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Resumen

Este proyecto tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion documental con la ayuda de la NORMA 1SO
9001: 2015, para la generacion, recepcion, conservacion, control y eliminacién de documentos dentro de la
empresa publica de la ULEAM, de manera que los trabajadores y personal administrativo puedan llevar a
cabo los procesos con un mejor control en las actividades organizacionales. El disefio metodologico del
presente trabajo, se basé en el método cuali-cuantitativo identificando a través de la opinion de profesionales
de la empresa publica el anélisis y la estructura de aspectos ligados al cumplimiento de los procesos
establecidos en el departamento de gestion documental, se aplicd técnicas como la entrevista y encuesta al
personal administrativo. Se obtuvo como resultado la importancia de llevar a cabo un modelo de gestion
documental para agilizar procesos y a su vez tener informacion de manera rapida, eficiente y eficaz brindando
asi un mejor servicio. Se concluy6 con la importancia de llevar a cabo trabajos automatizados para lograr un
buen respaldo de toda la informacion documental con la ayuda especial de sistemas de gestion documentales
autorizados.
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Abstract

The research’s object was design a document management model with the help of the ISO 9001: 2015
STANDARD, for the generation, reception, conservation, control and elimination of documents within the
ULEAM public company, so that the workers and administrative staff can carry out processes with better
control in organizational activities. The methodological design of this work was based on the qualitative-
quantitative method, identifying through the opinion of professionals from the public company the analysis
and structure of aspects related to compliance with the processes established in the document management
department, it was applied techniques such as the interview and survey of administrative staff. The importance
of carrying out a document management model to streamline processes and in turn have information quickly,
efficiently and effectively, thus providing a better service. It was concluded with the importance of carrying
out automated works to achieve a good backup of all the documentary information with the special help of
authorized document management systems.
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Introduccion

El tema de investigacion “Modelo de un sistema de gestion documental para la Empresa Publica de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi”, se deriva del desarrollo de puntos importantes qué lograron
promover una investigacion de forma exacta y coherente a través de lineamientos conceptuales de la
importancia de la Norma ISO 9001: 2015, en el control y alcance de los procesos a lo largo del trabajo.

En la empresa Publica de la ULEAM se desarrollan propuestas altas de crecimiento institucional, el desarrollo
de dichas actividades genera una implementacién de alianzas administrativas que sirven de apoyo desde el
factor social hasta el factor econémico, impulsando una buena autogestion para responder al financiamiento
y cumplimiento de toda la informacién documental. Dentro de la entidad publica se manejan solicitudes de
documentos e informacidn que ingresan a cada momento, validando los procesos de los usuarios en general
para almacenar respectivamente la informacion confidencial y proceder analizar los procesos generales de la
institucién, manteniendo una constancia en los hechos y sucesos que han sido generados en su respectivo
tiempo y han sido relevantes para completar los procesos administrativos y académicos de manera oportuna.

En este contexto a partir de las diferentes necesidades que se presentan en la organizacion se evidencia que
dentro de la empresa publica de la ULEAM existe informacion almacenada de documentos archivados
incorrectamente; ocasionando pérdida de tiempo e inconsistencia en los registros ante la bldsqueda de
informacion relevante de convenios, escritos, oficios y deméas documentos relacionados directamente con la
entidad y los estudiantes.
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Para estudiar la problemaética de estudio se delimita como objeto de investigacion: EI modelo de gestion
documental para cumplir con el objetivo general de disefiar un modelo de gestion documental con la ISO
9001:2015 para la generacidn, recepcion, conservacion, control y eliminacién de documentos de naturaleza
fisica y electronica en la empresa publica de la ULEAM.

