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1 CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL TEMA




1.1 INTRODUCCION

La empresa Grupo de Soluciones Informaticas S.A. (GSI), con mds de 20 afios de existencia en
Costa Rica, nacid con el fin de brindar soluciones informaticas y servicios mediante sistemas
desarrollados por la propia compaiiia, asi como de terceros (IBM, BIZAGI y Microsoft)
referentes al manejo de documentos, digitalizacién y flujos de trabajo. Es una entidad privada la

cual también tiene presencia en Centroamérica, Republica Dominicana y Ecuador.

GSI busca mejorar la experiencia en la gestion de documentos y sus servicios de digitalizaciéon
durante el afo 2016, dando mayor cobertura a diferentes métodos para administrar la
documentacidon que poseen a nivel fisico, de forma digital. Por esto, se plantea una nueva

forma de ingreso documental de manera que sea mas sencillo para los usuarios.

Algunas empresas en las que GSI implementa sus sistemas no cuentan con métodos de gestion
documental estructurados o bien no se encuentra en toda la empresa como parte de sus
funciones, muchas veces, si existe dicho método, solo se encuentra por un determinado tiempo

(un proyecto de digitalizacidn especifico) o en un departamento determinado.

Este proyecto nace con el fin de brindar una nueva propuesta a la compafiia GSI en los servicios
informaticos que brinda a sus clientes actuales o los que puede brindar a futuros clientes, no
solo para que utilicen sus herramientas de software, sino para dar una nueva experiencia mas
completa, utilizando métodos actuales que envuelvan a las empresas en un ambiente de buena

administracion documental.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Los gerentes de GSI (a nivel nacional y regional) todos los afos realizan una reunién general
donde determinan puntos alcanzados en el afio anterior, asi como aspectos de mejora y los

nuevos lineamientos en la regional, no solo en las ventas sino también a nivel de herramientas,
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practicas, procesos, entre otros. Es por eso que en el afo 2016 determinan equiparar las

tendencias de software que los clientes solicitan.

Dichas solicitudes cada afo van creciendo en los diferentes clientes, no solo dentro de Costa
Rica, sino también en los diferentes paises donde se capta negocios; debido a esto GSI esta
constantemente desarrollando soluciones para abarcar las necesidades que surjan en los

diferentes proyectos.

GSI participa en licitaciones de instituciones nacionales e internacionales, donde algunas veces
existen métodos de gestion documental ya propiamente establecidos. Sin embargo, no se
cuenta con un método a nivel de GSI capaz de ser aplicable a los clientes que no cuenten con
uno, que pueda unir y equiparar las herramientas de software actuales con las que cuenta GSly

el mercado, ademas de agregar las mejoras practicas en gestion documental.

1.2.1 Problema central y sus causas

En la Figura 1 se muestra en perspectiva el problema central y sus causas:

Estandares IUso de varios sistemas]

Aparicion de nuevas tendencias tecnologicas » Sistemas especializados 7 »
* Necesidad de integrar sistemas
Poca cultura en la gestion documental P
Muchos procesos institucionales »
4 * T >IFaIta de un nuevo método de gestion documental]
< Necesidad de modelos de gestion documental actuales
< Usuarios con necesidad de nuevas opciones de procesamiento documental
“ Necesidad de of recer servicios equiparados con otras companias
“< Nuevas solicitudes delos gerentes regionales
|Brecha con relacion al mercadol ICompetitividad Estratégical

Figura 1. Diagrama Problema central y sus causas (creacion propia, 2016)
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La falta de nuevo método de gestion documental es producto de varias causas, las cuales GSI

quiere mitigar a toda costa. Las principales visualizadas en la Figura 1 son:

Uso de varios sistemas: Los usuarios de las compafiias donde se tienen las herramientas
deben ejecutar diferentes tipos de procesos, por lo que deben ingresar en diversos
sistemas para procesos institucionales. De ahi que el trabajo, aunque se hace, es un
poco complejo dependiendo de las funciones.

Estandares: A nivel de software las tecnologias siempre estan en constante cambio, por
lo que los sistemas deben ajustarse a ellas. Estas nuevas tendencias o aplicaciones
marcan estandares, los cuales GSI debe constantemente plantearse actualizar,
pensando responsablemente en necesidades de sus clientes. Sumado a la poca cultura
institucional que pueda existir en la gestién documental, no se vuelve una tarea pareja
de todos los individuos o simplemente no existe.

