Archivo de la Gerencia de Pensiones frente a procesos expresados en la norma ISO
15489, a fin de conocer el estado en la que se encuentra la gestion documental en la CPMP.
Y por altimo, en el capitulo 1V, se presenta la propuesta de implementacién de un adecuado
proyecto de digitalizacion de los legajos del archivo de la Gerencia de Pensiones de la
CPMP, permitiendo responder a los problemas identificados en la gestion documental.
Finalmente, se exponen las conclusiones relacionadas con los objetivos, con las que se
espera contribuir a la gestion documental dentro de la CPMP. Esto coincide con lo expuesto
en el principal objetivo de la tesis Implementacidn del modelo de gestion digital y su mejora

con la calidad de servicio de la Empresa Enter SAC:

Otro resultado que afirma el presente trabajo de investigacion nacional es la de (Loza
Carrefio, Milagros del Rosario, 2016), en su tesis: Implementacién de Mejora Continua en
el Sistema de Gestién documental de la secretaria corporativa de Petroperi SA-2015
Presentada en la Universidad Privada del Norte para obtener el grado académico de

Ingeniero Industrial en su Tesis propone:
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Petroperd como parte de su organizacion se encuentra la Secretaria Corporativa de la
cual tiene bajo su mando a la Oficina Gestiébn Documentaria, donde se concentra todo el
ingreso de documentos, ya sea para la Oficina Principal o para las diversas Operaciones de
la empresa. A inicios del afio 2010, se planted obtener un sistema de gestion documental
que facilite el flujo del registro de los documentos que ingresan por la Oficina Gestidn
Documentaria, generando asi una mayor accesibilidad de los mismos mediante la forma
digital de estos; ya que la manera tradicional por la que eran anteriormente registrados
proporcionaba un flujo mas lento y por consecuencia se podria obtener como resultado unos
documentos con mala distribucion de anexos y/o perdida de los mismos. Por ese motivo,
para mediados del afio 2010 se adquiere un sistema de gestion documental por medio de
una contratacion emitida por el Dpto. Logistica a quien le fue otorgada la Buena Pro a la
empresa creadora de software LPA del Peri S.A.C. A inicios del 2011, se origina el
despegue del sistema, generando asi un lanzamiento corporativo del nuevo sistema de
gestion documental para la empresa PETROPERU S.A. La Oficina Gestion Documentaria
tiene a su cargo el sistema de gestion documental, el cual es un sistema que genera una
amplia diversificacidn y visualizacién de todos los documentos que ingresan a través de las
ventanillas de la oficina, generando asi un flujo detallado que hace que el usuario final
(Dependencia y/o Operaciones) tenga un amplio y detallado de todo (s) los documentos
remitidos hacia ellos. Con este trabajo se buscara la mejora continua para que el sistema de
digitalizacion tenga un 6ptimo desarrollo en todo su flujo desde el inicio de la recepcion de
documentos hasta la visualizacion del mismo mediante el sistema Filenet P8 de
PETROPERU S.A. Esto corrobora lo dicho en la presente Tesis de Implementacion del
modelo de gestion documental digital y su mejora de la calidad de servicio en la Empresa

Enter SAC, coincidiendo con los objetivos especificos de la presente tesis.
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En el campo internacional (Adriazola Mellado, Ana Maria, 2017) presenta su tesis
denominada: Propuesta para la gestion documental de archivos escolares en Chile: El
Instituto Nacional General José Miguel Carrera, de la Universidad Pontificia de Chile para
obtener el grado Magister en Procesamiento y Gestion de la informacion En su Tesis nos

dice:

Esta tesis se inserta entonces, en una necesidad identificada como central por el
programa para el desarrollo de la gestion eficiente de documentos e informacién en la
institucionalidad secundaria publica chilena: la elaboracion de una clasificacion vy
organizacion archivistica adecuada para la gestion documental en los liceos publicos. La
preocupacion que declaramos se puede observar en el &mbito regional latinoamericano. En
una rapida revision, es posible identificar importantes iniciativas estatales. En Argentina la
Ley 26.917 de Bibliotecas Escolares, promulgada el 09 de enero 2014 crea el Sistema
Nacional de Bibliotecas Escolares y Unidades de Informacion Educativas bajo la
integracion de diversas unidades de informacion, ya sean estatales como privadas, con un
trabajo cooperativo “para garantizar a los actores de la comunidad educativa la igualdad de
oportunidades y posibilidades de acceso a la informacion y a la produccion de
conocimiento, en consenso con las politicas educativas jurisdiccionales”. (Argentina.
Ministerio de Educacion, 2014). Dicha ley se preocupa del fomento de unidades de
informacién e indica la necesidad de prever ciertas condiciones para el buen
funcionamiento. Respecto a los archivos escolares, el Articulo 8°, menciona la necesidad
de contar con fondos documentales, profesionales especializados, espacio y equipamiento
adecuado y servicios que cubran las necesidades de los usuarios del sistema educacional.
Anterior en el tiempo observamos en Guatemala el “Acuerdo Gubernativo nimero M. de