En la ley general de archivos (2020), se define gestion documental como el “conjunto de actividades técnicas
y administrativas pertenecientes a la planificacion, manejo y organizacion de toda la documentacion
producida y recibida para las entidades, con objeto de facilitar su utilizacion y conservacion de todos los
documentos.” Segun Salazar Pereira (2019), en el marco de esta ley, se entiende por “documento” toda
informacion escrita, independientemente de su forma, origen, fecha de creacion oficialidad,
independientemente de que haya sido creada por el sujeto de la obligacion. Es decir, mantenerlo y clasificarlo
como confidencial, independientemente de la plataforma técnica y de soporte en la que resida.

La norma internacional 1SO 9001:2015 fue creada para estimular la adopcion de mejores procesos que
permiten a las organizaciones identificar claramente la gestion del sistema de calidad y encontrar
oportunidades de mejora. Dentro de la norma 1SO 9001, se han establecido requisitos que permiten a las
organizaciones demostrar su capacidad y satisfacer los requisitos del cliente de tal forma que ayudan a emplear
cualquier practica o herramienta que se considera adecuada para el tipo de producto, servicio o cliente y
asegurar la retroalimentacion de los objetivos previstos por la direccion (Parray Godoy , 2020).

La norma ISO 9001 es el modelo mas utilizado en las relaciones que tienen los clientes y proveedor tanto a
nivel nacional e internacional, en un lenguaje universal este tipo de intercambios logra cumplir las necesidades
y expectativas del mercado su avance ha sido increible adaptandose a las necesidades de todo tipo de entidades
con un enfoque hacia la mejora continua y gestion organizacional que promueve constantemente la eficiencia
y eficacia en cada uno de sus procesos.

Para que el sistema de gestion documental sea exitoso es de crucial importancia la ubicacion del area
responsable de su implementacion en la estructura organizacional, a mayor jerarquia mayores posibilidades
de éxito en la organizacion, debido a que existen y requieren diferentes aspectos para lograr sus objetivos,
tales como recursos humanos, técnicos, materiales y financieros.

En el disefio de un sistema de gestién documental, es necesario distinguir entre el “qué” y el
“como”. Se trata de determinar las funciones de la organizacion y determinar los procesos de
trabajo realizados dentro de cada funcion. Cuando categorizas, asignas un documento a un
flujo de trabajo para que se conserve el contexto en el que se cre6 el documento (Zambrano
Plua, Quindemil Torrijo, & Rumbaut Leon , 2021).

Por esta razén, el sistema de gestion de documentos de una organizacion asume que todas las instancias de
documentos existentes de la organizacion funcionan en conjunto y, por lo tanto, debe desarrollar su propia
estructura y funcionalidad més alla de la investigacion inicial, incluido el contexto. La principal caracteristica
es su capacidad para integrar horizontalmente todas las areas que conforman la organizacion, ademas de
almacenar datos y brindar informacion relevante de manera clara, sencilla y oportuna, para que los usuarios
del sistema puedan recuperarla posteriormente.
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Materiales y métodos

El disefio metodoldgico del siguiente trabajo de investigacion esta basado en el método cuali-cuantitativo,
donde ambos se combinan durante todo el proceso de investigacion. Este estudio se aplicd en la Empresa
Publica de la ULEAM, para identificar como se lleva a cabo la gestion documental y posteriormente establecer
un modelo para el disefio que debera llevarse a cabo correctamente dentro de la universidad.

Para la realizacion del estudio se enfoca en:

e Conocer si la estructura cumple con lo establecido en el departamento de gestién documental
dentro de la empresa.

e Aspectos ligados al cumplimiento de la normativa legal referente al liderazgo, soporte,
operacion y manejo de la informacién archivistica de la empresa.

e Analisis del orden de los archivos, correcta gestion

De acuerdo con Baez (2018), la investigacion descriptiva tiene como objetivo describir las caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, proporcionando informacion sistematica y
comparable con la de otras fuentes; utilizando criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de todos los procesos. Esta investigacion descriptiva ayudo a definir las caracteristicas
necesarias que deben tomar para las decisiones acertadas en cuanto a la gestion documental dentro de la
empresa publica de la ULEAM.