Brecha en relacién con el mercado: Cada compaiiia busca evolucionar para brindar
mejores servicios y soluciones actuales al mercado, por lo que el no ir a la vanguardia
podria hacer que GSI abra brechas tecnoldgicas respecto a otras empresas, dando como
resultado un desequilibrio en relacidén con sus competidores.

Competitividad estratégica: GSI ha determinado un lineamiento corporativo, el cual
busca como meta ser lider tecnoldgico y en servicios que brinden valor a sus clientes
actuales y futuros. Las gerencias regionales se preocupan por esto, asi como de dar
soluciones a solicitudes de los usuarios en el manejo de la documentacion. Si GSI no

delimita sus carencias en servicios y herramientas, podria ver afectada su competencia.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

GSI se encarga a nivel nacional e internacional de brindar soluciones BPM (Business Process

Management) y ECM (Enterprise Content Management), dando un mayor valor a las empresas

privados y publicas; aunque estas son sus principales, da muchas otras soluciones y servicios.
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La herramienta ePower (propia de GSI) el cual es un sistema ECM donde los usuarios pueden
ingresar, modificar y borrar datos, documentos e imdagenes de departamentos con

documentaciéon muy especifica. Algunos ejemplos de los documentos que se almacenan son:

e Operaciones bancarias.
e Expedientes.

e Planos.

e Vacaciones.

Solicitudes.

La segunda herramienta mas utilizada por la compaiiia (desarrollada propiamente por GSI) es el
eGestor. Esta aplicacion permite la construccion de modelos de proceso de flujos de trabajo
(Work Flow), los cuales pueden variar segun la compafiia o el requerimiento del departamento,
es decir, no tienen restricciones en los distintos procesos que existan, aunque claro esta que es

necesario revisar previamente los procesos para ajustarlos a la herramienta.

Por medio de esta es factible su modelamiento, asi como la usabilidad de los usuarios para
administrar las actividades y llevar la trazabilidad de los documentos o actividades en los

procesos que se desee controlar con dicho sistema.

Algunos de los procesos que se pueden administrar son:

e Proceso de recepcion y envio de documentacion.
e Procesos de aprobacidon documental.

e Procesos de idoneidad.

Pero GSI no solo tiene gestionadores documentales y administradores de flujos de trabajo,

también posee otras soluciones como alternativa para los clientes, como lo son:

e SmartCapture: sistema que permite procesar, gestionar y dar control de calidad sobre
PDF e imagenes en el proceso de indexamiento a registros, para posteriormente

adjuntar la documentacién a otros sistemas como Sharepoint, ePower o Filenet.
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e ePowerWeb: es la versiéon de consulta documental y procesos, pero mediante la
plataforma web. Los usuarios pueden ingresar desde portales publicos y visualizar los

datos y documentos pertinentes.

Parte de la estrategia de negocio que posee GSI es brindar a sus clientes innovadores productos
y servicios, asi como a los usuarios una sensacién de simpleza en su trabajo e integracién con el
resto de aplicaciones. De esta manera, GSI se ha planteado siempre estar a la vanguardia sobre
las tecnologias y servicios, buscando nuevas oportunidades de negocio y sin perder

competitividad.

También, GSI ha realizado negocios en conjunto con compaiiias como IBM y Visual Software
(con las herramientas FileNet y Bizagi respectivamente), dando respaldo a esta suite para los
carteles de licitacion en Costa Rica y a nivel internacional con personal interno certificado. Pero,
para mantener la calidad del servicio y no perder competitividad es necesario tener una
variedad de soluciones que puedan equipararse a la competencia, con el fin de abarcar diversos

mercados que busquen las mismas soluciones, pero a un menor costo.

De esta manera, a los clientes se les puede brindar diferentes precios y versiones de sistemas
gue cumplan sus expectativas en la administracién documental, no solo a nivel funcional sino
también econémico, cumpliendo lo que GSI menciona en su pagina web: “Nuestra vision va mas
alla del problema de administracion de documentos, lo que nos permite ofrecer soluciones a la

medida de nuestros clientes” (Grupo de Soluciones Informaticas, 2016).