E. 3-70: Reglamento sobre organizacion y funcionamiento de los archivos escolares”, que
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reconoce en primera instancia, la desorganizacion de los establecimientos escolares,
situacion que afecta directamente a su desarrollo. Considera urgente la “organizacion
cientifica y técnica de los archivos escolares mediante sistemas modernos de catalogacion,
clasificacion y registro, que los haga mas funcionales y ttiles” (Guatemala. Ministerio de
Educacion, 1969). El acuerdo expone acerca de la organizacion y el funcionamiento, la
creacion de los fondos documentales, la inspeccion del archivo escolar, y las disposiciones
generales que obligan a instituciones escolares a crear, ordenar y describir, toda su
documentacion. Ambas reglamentaciones sirven como elementos para bosquejar una idea
de lo que en Chile es posible lograr. EI Programa de Archivos Escolares de la Pontificia
Universidad Catolica, contribuye a la investigacion y al conocimiento de la educacion
nacional, en conjunto con los liceos pablicos mas antiguos de la zona centro-sur de Chile,
con la idea de construir vinculos de apoyo y cooperacion y al desarrollo del sentido de
identidad y ciudadania de esas comunidades escolares. El trabajo que desarrollan, se
propone como un mecanismo de apoyo a la labor antes descrita, ya que luego de la
recuperacion fisica del material, es necesaria la generacion de politicas de ordenamiento,

clasificacion, descripcién y almacenamiento de los documentos.

Bajo esa idea, este Seminario de Titulo, se plantea como un aporte a esta iniciativa,
elaborando una propuesta de gestion documental y tomando como punto de partida el caso
del Instituto Nacional General José Miguel Carrera (Instituto Nacional, IN) de la ciudad de

Santiago.

Las razones por las cuales se ha escogido este liceo son varias. El Instituto Nacional es

el liceo més antiguo en Chile -fundado en 1813- y ha comenzado a trabajar en conjunto con

el Programa de Archivos Escolares por medio de la ejecucién de algunos proyectos que se
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ocupan de la recuperacion y organizacion de la documentacion histérica del
establecimiento. A la fecha cuenta con un corpus interesante y atractivo de documentacion
recopilada desde varios sectores y bodegas del establecimiento, pues no existe un lugar
especifico de almacenamiento de dichos documentos administrativos y académicos. Los
proyectos que se han ejecutado para la recuperacion de este archivo, han integrado
actividades de traslado, ordenamiento y limpieza de una gran cantidad de volumenes de
actas, correspondencia, boletines, libros de clases, oficios, entre otros, hacia un deposito
habilitado especialmente para recibirlos, hoy denominado “Archivo Historico del Instituto
Nacional”. Esta investigacion también contempla lo dicho por la presente tesis titulada
Implementacion del modelo de gestion documental digital para la mejora de la calidad de

servicio de la Empresa Enter SAC.

Asimismo (Rincon Pérez Nancy Carolina, 2009) En su tesis: Nivel de Implementacion
de Sistemas de gestion de documentos electronicos en el sector Bancario de Bogota,
presentado en la Universidad de la Salle en Colombia, estudio que tuvo como objetivo
describir La gestion documental se define como “el conjunto de las actividades
administrativas y técnicas tendientes a la planificacion manejo y organizacion de la
documentacion producida y recibida por las entidades desde su origen hasta su destino
final, con el fin de facilitar su utilizacion y conservacion”1 . Para llevar a cabo estas
actividades se requiere un programa de gestion documental, el cual es definido por Mejia
(2005)2 como “el conjunto de instrucciones en los que se detallan las operaciones para el
desarrollo de los procesos de la gestion documental al interior de cada entidad, tal como
produccidn, recepcién, distribucion, tramite, organizacion, consulta, conservacion y
disposicion final de los documentos”. Tradicionalmente la informacion de las

organizaciones estaba basada en documentos de soporte fisico textual; actualmente, como
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consecuencia de la automatizacion de la informacion, proliferan los documentos
electronicos los cuales al igual que el papel son testimonio de los procesos desarrollados
en una organizacion. Ante este nuevo enfoque consecuencia directa del auge de las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) se generaron cambios en la
infraestructura, procesos y servicios prestados por la mayoria de organizaciones, lo que
lleva a las instituciones a centrar su atencion en la transicion entre los sistemas
documentales en papel y la migracion de estos al entorno digital. La aparicion de productos
y herramientas informaticas para la gestion electrénica de documentos mejoran los niveles
de calidad y administracion de la documentacion de la organizacion. El presente trabajo
pretende identificar el nivel de implementacion de los sistemas de gestion de documentos
electronicos en Colombia, especificamente en el sector bancario de Bogota. A partir de este
analisis se intenta proporcionar informacion sobre la situacion real de los programas de
gestion documental en los archivos de las entidades bancarias analizadas y orientar al lector
sobre el desarrollo de los procesos actuales de creacion, consulta y conservacion de la
informacidn electronica financiera. Para un mayor conocimiento del desarrollo de los
sistemas de gestion de documentos electronicos, en la primera parte de este trabajo, se
esbozan algunos datos sobre la situacion actual de la gestion de documentos en formato

electronico. Esto implica importancia de la informacion digital.