Se aplico el método histdrico- 16gico en el estudio de los antecedentes del uso de la gestion documental en el
manejo de los procesos dentro de las organizaciones. Para dar inicio al anélisis de las leyes y principios de
aplicacion universal y comprobados, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares en relacion al tema de
investigacion gestion documental dentro de la empresa pablica de la ULEAM.

En el desarrollo de la investigacion, el hecho de partir de un conocimiento verdadero, con énfasis en la
construccién de la hipétesis y en las deducciones derivadas de la aplicacion de los métodos empiricos.

La observacién permitié identificar y encontrar las particularidades dentro de los procesos determinados en
la organizacién, donde se observo el entorno, se constatd a través de datos de registro el analisis respectivo
en las funciones que describen el area interna de gestion documental en la empresa.

Como método de recoleccion de datos se realizé la técnica de encuestas para explicar la realidad de los hechos,
realizada a los usuarios que hacen uso del servicio de la empresa publica de la ULEAM, la aplicacion de las
variables para determinar la importancia de una buena gestion documental y su influencia en cada uno de los
procesos a llevarse a cabo dentro de la institucion.

La técnica de entrevista formal, se realiz6 a través de una serie de preguntas, para complementar los requisitos
que deben cumplir para la buena gestion documental dentro de la empresa publica de la ULEAM,
manifestando por los mismos empleados la consistencia en los registros ante la busqueda de informacion
relevante de convenios, escritos, oficios y demas documentos relacionados directamente con la entidad y los
estudiantes.

Se utiliz6 el método bibliografico para recolectar la informacidn a través de temas especificos y relacionados
al objeto de estudio, con cada una de sus variables, desde que empez0 la investigacion debido a que las
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referencias son de utilidad al momento que se necesiten datos concretos, dando una solucién cuando se
muestra alguna inquietud sobre el tema en especifico de gestion documental.

Para el calculo de la muestra de investigacion, segun las caracteristicas que presenta, se hizo uso de diferentes
técnicas de recoleccion de la informacion, las cuales son la encuesta y entrevista, se realizara la construccion
de los graficos y el analisis de los resultados a partir de estos. Ademas, para la recoleccion de datos y su
respectiva validacion se usa el software estadistico SPSS-V21.

Resultados y discusion
Para obtener una mejor informacion se realizd entrevistas, tomando en consideracion la opinion de los
miembros con mayor representacion dentro de la empresa, el Economista Ricardo Franco, su aporte
represento un actor de cambio para abordar los procesos de si la gestion documental se esta llevando
adecuadamente y las falencias que se suelen presentar en el camino ante el manejo alto de informacién, la
Ingeniera Ginger Pincay, Jefa de Talento Humano también contribuyo con su aporte personal, gracias a sus
conocimientos se puede conocer la vision estratégica y corporativa que lleva a cabo la organizacion.

Tabla 1. Triangulacion de la informacion obtenida a través de la aplicacion de la entrevista.

Entrevistado

Manejo De informacién

Sistemas

Gerente EP
ULEAM

Se manejan los archivos a través del correo
institucional, considerando que los procesos
no son Optimos, siendo necesario la
implementacion de un sistema de gestion
documental.

Los mecanismos para guardar la
informacién es el responsable de bienes,
quien es el encargado de recibir los archivos
fisicos y digitales.

El almacenamiento no abastece, han visto la
necesidad de adquirir un sistema digital.
Los reclamos son  redireccionados
respectivamente al area donde se elaboro el
documento.

El Unico mecanismo implementado es Firex,
no asegura el respaldo de informacion.

Se sanciona al personal, en caso de que
cometan errores de acuerdo a la LOSEP.
Son asignado los recursos necesarios para la
gestion documental.

No se tiene implementado una guia de
buenas practicas.