Los proyectos a los que GSI ingresa tienen caracteristicas muy variadas (algunos de ellos solo
incluyen digitalizacion, otros los sistemas, otros solo escéneres, etc.), en algunos existe cierto
tipo de métodos de gestién documental, unos lugares tienes practicas mas claras, otros solo en
ciertos departamentos (de forma empirica), y en algunos no se cuenta con procedimientos de
ningun tipo. También GSI ha determinado empresas donde adquieren software especializado
pero los sistemas no son utilizados por el personal o si lo hacen no es de una manera muy

constante. Es aqui donde entra la propuesta del proyecto.
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Los sistemas en las empresas siempre buscan dar el mayor beneficio posible, y este se hace
tangible al ver los resultados. Existen sistemas como lo es SAP (Systems, Applications, Products
in Data Processing) y Microsoft Dynamics GP (Great Plains) los cuales buscan el mayor
aprovechamiento de los recursos y mejorar los resultados utilizando las mejores practicas

empresariales al usar los sistemas.

En la pagina web de SAP se menciona: “Las empresas maduras en la utilizacion de mejores
practicas experimentan un 71% menos de desvio de presupuesto que las que no lo hacen” (SAP,
2011) también menciona mas adelante “En su condicién de lider del mercado mundial de
aplicaciones de software empresarial, SAP (NYSE: SAP) ayuda a compafiias de todo tamafio e

industria a operar mas eficazmente”.

En el caso de MS Dynamics GP, en la pdgina web de Tenosoft se menciona que “es el software
ERP iddneo para las PyMEs con el que usted podra potenciar y optimizar todos los procesos de

cada area de su empresa” (Tenesoft, 2016).

También se menciona en el sitio web Mig&Co “Easy to learn, use, and deploy, Microsoft
Dynamics GP works with your existing technology and scales as you grow to deliver long-term
value.” (Mig & Co, 2016), que traducido puede mencionarse como “Facil de aprender, usar y
desplegar, Microsoft Dynamics GP trabaja con su tecnologia y escalas de medida que crece para

ofrecer valor a largo plazo”.

Segun lo mostrado, con estos sistemas se busca implementar buenas prdacticas mediante las
cuales las compaiiias puedan potenciar sus resultados. Para este proyecto la parte financiera no
es el fin, pero si el manejo correcto de la documentacién, mediante los sistemas que ya se

encuentran a disposicidn por parte de la compaiia.

Por ello el proyecto nace con el fin de proponerle a GSI una mejor forma de administrar los
documentos, yendo mds alld del equilibrio de herramientas (como la necesidad del
complemento Office que tienen), o en la venta de un determinado sistema para un proyecto, se
busca optimizar sus sistemas con el mejor aprovechamiento posible y de esta forma brindar un

verdadero valor agregado a las empresas que quieran utilizar sus sistemas integrando su suite,
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equilibrandola con la del mercado, pero dando un método de gestion documental real que
beneficie a toda una empresa, cambiando sus formas de trabajo y dando una experiencia de la

administracion documental completa.

1.4 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

Los objetivos son la base del proyecto, marcan el camino, asi como los puntos que deben cubrir
para que exista una légica en su desarrollo. A continuacién, se muestra el objetivo general y los

objetivos especificos.

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar un nuevo método de gestion documental compatible con el administrador de
documentos ePower y el creador de flujos de trabajo eGestor para la utilizacidn por parte de los

clientes de la empresa GSI.

1.4.2 Objetivos especificos

e Establecer las brechas operativas y técnicas entre los actuales métodos de gestién y lo
requerido por la empresa GSI hacia su modelo de negocio.

e Definir las normas del método de gestion documental y los requerimientos del
complemento segun los lineamientos de la compafiia GSI y las tecnologias presentadas
en el mercado, asi como las prdcticas correspondientes para una buena gestién

documental segun los estandares utilizados en el mercado.
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e Desarrollar la propuesta utilizando las herramientas y normas en la creacion del nuevo
método de gestion documental y el complemento, para la equiparacion correcta que se
requiere entre la suite de GSI y la administracion de los documentos.

e Evaluar los resultados obtenidos con la integracion de la suite de GSI y el método de
gestion documental, para dar un criterio sobre el cumplimiento de las expectativas

generadas en la propuesta del proyecto.

1.5 MARCO DE REFERENCIA ORGANIZACIONAL Y SOCIOECONOMICO

Es importante conocer el nivel organizacional de la compafiia como referencia para tener un
mayor conocimiento de ella, su dmbito de trabajo, ideales, etc. A continuacién, se muestran
detalles generales y especificos de la compaiiia GSI que describen su estructura y nicho donde

se desenvuelve.