Finalmente podemos concluir que, asi como estas investigaciones nacionales e
internacionales y otras del mismo tipo dan validez y legalidad a la presente tesis
denominada: Implementacion del modelo de gestion documental digital y su mejora en la

calidad de servicio de la empresa Enter SAC.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones obtenidas a raiz de este proyecto de investigacion son las siguientes:

v" Con la Implementacién del modelo de gestion documental digital consiguié una
solucion automatizada capaz de administrar los servicios, con menos tiempo, mas
seguro, y moderno, es decir la calidad de servicio ha mejorado notablemente en la
empresa Enter SAC.

v" El monitoreo continuo del modelo de gestion digital en la Empresa Enter SAC y de la
estructura de descomposicion del trabajo posibilité el cumplimiento de los tiempos
estipulados. Este tiempo se reflejado en un 80.5% menos que antes, reflejandose esto
en casi la eliminacién de quejas y demoras recibidos por la Empresa Enter SAC.

v La implementacion del modelo de gestion documental digital ademas logré culminar
satisfactoriamente las fases de desarrollo del software junto con los entregables
adecuados y establecidos lograndose una calidad de servicio, gracias a la
implementacién del modelo de gestion digital puesto en marcha en la Enter SAC.

v' La implementacion del modelo de gestion documental digital es viable
econdémicamente pues a lo largo de sus etapas como consecuencia de la utilizacion de

herramientas modernas y desarrollo de codigo abierto o libre de pago por licencias, esto
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se refleja con no solo la satisfaccion de los clientes sino de los trabajadores de la
Empresa Enter SAC., evidenciando con esto una mejora notable de calidad de servicio.
El modelo de gestion documental digital es moderna y legal pues con esto se da
cumplimiento al decreto legislativo N° 1310. Resolucién de secretaria de gobierno
digital N° 001-2017-PCM/SEGDI, con esto la empresa Enter SAC se pone a la

vanguardia en los servicios que presta.

112



Recomendaciones

La empresa Enter SAC debe mantener el uso y practica del modelo de gestion
documental digital, pues es muy importante mantener la calidad de servicio que se ha
logrado, y con esto seguir manteniendo el prestigio de la empresa.

Como trabajos a futuro en este campo, se recomienda incorporar los procesos
automatizados de la gestion de personal y planillas, asi como la contabilidad financiera
de la empresa., pues la presente implementacion del modelo de gestion digital en la
empresa Enter SAC, no lo contempla en su totalidad.

Frente a posibles proyectos de integracién donde es indispensable el intercambio de
informacién (por ejemplo, mediante servicios Web) se recomienda su implementacion
desde la capa de Aplicacion. Dado el alto flujo de informacion circulante entre los
especialistas y el sistema, las incorporaciones de nuevos clientes y proveedores de la
empresa Enter SAC.

En el mundo globalizado en que vivimos es necesario estar a la vanguardia con la
tecnologia para dar una calidad de servicio, es por eso que se recomienda a la empresa
Enter SAC, compre nuevos equipos de tecnologia, para aumentar su linea de
operatividad y asi hacer mas rentable su servicio.

La implementacion del modelo documental digital es legal y rentable también es
necesario estar modernizando sus equipos asi le permitira a la empresa Enter SAC.

mantener y elevar su calidad de servicio.
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Apéndice A.
Matriz de consistencia

TITULO: “IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION DOCUMENTAL DIGITAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

SERVICIO EN LA EMPRESA ENTER SAC”

TESISTA: Bach. Ruth Yeny FLOREZ HUICHO

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:
Pe-1) ¢(De qué manera la
implementacion de la legalidad
en el modelo de gestidn
documental digital para

mejorar la calidad de servicio en
la empresa Enter SAC??

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Oe-01) Determinar de qué
manera la implementacion de
la legalidad en la gestion
documental digital se
relaciona con la mejor
calidad de servicio de la
empresa Enter SAC

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

He-01) La implementacion de la
legalidad en la  gestion
documental digital se relaciona
de manera directa y
significativamente con la mejor
calidad de servicio de la empresa
Enter SAC

- Autenticidad
- Técnicas de respaldo de
informacion

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Calidad de servicio
Indicadores:

-Mejora continua
-Diagrama de flujo
-Procesos
-Productividad

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE METODO:
¢De qué manera la | Determinar de qué manera la | La implementacion del modelo INDEPENDIENTE: Método no experimental
implementacion del modelo de | implementacién del modelo | de gestién documental digital se | Modelo de Gestion
gestion documental digital se | de gestion documental digital | relaciona con la mejor calidad de | Documental digital TIPO DE
relaciona con la mejor calidad | se relaciona con la mejor | servicio de la empresa Enter Indicadores: INVESTIGACION:
de servicio de la empresa Enter | calidad de servicio de la | SAC - Legalidad
SAC? empresa Enter SAC - Disponibilidad Descriptivo Correlacional

DISENO DE
INVESTIGACION:

Pt
M\er

Donde:

M: muestra

X = Modelo de gestién
documental digital
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Pe-02) (De qué manera la
implementacion de la
disponibilidad en el modelo de
gestion documental digital para
mejorar la calidad de servicio en
la empresa Enter SAC?