En la parte administrativa no tiene
sistema para salvaguardar sus
documentos.

No se cuenta con un sistema de
gestién documental.

No se aplican indicadores para medir
la informacién eficiente.

No se acogen a ninguna norma, son
una institucion independiente, por
autogestion

Los procesos se llevan a cabo de
forma manual.

Secretaria EP
ULEAM

Tipo de actividad econémica de la empresa:
Otros tipos de ensefianza no especificada.
La encargada de receptar la documentacion
es secretaria general de archivos.

No hay politicas de acceso y control
al manejo de informacion.

La difusion de la informacion se emite
mediante copias que van
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- ElI almacenamiento de los archivos se direccionadas hacia la persona que
mantiene directamente en los dispositivos pueda resolver el problema.
electrénicos de la organizacion. - No se tiene implementado una guia de
- Se hacen las correcciones necesarias de buenas practicas.
acuerdo a las necesidades del usuario. - Solo se utiliza el sistema contable
- En la pagina Web, los usuarios solo pueden Saga, emiten los reportes financieros.
hacer uso del Boton de Pago y certificados. - No hay una exigencia en usar

herramientas tecnoldgicas.
- No existen politicas dentro de la
empresa.

Elaborado por: Dandy Jamileth Palma Chévez

De acuerdo a la opinidn profesional del personal que labora en la entidad consideraron de suma importancia
aplicar un modelo de gestion documental dentro de la Empresa Publica de la ULEAM, por las siguientes
razones:

Tabla 2. Puntos importantes para aplicar un modelo de gestion documental.
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Validos 2 12,5 12,5 12,5

Es muy importante ya que permite 1 6,3 6,3 18,8

implementar y mantener una adecuada,

transparente y fiable gestién documental

en una entidad publica, brindando asi un

mejor servicio.

Optimizacion del tiempo 1 6,3 6,3 25,0

Para agilitar procesos, y a su misma vez 1 6,3 6,3 31,3

tener informacion de una manera rapida

y eficiente, manteniendo respaldos.

Para darle mas seguridad y eficiencia a 1 6,3 6,3 37,5

los usuarios

Para mantener un respaldo y mejora de 1 6,3 6,3 43,8

gestion

Para obtener eficiencia en los tramites 1 6,3 6,3 50,0

Para que los usuarios sepan dénde esté el 1 6,3 6,3 56,3

proceso de documentacion

Para tener una mejor organizacion y una 1 6,3 6,3 62,5

respuesta inmediata

Para una mejor organizacion y atencion 1 6,3 6,3 68,8

al cliente

Por qué ayudara a controlar y gestionar 1 6,3 6,3 75,0

de manera continua todos por procesos y
de manera ordenada
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por supuesto, es importante t3ner 1 6,3 6,3 81,3
estandarizados los procesos de archivo
Porque  agilitaria  los  procesos 1 6,3 6,3 87,5
documentales
Porque permite llevar un registro 1 6,3 6,3 93,8

adecuado de los procesos y mantiene
informado a todas las areas de estado
actual de los trdmites
Si es importante, porque ayudaria a la 1 6,3 6,3 100,0
mejorar la organizacion de documentos,
flujos de informacidn, procesos legales,
cumpliendo las necesidades de los
clientes.
Total 16 100,0 100,0
Elaborado por: SPSS STATISTICS 21

Los resultados nos muestran que el manejo de la informacion dentro de la institucion no es el mas adecuado,
esto pone en evidencia que los procesos no estan siendo dptimos y se necesita de urgencia la implementacion
de un sistema de gestién documental basado en una norma internacional. Los entrevistados indicaron gue no
se acogen a ninguna norma debido a que son una empresa independiente por autogestion, desde este espacio
de discusion reflexiva se puede asumir que las partes interesadas a pesar de que no llevan un control en sus
documentos ponen en la necesidad de que se ejecuten procesos que permitan salvaguardar su informacion, de
la misma manera consideran que deben ser redireccionados a mecanismos que ayuden al sistema de gestion
documental mantener los archivos a salvos y no correr el riesgo de que algin documento sea extraviado.