1.5.1 Informacién general de la compaifiia

e Nombre de la empresa: Grupo de Soluciones Informaticas (GSI).

e Afo de fundacién: 1992.

e Mision: “Proveer a nuestros clientes de innovadores productos y servicios que les
permitan agregar valor a su negocio”.

e Visién: “Convertirnos en una compafnia multinacional de vanguardia tecnoldgica, lider
en la integracidn de soluciones de tecnologia de la informacion”.

e Organizacion: A nivel de la organizacidon en Costa Rica (sede principal) esta constituida
en 2 niveles: la gerencia general, y los gerentes medios. Cada area conformada por
colaboradores en trabajos especificos, segln sus caracteristicas de servicio. Los
departamentos en GSI son: Desarrollo, Ventas, Soporte y Proyectos, Servicios,
Administracién y Recursos Humanos. A continuacidn, se muestra la Figura 2, la cual

muestra en detalle el organigrama institucional:
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Figura 2. Diagrama Organizacional de GSI (Recursos Humanos de GSI, 2016)

A nivel regional, se encuentra sustentada en la figura de la Gerencia General (mencionada en el
punto anterior), es decir, cada pais rinde cuentas y se relaciona directamente con la Gerencia
General, siempre recibiendo apoyo del Gerente Regional de Productos ECM, el Gerente de
Soporte-Mercadeo y el Gerente Regional de Productos BPM. EI CEO o Presidente de la
compaiiia actualmente (Jose Lisac) es la cabeza organizacional. A continuacién, se presenta la

Figura 3, donde se muestra esta divisidn de trabajo:
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Figura 3. Diagrama organizacional regional de GSI (Gerencia Regional de Productos ECM de GSI, 2016)

Negocio al que se dedica: GSI es una empresa dedicada a brindar soluciones
informaticas referentes al tema de gestion documental y flujos de trabajo (Work Flow).
También posee negocios en proyectos de digitalizacién documental, ventas de
escaneres, analisis, definicion e implementacion de estructuras documentales,
mantenimiento preventivo y correctivo de sistemas y hardware, desarrollo de
soluciones para integrar sistemas convencionales con los sistemas de gestionamiento
documental y soporte técnico.

Historia de la organizacién: Inicialmente la compania se llamé CorpTec y nacié en el aino
de 1985, posteriormente para el afio 1992 cambié a su nombre actual, el cual es Grupo
de Soluciones Informaticas (GSI). Fue constituida entre 2 companferos laborales, don
Jacobo Murillo y don José Lisac. Ambos trabajaron para la compania IBM durante varios
afios y vieron un nicho importante de mercado en el area digital en Costa Rica.
Decidieron empezar su propia empresa y desarrollar algunas aplicaciones para gestionar
la documentacion, dando como resultado uno de sus primeros sistemas, el cual se llamd
eCapture, utilizado para digitalizar, controlar la documentacidn y dar control de calidad.
Poco a poco la empresa fue creciendo y adquiriendo una cartera de clientes
interesantes a nivel nacional, empresas como el ICE y el BCR son dos de este grupo de
compaiiias a las cuales GSI inicid prestando servicios. El mercado fue aumentando en

este tema, por lo que se desarrolld nuevas soluciones con caracteristicas muy propias
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para los diversos proyectos; asi fue como nacié el modulo principal de gestion
documental llamado ePower (el cual actualmente se mantiene como la principal
herramienta), esto en el afio 2002.

GSI para este momento no solo estaba a nivel nacional, sino que se adentrd con sus
servicios y soluciones a otros mercados internacionales, como lo fueron Panamaj,
Nicaragua, Honduras, El Salvador y Guatemala. Poco a poco otros paises fueron
apareciendo con oportunidades econdmicas. Para el afio 2011 lamentablemente fallece
uno de los fundadores, don Jacobo, por lo que la empresa pasé un proceso de transicion
donde don Jose Lisac toma las riendas completamente de la empresa, pero con nuevas
ideas para entrar a diversos mercados y, por ende, aumentar las posibilidades de
negocios. Actualmente sigue dando servicios, cada vez en mds compafiias a pesar de la
competencia que tiene, esto gracias a que GSI siempre apunta a la diversificacidn,
mejoramiento en tecnologias y el apoyo en conjunto con empresas de experiencia a

nivel mundial.

1.5.2 Mercado

GSl es una empresa que se distingue por trabajar tanto en los sectores publicos como privados

en cada uno del pais donde tiene negocios. Estos negocios cubren diferentes areas, pero

siempre relacionadas con la documentacién, su administracién y acceso, tanto para clientes

internos como externos, segun lo requiera la compaiiia.