Pe-03) (De qué manera la
implementacion de la
autenticidad de documentos en
el modelo  de  gestion
documental digital para
mejorar la calidad de servicio en
la empresa Enter SAC?

Pe-04) ¢De qué manera la
implementacion de las técnicas
de respaldo de informacidn en el
modelo de gestion documental
digital para mejorar la calidad
de servicio en la empresa Enter
SAC?

Oe-02) Determinar de qué
manera la implementacion de
la disponibilidad en la
gestion documental digital se
relaciona con la mejor
calidad de servicio de la
empresa Enter SAC

Oe-03) Determinar de qué
manera la implementacion de
la autentificacion de
documentos en la gestion
documental digital se
relaciona con la mejor
calidad de servicio de la
empresa Enter SAC

Oe-04) Determinar de qué
manera la implementacion de
las técnicas de respaldo de
informacién en la gestion
documental digital se
relaciona con la mejor
calidad de servicio de la
empresa Enter SAC

He-02) La implementacion de la
disponibilidad en la gestion
documental digital se relaciona
de manera directa y
significativamente con la mejor
calidad de servicio de la empresa
Enter SAC

He-03) La implementacion de la
autentificacion de documentos
en la gestion documental digital
se relaciona de manera directa y
significativamente con la mejor
calidad de servicio de la empresa
Enter SAC

He-04) La implementacién de
las técnicas de respaldo de
informaciéon en la gestion
documental digital se relaciona
de manera directa y
significativamente con la mejor
calidad de servicio de la empresa
Enter SAC

VARIABLES

INTERVINIENTES:

-Tiempo
- Dinero
- Papel.

Y= Calidad de servicio

POBLACION Y

MUESTRA:

150 trabajadores

INSTRUMENTOS:

Cuestionarios
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Apéndice B.

Instrumentos de evaluacion

¢ \NFg,,

Universidad Peruana de Ciencias e Informatica

Facultad de Ingenieria de Ciencias e Ingenieria
E.A.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica

Cuestionario

Variable Independiente: Modelo de gestion documental digital

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca la implementacion de modelo de gestion documental digital.
La presente encuesta es anonima; Por favor responde con sinceridad.

Instrucciones:
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca de la
implementacion del modelo de gestién documental digital, cada una de ellas va seguida de
cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responde encerrando en un
circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

1) Nunca 2) Casi nunca 3) Aveces  4) Casi siempre 5) Siempre
Legalidad 11 2| 3| 4| b5

Existe mayor legalidad en los trasmites documentarios

1 |producto de la implementacion del modelo de gestion

documental digital

Los trabajadores se sientes conformes con la aplicacion

2 | del modelo de gestién documental digital

Cuando algun trabajador esta ausente de sus labores

3 |otra persona puede hacer uso del documento digital

Los trabajadores muestran mayor eficiencia en sus
4 |funciones con la aplicacion del modelo de gestion

documental digital
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Resulta més sencillo de realizar los despachos diarios

5 |cuando se aplica el modelo de gestion documental digital
Los trabajadores se sienten seguros con la

6 |implementacion del modelo de gestion documental
digital.

Disponibilidad

7 Considera adecuado la implementacion del modelo de
gestion documental digital.

8 Existe acuerdo entre los trabajadores para la
implementacion del modelo de gestion documental
digital.

9 Los tramites documentarios se realizan mas rapidos
producto de la aplicacion del modelo de gestion
documental digital.

10 |Existe mayor tiempo para otras funciones cuando se
aplica el modelo de gestion documental digital.

11 |La aprobacién de hechos o situaciones ahora es mas agil

12 |Los trabajadores se muestran satisfechos por la mayor
celeridad

Autenticidad

13| Existe acuerdo entre las personas respecto a la
habilitacion del modelo de gestion documental digital.

14| Resulta més rapido y seguro que el personal realice sus
tramites a través de la implementacion del modelo de
gestion documental digital.

15 La aplicacion del modelo de gestion documental
digital. ha mejorado en tiempos de recepcion y entrega.

16 | Los trabajadores se registran para hacer uso del modelo
de gestién documental digital.

17 | Existe mayor seguimiento de los tramites para asegurar

imprevisto producto de la nueva dinamica en los tramites

documentarios.
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18

Se muestrean los documentos para poder asegurar su

autenticidad.