A pesar de ello pongo en reflexion que es responsabilidad de toda institucion crear y mantener registros de
manera profesional para que el derecho a la informacion se pueda ejercer a plenitud y de esa manera contar
con las suficientes normas técnicas en el manejo y archivo de la informacion para impedir u obstaculizar el
acceso a la misma, los usuarios se les debera brindar la ayuda idonea para atender correctamente a su
necesidad, los documentos deberan ser administrados, archivados y conservados con la informacion suficiente
para que puedan ser utilizados correctamente sin omision ocultacién o alteracion de sus archivos.

El Avance de la tecnologia muestra una serie de herramientas que van a servir para ayudar a la empresa
publica de la ULEAM a través de grandes servidores como es el internet, es asi que se podra manejar de una
forma mas correcta los archivos, permitiendo que los procesos sean de forma mas agil y oportuna garantizando
la satisfaccion de los usuarios al momento de solicitar el servicio, es por ello que mas adelante en el trabajo
de investigacion se presentara una propuesta para el manejo de la documentacién, el mismo que abordara la
importancia de aplicar el sistema de gestion documental Quipux, un sistema ofrecido por el gobierno que
permite manejar la documentacion y mantener un registro de la informacién de forma profesional.

Los procedimientos de control de informacion documentada estandarizaran lineamientos detallados de gestion
documentada, la informacién sera registrada en control de informacion (manuales, registros, procedimientos
e instructivos) se basa en la necesidad de realizar la actividad en la empresa. Quipux procesa documentos
digitales en instituciones, lo que permite el registro, control, circulacién y ordenamiento de documentos
digitales o fisicos enviados y recibidos en instituciones. Las caracteristicas que ofrece Quipux incluyen:
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e Crear, enviar, recibir, almacenar, recuperar y clasificar notas, cartas, circulares y archivos

adjuntos.

e Elaboracién conjunta de documentos. Los documentos fluyen organicamente como de
costumbre.

e Acceso de los usuarios internos y externos del sistema (ciudadanos) a los archivos de la
institucion.

e Informes estadisticos sobre la creacion y envio, procesamiento, espera, archivo y
redistribucion de documentos.
Seguridad y auditoria mediante usuarios, archivos de configuracion y archivos de auditoria.
Generar firmas digitales para documentos.

Recibir documentos generados por el sistema y documentos impresos registrados en linea.
Impresion de documentos reducida
Acceda a los documentos al instante, independientemente de la ubicacion.

Conclusiones

El modelo de gestién documental hace referencia a los disefios que guian y ayudan a la empresa a lograr
establecer e intercambiar correctamente la informacion entre todos, a lo largo de la investigacion se concluye
lo siguiente:

La fundamentacion teorica, conceptual se llevd a cabo a través del seguimiento y revision de fuentes
bibliograficas que ayudaron a mostrar la importancia y darle un sustento de la necesidad que tienen las
empresas de aplicar un correcto sistema de gestién documental y basarse en una norma de calidad que ayude
a encontrar los resultados esperados dentro de la organizacion.

Realizando el diagndstico de la situacidn actual se determiné que no se tiene implementado mecanismos para
guardar la informacion de forma responsable, no existen politicas de acceso y control por ende es importante
la aplicacion de un modelo de gestion documental, que permita llevar un registro adecuado de los procesos y
mantener informado a todas las areas de la empresa cumpliendo tanto con las necesidades del personal como
la de los usuarios que llegan a solicitar sus documentos.

Se definieron los procesos del modelo de gestion documental, que van a permitir el control de la informacion
documentada con la ayuda del sistema Quipux, identificando cémo debe ir el registro de la documentacion
para su correcto archivo en el sistema de la empresa.
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