Algunas de las empresas para las cuales GSI brinda sus servicios son:

MOPT (Ministerio de Obras Publicas y Transportes): Poseen un administrador de
documentos propio de GSI, un modelo de gestién de carga documental y una solucién
Work Flow (todas las soluciones creadas propias por GSI).

Registro Nacional de Costa Rica: Posee un administrador de documentos propio de GSI,
integraciones en conjunto con el Colegio de Ingenieros y un modelo de gestién de carga

documental.

23



e Mutual Alajuela: Poseen un administrador de documentos propio de GSI, integraciones
para visualizacion documental en sistemas propios de Mutual, escaneres Fujitsu
vendidos por GSI y un modelo de gestion de carga documental.

e Gabinete Social de Republica Dominicana: Poseen un administrador documental propio
de GSl y un modelo de gestion de carga documental.

e Banco Agricola de El Salvador: Poseen un administrador documental propio de GSIy un
modelo de gestién de carga documental.

e Registro Publico de Panama: Administracién de los documentos mediante un sistema
llamado REDI (Sistema Registro Digital), mantenimientos preventivos, adecuaciones de
estructuras documentales y migracién de imagenes a formatos PDF.

e Citibank de Nicaragua: Poseen un administrador de documentos propio de GSI y un
proyecto de digitalizacion documental.

e Otras compaiias que se pueden mencionar, donde GSI tiene negocios actualmente son:
IAFA (Instituto de Alcoholismo y Farmacodependencia)), ACORDE (Asociacién
Costarricense para Organizaciones de Desarrollo), Banco Promérica (Costa Rica y El
Salvador), Asamblea Legislativa (Costa Rica y El Salvador), Fondo de RECOPE, JUPEMA

(Junta de Pensiones del Magisterio Nacional), solo por mencionar algunos.

Segln el listado de empresas privadas y publicas dentro y fuera de Costa Rica, se denota que
son empresas que manejan un gran numero de documentos fisicos, los cuales son mas sencillos
de manejar en plataformas desarrolladas para realizar una correcta gestion de Ia

documentacion.

GSI siempre ha sido una empresa que insta no solo a las companias grandes, sino también a la
pequefia-mediana empresa al uso de estos sistemas, ya que permiten un mejor control de la

documentacion.

1.5.3 Convenios

GSlI tiene convenios con diferentes empresas lideres en el mercado de digitalizacidn, gestién

documental, equipo de escaneo y flujos de trabajo. Estos convenios le permiten a GSI participar
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en licitaciones con caracteristicas muy propias, en muchas de ellas se piden soluciones con

marcas o nombres especificos, los cuales la compania puede utilizar al ser partners. Ademas,

gue permite dar una gama mds amplia de herramientas con diferentes metodologias de

gestionamiento documental, asi como diferentes precios y acrecentar las oportunidades de

negocio. Algunos de estos convenios importantes son:

Fujitsu: Tiene un convenio internacional con dicha empresa para la venta de sus
escaneres en los diferentes proyectos de digitalizacion que puedan existir. Estos
escaneres poseen funciones muy especificas segin cada modelo y por medio de estos
GSl puede entrar a carteles de licitacion con mejores precios y cumpliendo las diferentes
especificaciones que solicitan.

FileNet: Una soluciéon con un modelo de gestién documental, el cual es desarrollado por
la compaiiia IBM. A nivel mundial es conocido por su potencia y GSI cuenta con los
permisos respectivos para implementar y gestionar dicha herramienta.

Bizagi: Una solucion con un modelo de gestiéon de actividades laborales (Work Flow)
desarrollado por la empresa Visual Software. GSI tiene las certificaciones debidas para
implementacién y gestién de dicha herramienta.

Microsoft: Compania internacional de renombre mundial, la cual brinda ayuda y
soporte, asi como el licenciamiento correspondiente en sus paquetes de sistemas.
Gemalto: Empresa mundial lider en seguridad digital. GSI cuenta con su respaldo en la
utilizacion de soluciones creadas por ellos, asi como dispositivos SIM, tarjetas bancarias,

tokens, pasaportes electrénicos e identificaciones electrénicas.

1.6 ALCANCES

El primer entregable del proyecto contendrd un cuadro comparativo entre los actuales
métodos de gestién y lo que requiere GSI, identificando las bases el modelo y los

requerimientos necesarios en el proyecto.

25



El segundo entregable describira el Modelo de Flujo de Trabajo Utilizable, un listado de
las mejores practicas por utilizar en el nuevo método de gestién documental y la lista de
requerimientos que el sistema necesita para funcionar tanto con el sistema ePower
como con el sistema eGestor.