Técnicas de respaldo de informacion

19

La mayoria de trabajadores esta de acuerdo con la
aplicacion del modelo de gestion documental digital,

puesto esto acarrea tecnologia de punta.

20

La mayoria de los trabajadores muestran interés en la

aplicacion del modelo de gestion documental digital.

21

No existe disconformidad en el personal trabajador

22

Los trabajadores muestran mayores expectativas frente a
la nueva propuesta del modelo de gestion documental

digital.

23

El personal se muestra positivo de los resultados
esperados de la implementacién del modelo de gestion

documental digital.

24

Existen expectativas positivas entre el personal
respecto a posibles mejoras econémicas debido a la
implementacién del modelo de gestion documental

digital.
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Apéndice C.
Instrumentos de evaluacion

Universidad Peruana de Ciencias e Informatica

Facultad de Ingenieria de Ciencias e Ingenieria
E.A.P. de Ingenieria de Sistemas e Informatica

Cuestionario

Variable dependiente: Calidad de servicio

La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca la variable dependiente: Calidad de servicio. La presente
encuesta es anonima; Por favor responde con sinceridad.

Instrucciones:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca de la Calidad de
servicio, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que debes
calificar. Responde encerrando en un circulo la alternativa elegida, teniendo en cuenta los
siguientes criterios.

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

Mejora Continua 11 2| 3| 4| b5

Existe mejora continua en los trasmites documentarios
1 |producto de la implementacion del modelo de gestion

documental digital

Los trabajadores se sienten conformes con la
2 |aplicacion del modelo de gestion documental digital y que

esto genera una mejora continua.

Cuando algun trabajador esta ausente de sus labores otras
3 |personas pueden hacer uso del documento digital, pues

forma parte de la mejora.
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Los trabajadores muestran mayor eficiencia en sus

4 | funciones con la aplicacion del modelo de gestion
documental digital
Resulta mas sencillo de realizar los despachos diarios

5 |cuando se aplica el modelo de gestion documental digital
Los trabajadores se sienten seguros con la

6 |implementacion del modelo de gestion documental
digital.

Diagrama de flujo

7 Considera adecuado la implementacion del modelo de
gestion documental digital, asi como el diagrama de flujo
generado por este.

8 Existe acuerdo entre los trabajadores para la
implementacion del modelo de gestion documental
digital, pues estan incluidos en el nuevo diagrama de
flujo.

9 Los tramites documentarios se realizan mas rapidos
producto de la aplicacion del modelo de gestion
documental digital.

10 |Existe mayor tiempo para otras funciones cuando se
aplica el modelo de gestion documental digital, el
diagrama de flujo asi lo permite.

11 | La aprobacion de hechos o situaciones ahora es mas agil
debido al nuevo diagrama de flujo.

12 |Los trabajadores se muestran satisfechos con el nuevo
diagrama de flujo pues les da mayor celeridad

Procesos

13| Existe acuerdo entre las personas respecto a la
habilitacion del proceso dado por el modelo de gestion
documental digital.

14| Resultamas rapido y seguro que el personal realice sus

tramites a través del proceso generado por la
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implementacion del modelo de gestion documental

digital.

15

La aplicacion del modelo de gestion documental
digital ha mejorado en tiempos debido al proceso

mejorado de recepcion y entrega.

16

Los trabajadores se registran para hacer uso del modelo
de gestion documental digital, pues conocen mejor el

proceso generado pos la presente implementacion.

17

Existe mayor seguimiento de los trdmites para asegurar
imprevisto producto del nuevo proceso generado por la

implementacion modelo de gestion documental digital.

18

Se muestrean los documentos para poder asegurar el
proceso fruto de la implementacion del modelo de gestion
documental digital.

Productividad

19

La mayoria de trabajadores esta de acuerdo con la
aplicacion del modelo de gestion documental digital,
puesto esto genera mayor productividad.

20

La mayoria de los trabajadores muestran interés en la
aplicacion del modelo de gestion documental digital, pues
la productividad es més alta.

21

No existe disconformidad en el personal trabajador

22

Los trabajadores muestran mayores expectativas frente a
la nueva productividad generada por la implementacion

del modelo de gestion documental digital.

23

El personal se muestra satisfecho con la productividad y
ven que la implementacion del modelo de gestidn

documental digital ha sido exitosa.

24

Existen expectativas positivas entre el personal
respecto a posibles mejoras de productividad debido a la
implementacion del modelo de gestion documental

digital.

125



Apéndice D.

Evidencias fotografico
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Ingresando a la plataforma del area digital

Servidor de Iméagenes de la Red Digital de gestion documental en la Empresa Enter SAC
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Personal del area Digital, en proceso de captura de imagenes

Personal del Area Digital, realizando las actividades de gestion digital
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documental digital

Jefa del Area Digital: supervisar y controlar la operativa del servicio de gestion
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Aprueban Modelo de Gestion Documental
en el marco del Decreto Legisiativo N° 1310

RESOLUCION DE SECRETARIA DE GOBIERNO
DIGITAL
N* 001-2017-PCM/SEGDI

VISTOS: El Informe N° 008-2017-PCM/SEGDI-
YAC-HGA, de fecha 21 de julio de 2017, emitido por la
Secretaria de Gobierno Digital de la Presidencia del
Consejo de Ministros; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislatvo N° 1310 se
aprueban medidas adicionales de simplificacion
administrativa, entre ellas, la establecida en el articulo
8 sobre la interconexion de los sistemas de tramite
documentario o equivalentes de las enfidades de la
Administracién Publica, para el envio automético de
documentos electrénicos entre dichas entidades a través
de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE)
administrado por la Presidencia del Consejo de Ministros
a través de la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e
Informética (ONGEI), actualmente Secretaria de Gobierno
Digital (SEGDI);

Que, el segundo pérrafo del articulo 8 del citado
Decreto Legislativo sefiala que las entidades del Poder
Ejecutivo deben adecuar sus sistemas de tramite
documentario o equivalentes para el envio automaético de
documentos electrénicos con otras entidades, asi como
dentro de sus areas, érganos y unidades, hasta el 31 de
diciembre de 2018;

Que, la Secretaria de Gobierno Digital en coordinacion
con entidades del Poder Ejecutivo, como el Ministerio de
Cultura, Archivo General de la Naci6n, ofros, y el Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC han
elaborado el Modelo de Gestion Documental (MGD), el
cual busca facilitar el cumplimiento del indicado Decreto
Legislativo N° 1310, basado en la implementacién de un
marco de referencia sustentado en estdndares y buenas
préacticas en gestion documental, que permita a las entidades
de la Administracién Ptblica -indistintamente de su tamafio,
naturaleza, complejidad o del nivel de madurez de su gestién
documental- i ar documentos a través de la PIDE,
con la finalidad de obtener beneficios mutuos y aportar
resultados con valor publico y transparencia;

Que, el MGD se apoya en componentes
interrelacionados que permiten a las entidades de la
Administracion Publica implementar y mantener la
documentacion generada en las instituciones con un
enfoque orientado a procesos, identificando al suscriptor
del documento, facilitando su digitalizacién, trazabilidad,
conservacion y usabilidad de los mismos, asi como
también el intercambio de documentos electrénicos
técnica y juridicamente vélidos entre los diversos sistemas
o aplicaciones de gestion documental de las entidades e
inter administrativamente;

Que, de acuerdo a lo establecido en el articulo 47 y
articulo 48 del Reglamento de Organizacién y Funciones
de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, la
Presidencia del Consejo de Ministros actda como ente
rector del Sistema Nacional de Informatica a través de
la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI), siendo ésta
la encargada de formular, proponer y aprobar normas,
estandares y lineamientos en materias de su competencia,
asi como supervisar su cumplimiento;

De conformidad con lo establecido en el Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Presidencia del Consejo
de Ministros, aprobado mediante Decreto Supremo N°
022-2017-PCM, concordante con lo establecido en el
I1D§1c(r,eto Legislativo N° 1246 y el Decreto Legislativo N°

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacién del Modelo de Gestion
Documental

Aprobar el Modelo de Gestion Documental, que como
Anexo forma parte integrante de la presente Resolucién,

el cual enfra en vigencia a partir del dia siguiente de la
publicacién de la presente Resolucién.

Articulo 2.- Alcance

La presente Resolucién Secretarial es de alcance
obligatorio a todas las entidades del Poder Ejecutivo, sin
perjuicio de aquellas ofras entidades del sector publico
que opten voluntariamente por implementar el Modelo de
Gestion Documental.

Articulo 3.- Implementacién del Modelo de Gestién
Documental

Las entidades comprendidas en el alcance deben
incorporar en sus Planes Operativos Institucionales las
acciones necesarias para la implementacion del Modelo
de Gestion Documental, conforme a lo dispuesto en el
articulo 8 del Decreto Legisiativo N° 1310.

Articulo 4.- Del Responsable Directivo de la
Gestién Documental

El Titular de la entidad dentro de un plazo de quince
(15) dias habiles, contados a partir de la publicacion de la
presente Resolucién, debe designar a la méxima autoridad
administrativa o quien haga sus veces, como Responsable
Directivo de la Gestion Documental Institucional, quien se
encarga de coordinar la implementacién del Modelo de
Gestion Documental en su entidad, asi como también
cumplir con las demds responsabilidades establecidas en
el referido Modelo.

Dicha designacién debe ser puesta en conocimiento a
la Secretaria de Gobiema Digital para las coordinaciones
y acciones correspondientes.

Articulo 5.- Del Responsable de la Implementacién
del Modelo de Gestién Documental

La responsabilidad de la implementacion de la
presente norma sera del Titular de cada entidad.