El tercer entregable serd la aplicacién del método, la programaciéon del complemento
utilizando el IDE de Visual Studio 2015 y la Base de Datos SQL Server 2014. También los
casos de prueba para realizar el testeo de la aplicacion y el método de Gestidn
Documental.

El cuarto entregable consistira en una evaluacién por medio de un documento formal
utilizado para la recoleccion de la opinidn de los clientes respecto al modelo de gestion

documental propuesto.

1.7 LIMITACIONES

Los complementos de Office no estan habilitados desde su entorno de desarrollo (Visual
Studio) para todo el paquete como tal, por lo que GSI determina cudles aplicaciones
dentro de la suite de Microsoft son viables segln su arquitectura y necesidad del
proyecto.

El nuevo método de gestiéon documental es exclusivamente para los clientes de GSI

Costa Rica.
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1.8 CRONOGRAMA PROPUESTO DE ACTIVIDADES

Etapa

Planificacicn del
Proyecto

Tabla 1 Cronograma del Proyecto del 12 de julio del 2016 al 18 de diciembre del 2016 (creacion personal, 2016)

Sub-Etapa

Definiciones
Generales

Actividad

Introduccion

Meses Julio Agosto  Setiembre  Octubre MNoviembre Diciembre

56manas 2 3 4 12 3 412 3 412341234 1 2

El problema

lustificacion del Proyecto

Definiciones
Especificas

Investigar Takxonomias

Definir Entregables

Redactar Objetivos Generales

Alcances

Limitaciones

Cronograma

Bibliografia

Investigacion,
Analisis y
Reguerimientos

Periodo de
Investigacion

Creacion de Flujos de trabajo

MWanejo del eGestor

Metodos de Gestign Documental

Defininicion y
Contextualizacion

Definir las necesidades del Modelo

Analisis de las necesidades del Modelo

Analisis de las necesidad del Complemento

Creacion de Requerimientos y el Modelo

Listar las mejores practicas en Gestion Documental

Periodo de
Investigacion

Complementos de Office

Las formas gque brinda Microsoft

Evaluacion de
Resultados

Resultados

Desarrollay Aplicacion de los Reguerimientos (Programacion)
Aplicacian Creacion, Aplicacion [Pruebas de Concepto (Generales y al Aplicar Modela)
¥ Pruebas Creacion del Método de Gestion Documental
Revisian y Ajustes Método de Gestion Documental
Pruebas y Acotacion de Pruebas QA v de Usuario (Complemento)

Entrega de modelo para valoracion

Andlisis

Recoleccidn de Resultados
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2.1 CONCEPTOS GENERALES

A continuacion, se hara referencia a puntos generales pero importantes, los cuales son basicos
en el gestionamiento documental y necesarios para entender de una forma mas clara lo que es

la administracion y su relacién con el proyecto.

2.1.1 Gestion documental

La gestiéon documental nace con fin de mantener y preservar la informacién escrita, la cual
puede variar dependiendo de las organizaciones o los individuos. Estos documentos son de
suma importancia ya que permiten conocer temas determinados en diversos ambitos,
informacién en momentos especificos, conocimientos de ciertos individuos o instituciones que

marcan formas o metodologias de trabajo, legislaciones, leyes, y muchas otras areas.

El CIA o mas conocido como el Consejo Internacional de Archivos, menciona que: “Los
documentos son gestionados desde su origen para preservar su valor y su significado. Son
fuentes fiables de informacién que garantizan la seguridad y la transparencia de las actuaciones

administrativas de las organizaciones” (CIA, 2008).

Por otro lado, los autores C. Rudney da Silva, Keila J. Fiabani, C. José Claudio Morelli, Beatriz A.
Valdivia mencionan que: “Muchas veces el concepto de gestién documental se confunde con el
concepto de archivo. El archivo puede ser considerado como uno de los pasos que estan
involucrados en el proceso de gestion documental” (Silva, Fiabani, Morelli, & Valdivia, CENIT,

2012).

También agregan que la gestién documental es: “el ciclo de vida del documento, llamada
también la Teoria de las Tres Edades, en la cual los documentos son recibidos, organizados,
manejados y mantenidos temporaria y permanentemente por sus usuarios” (Silva, Fiabani,

Morelli, & Valdivia, CENIT, 2012) .