Articulo 6.« Seguimiento y evaluacién de la

ion del Modelo de Gestién Documental

Las entidades comprendidas en el alcance deben
informar trimestralmente a la Secretaria de Gobierno
Digital (SEGDI) de la Presidencia del Consejo de Ministros
el avance en la implementacion del Modelo de Gestion
Documental, la misma que seré publicada en el portal de
la SEGDI.

La Secretarfa de Gobierno Digital (SEGDI) elaborara
semestralmente un informe de evaluacién que dé cuenta
del cumplimiento de la implementacién del referido Modelo
por parte de las entidades comprendidas en el alcance.

Articulo 7.- Lineamientos para la gestién
documental

La Presidencia del Consejo de Ministros a través
de la Secretarfa de Gobiemo Digital (SEGDI), emitira
las directivas o lineamientos necesarios para la efectiva
implementaciéon y mantenimiento del Modelo de Gesti6n
Documental.

Articulo 8.- Excepciones

Las entidades que ya cuenten con un Modelo de
Gestion Documental o equivalente implementado
quedan exceptuadas de la aplicacion de la presente
Resolucion, siempre que dicho Modelo cuente con una
politica, objetivos y procesos de gestion documental que
les facilite dar trazabilidad, seguridad, interoperabilidad
e intercambio de documentos electrénicos técnica y
juridicamente vélidos con otras entidades y cumplir con el
articulo 8 del Decreto Legislativo N° 1310.

Para ello el Responsable Directivo de la Gestién
Documental Institucional debe remitir un informe técnico a
la Secretaria de Gobierno Digital que lo sustente.

Articulo 9.- Asesoramiento y capacitacién

La Secretaria de Gobiemo Digital (SEGDI),
conr.mtamente con las entidades que han participado
en la elaboracién del Modelo de Gestion Documental —
MGD, brindarén el asesoramiento metodolagico y técnico,
asi como también desarrollard capacitaciones a las
entidades que lo requieran. El asesoramiento debe ser
solicitado al correo electrénico gobiemodigital@pcm.gob.
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pe o mediante Oficio dirigido a la Secretarfa de Gobierno
Digital.

Articulo 10.- Publicacién

La presente Resolucion es publicada en el Diario
Oficial El Peruano.

El Modelo de Gestion Documental serd publicado
en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.pe), en
el portal de la Secretaria de Gobierno Digital - SEGDI
de la Presidencia del Consejo de Ministros (www.
gobiernodigital.gob.pe), y en el portal institucional de la
Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.gob.pe)
el mismo dia de la publicacion de la presente Resolucién
en el Diario Oficial El Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese.
LIENEKE SCHOL CALLE

Secretaria

Secretaria de Gobierno Digital

1551640-1

* AGRICULTURAYRIEGO

Aprueban a Corporacion Agricola Olmos
S.A. como empresa calificada para lo
dispuesto en el D. Leg. 973 por el desarrolio
del Proyecto “Produccién de Frutales y
Vegetales CAO” y establecen requisitos y
caracteristicas del contrato de inversién

RESOLUCION MINISTERIAL
N° 0304-2017-MINAGRI

Lima, 25 de julio de 2017
VISTOS:

El Memorandum N° 562-2017-MINAGRI-DVDIAR/
DGA-DIA, sustentado en el Informe Técnico N°
010-2017-MINAGRI-DVDIAR/DGA-DIA-MEG, de Ia
Direccién General Agricola del Ministerio de Agricultura
y Riego, sobre aprobacion como empresa calificada
para efecto del Régimen Especial de Recuperacion
Anticipada del Impuesto General a las Ventas — IGV, a
la empresa CORPORACION AGRICOLA OLMOS S.A.,
para el desarrollo del proyecto “Produccion de Frutales y
Vegetales CAO”; y,

CONSIDERANDO:

Que, elnumeral 2.1 del articulo 2 del Decreto Legislativo
N° 973, Decreto Legislativo que establece el Régimen
Especial de Recuperacion Anficipada del Impuesto
General a las Ventas, modificado por la Ley N° 30056,
Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversién,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial, en adelante el Decreto Legislativo, establece
el Régimen Especial de Recuperacién Anticipada del
Impuesto General a las Ventas, consistente en la
devolucién del IGV que gravé las importaciones y/o
adquisiciones locales de bienes de capital nuevos, bienes
intermedios nuevos, servicios y contratos de construccion,
realizados en la etapa preproductiva, a ser empleados
por los beneficiarios del Régimen directamente para la
ejecucion de los proyectos previstos en los Contratos de
Inversion respectivos y que se destinen a la realizacion
de operaciones gravadas con el IGV o a exportaciones;