Como se menciond, la gestiéon documental va mucha mas alla de archivar los documentos, esta
relacionada con su proceso de almacenamiento, manejo, mantenimiento, asi como con su
seguridad, ya que la informacién misma es de vital importancia para las organizaciones y de ella

dependen.

Esta gestion se da ya que se desea preservar el conocimiento, ya sea de forma digital o de
forma fisica, siempre garantizando su accesibilidad de manera segura y transparente. E
igualmente debe actualizarse ya que esta cambia cada cierto tiempo, por lo que los
documentos anteriores quedan como referencia del proceso que ha tenido la informacién en

un tiempo dado, construyendo la informacién de forma mas amplia y compacta.

2.1.1.1 Gestién de documentos fisicos

La informacidn en papel data de hace miles de afios y se ha convertido en la forma predilecta
para la preservacion del conocimiento. Existen instituciones como las famosas bibliotecas, las
cuales se encargan de resguardar los documentos fisicos, mantenerlos en buen estado y
permitir su accesibilidad a las comunidades que deseen utilizarlos de manera segura. Pero
también existen instituciones con departamentos especificos, encargados de realizar esta tarea

tanto a nivel interno como externo.

Las autoras Carlota Bustelo y Elisa Garcia mencionan que: “En casi todas las administraciones
publicas existe una prdctica administrativa con siglos de tradicidon respecto a la formacion,
organizacién y conservacion de expedientes y documentos en papel” (Bustelo & Garcia

Morales, CENIT, 2008).

También agregan: “En los documentos en papel esta labor se ejerce mediante el
establecimiento de procedimientos y politicas, y el cumplimiento de las mismas por el personal

gue custodia los documentos y expedientes (Bustelo & Garcia Morales, CENIT, 2008).
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Se determina, segun lo anterior, que la documentacion fisica es actualmente utilizada. Por otro
lado, que existen procedimientos internos y politicas para su gestién, por lo que es importante

tomar en cuenta este tipo de documentacion, asi como la tecnoldgica.

2.1.1.2 Gestién de documentos electrénicos

A partir de los afios setenta aparecen los documentos electrénicos, los cuales vinieron ayudar a
las empresas en diversos procesos y trabajos, asi como a facilitar el tratamiento de la
informacion. Esto conlleva un cambio de mentalidad al no solo ser necesario darles un

tratamiento correcto a los documentos fisicos, sino también a los electrénicos o digitales.

Las autoras Carlota Bustelo y Elisa Garcia mencionan que: “La administracidn electrdnica es una
realidad imparable y muchas instituciones y organismos publicos estan inmersos desde hace

afios en proyectos para hacerla posible” (Bustelo & Garcia Morales, CENIT, 2008).

También agregan: “Esto lleva implicito un crecimiento exponencial de masa de documentacién
gue existira ya en su forma original en soporte electrénico. La gestidn documental electrénica
se hace imprescindible para hacer frente a este problema” (Bustelo & Garcia Morales, CENIT,

2008).

El crecimiento y el uso de este tipo de documentos es un proceso normal, pero aumenta cada
dia, y por ende dentro de la gestion documental es necesario administrarlo y tomarlo en

cuenta. En su gestidn es necesario tomar en cuenta el origen de estos documentos.

2.1.1.2.1 Gestion electronica de documentos vrs gestién de documentos electrdnica

El Archivo General de la Nacién menciona que ambos términos no significan lo mismo, la
gestion electrdnica de documentos se entiende como: “la aplicacién o uso de la informatica en

la produccién, transmisién, conservacion y uso de los documentos que se tramitan en

desarrollo de las actividades del negocio” (Archivo General de la Nacidn - Colombia, 2015).
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Mientras que la gestion de documentos electrdnicos es: “la aplicacidn de los principios de la
gestiéon documental al manejo del documento electrénico en sistemas electronicos” (Archivo

General de la Nacion - Colombia, 2015).

Esto hace ver que los documentos que se encuentran digital o electrénicamente no
necesariamente nacieron siéndolo, es decir, algunos se encuentran fisicamente, pero pueden
ser procesados mediante herramientas ofimdticas, permitiendo tenerlos de forma fisica y
electrénica. Otros si son documentos 100% digitales, de ahi que para el tratamiento es

necesario analizarlos desde su origen, aunque al final el resultado pueda ser el mismo.

2.1.1.3 Software en la gestion documental

La compaiia Docuware, con mas de 25 anos de experiencia en la gestién documental digital
mediante software, menciona que la gestién documental: “se trata de un completo sistema que
convierte los documentos de su empresa (correos electrénicos, facturas, contratos, etc.) en

recursos y conocimientos empresariales valiosos” (DocuWare, 2016) .