Que, el numeral 3.3 del articulo 3 del Decreto
Legislativo, establece que mediante Resolucién
Ministerial del sector competente se aprobara a las
personas naturales o juridicas que califiquen para el
goce del Régimen, asi como los bienes, servicios y
contratos de construccién que otorgaréan la Recuperacién
Anticipada del IGV, para cada contrato; asimisma, el
numeral 7.1 del articulo 7 de la referida norma, establece

que los bienes, servicios y contratos de construccién cuya
adquisicion dara lugar a la Recuperacién Anticipada del
IGV serén aprobados para cada Confrato de Inversion
en la Resolucion Ministerial a que se refiere el numeral
3.3 del indicado articulo 3; asimismo, el numeral 7.3 del
articulo 7, dispone que los bienes, servicios y confratos
de construccign cuya adquisicién daréa lugar al Régimen
son aquellos adquiridos a partir de la fecha de la solicitud
de suscripcion del contrato de inversion, en el caso que
a dicha fecha la etapa preproductiva del proyecto ya se
hubiere iniciado; o partir de la fecha de inicio de la etapa
preproductiva contenido en el cronograma de inversién del
rroyecto, en el caso que este se inicie con posterioridad a
a fecha de solicitud;

Que, de conformidad con el numeral 5.1 del articulo
5 del Reglamento del Decreto Legislativo, aprobado por
el Decreto Supremo N° 084-2007-EF, modificado por los
Decretos Supremos N° 187-2013-EF y N° 129-2017-EF,
establece ﬂue el Ministerio de Economia y Finanzas, bajo
responsabilidad, en un plazo méximo de veinte (20) dfas
habiles, contados a partir del dia siguiente de la fecha de
recepcion de la lista e Informe a que se refiere el literal
b) del numeral 4.4 del articulo 4 del referido Reglamento,
evaluara y aprobara la lista de bienes de capital, bienes
intermedios, previo informe de la SUNAT sobre los
aspectos detallados en el parrafo siguiente, asi como la
lista de servicios y contratos de construccion que serad
incluida en la Resolucién Ministerial a que se refiere
el numeral 3.3 del articulo 3 del Decreto Legislativo,
remitiendo el informe correspondiente al Sector;

Que, con fecha 05:de abril de 2017, la empresa
CORPORACION AGRICOLA OLMOS S.A., en su
calidad de inversionista, celebré el Contrato de Inversion
N° 001-2017-MINAGRI-DVDIAR, con el Ministerio de
Agricultura y Riego y la Agencia de Promocién de la
Inversién Privada - PROINVERSION, para efecto de
acogerse a lo establecido en el articulo 3 del Decreto
Legislativo;

Que, con motivo del Oficio N° 1164-2016-MINAGRI-
DVDIAR/DIGNA-DINA, de fecha 25 de agosto de 2016,
sustentado en el Informe Técnico N° 011-2016-MINAGRI-
DVDIAR/DIGNA-DINA-MECG-CQB, de la entonces
Direccién General de Negocios Agrarios del Ministerio
de Agricultura y Riego, con el que se emite opinion
favorable sobre la aprobacién de la Lista de Bienes de
Capital y Bienes Intermedios y la Lista de Servicios y
Contratos de Construccién propuesto por la empresa
CORPORACION AGRICOLA OLMOS S.A., respecto del
proyecto “Produccién de Frutales y Vegetales CAQO"; la
Direccién General de Politica de Ingresos Publicos del
Ministerio de Economia y Finanzas - MEF, ha emitido el
Informe N° 263-2016-EF/61.01, de fecha 18 de octubre
de 2016 (adjunto al Oficio N° 3562-2016-EF/13.01), en
el que en su rubro Conclusién, sefiala que desde su
competencia, procede la aprobacion de la Lista de Bienes,
Servicios y Contratos de Construccién presentada por la
empresa CORPORACION AGRICOLA OLMOS S.A., para
el acogimiento al Régimen de Recuperacion Anticipada
del IGV de acuerdo con el Decreto Legislativo, por el
proyecto “Produccion de frutales y vegetales CAO”; por
lo que adjunta en versién fisica y digital, los Anexos que
contienen la Lista de Bienes, Servicios y Contratos de
Construccién, con los ajustes indicados en el numeral 8
del rubro B del referido Gltimo Informe;

Que, en virtud de lo establecido en el literal o) del
articulo 59 del Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) del Ministerio de Agricultura y Riego, aprobado
por el Decreto Supremo N° 008-2014-MINAGRY, y sus
modificatorias, la Direccién General Agricola ha emitido
el Informe Técnico N° 010-2017-MINAGRI-DVDIAR/
DGA-DIA-MEG, de fecha 05 de junio de 2017, con el que
considera necesario expedir la Resolucién Ministerial con
la que se apruebe como empresa calificada, para efecto
del articulo 3 del Decreto Legislativo, modificado por la
Ley N° 30056, a la empresa CORPORACION AGRICOLA
OLMOS S.A., por el desarrollo del proyecto “Produccion
de Frutales y Vegetales CAO", debiendo incluirse la
Lista de Bienes, Servicios y Contratos de construccién
aprobados por el Ministerio de Economia y Finanzas;

Que, en consecuencia, es necesario aprobar como
empresa calificada para efectos de lo dispuesto en
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