Los autores Yarelys Chaves e Hilda Pérez mencionan en un articulo que los sistemas de gestién
documental tienen como objetivo: “facilitar y mejorar la organizacién y funcionamiento del
fondo documental de las organizaciones, con vista a tributar a una mayor eficiencia

organizacional, minimizando costos y aumentado beneficios” (Chavez & Perez, 2012).

Tanto la compaiiia como los autores mencionan que los sistemas o el uso de software en la
gestion documental deben agregar beneficios tangibles a las empresas, ya que estos son
recursos importantes, valiosos para las empresas. El uso de las herramientas debe tener un
significado interesante para la comunidad o el lugar donde se desea.

2.1.2 Modelos documentales

Los modelos como tales, basicamente son instrumentos que dan una representacién, a veces
de algo muy complejo, a una forma mads sintética, pero siempre con el fin de poner en

perspectiva los pasos o procesos correctos por seguir, antes de entrar en el detalle.
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El departamento de agricultura de la Organizacién de las Naciones Unidad (Food and
Agriculture Organization of the United Nations) menciona en su pdagina que un modelo es: “un
conjunto real con cierto grado de precision y en la forma mas completa posible, pero sin

pretender aportar una réplica de lo que existe en la realidad” (FAO, 2016).

También agregan que: “Los modelos son muy utiles para describir, explicar o comprender mejor

la realidad, cuando es imposible trabajar directamente en la realidad en si” (FAO, 2016).

Ahora, tomando en cuenta esto, pero viéndolo desde una perspectiva de la gestidon
documental, el Gobierno Vasco dice que un modelo de gestion documental es: “un esquema
tedrico que facilita la comprensién y la homogénea implantacién de la Gestion documental

corporativa del Gobierno Vasco” (Gobierno Vasco, 2011).

También menciona mas adelante que: “Describe y concreta las funciones, procesos y roles en
materia de Gestion documental con el objetivo final de contribuir a la eficacia organizativa”

(Gobierno Vasco, 2011).

Se puede determinar que los modelos de gestion documental, buscan estructurar el manejo de
la documentacién, viéndolo desde el nivel mas alto (para una mejor comprensién) como lo mas

bajo (funciones, procesos, roles, entre otros).

Esto puede variar, ya que cada modelo tiene su punto de vista y funcionalidad, para ello es
necesario analizar modelos existentes. Unos son adaptados o tropicalizados por las empresas o

entidades segun su necesidad, pero otros son creados por organizaciones afines al tema (RTA).
2.1.2.1 Modelo de gestion documental del Gobierno Vasco

El departamento de justicia y administracion publica para el ano 2011 se desarrolla un modelo
propio para el Gobierno Vasco. Mencionan que: “contempla todo el ciclo de vida de los

documentos, desde que se crean e ingresan hasta que se conservan de manera definitiva o se

eliminan” (Gobierno Vasco, 2011).
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También agregan que: “Las directrices generales del modelo son independientes del soporte

fisico del documento (papel, electrénico, etc.)” (Gobierno Vasco, 2011).

Se demuestra asi que el Gobierno toma en cuenta el ciclo de vida de los documentos, pero
también si estos son fisicos, electrdnicos, etc., punto importante para mantener confiabilidad
en la documentacion, asi como documentacion real y fehaciente. A continuacién, se muestra la

Figura 4 con el detalle del modelo:

Marco
normativo
(Requisitos)

r

Ciclo de vida
> (ligado a la >
produccion adm.)

Modelo de
Datos y Procesos

Organismos
responsables

Infraestructura

Figura 4. Modelo de Gestion Documental (Gobierno Vasco, 2015)

Como se puede observar, el Gobierno Vasco establece una serie de caracteristicas propias

segun su necesidad, conformada por:

e Marco Normativo: leyes, decretos y érdenes.

e Organizamos responsables: direcciones, departamentos.

e Ciclo de vida: la gestién de los documentos como tal.

e Modelo de Datos y Procesos: documento, expediente, firma electrdnica, series
documentales, catdlogo de servicios / procedimientos, cuadro de clasificacion /
calendarios de observacidn, Tipologia documental y formatos de documentos
electroénicos.

e Infraestructura: Sistemas.
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2.1.2.2 Modelo de gestibn documental de la RTA (Red de Transparencia y Acceso a la
Informacion)

RTA es una organizaciéon conocida como la Red de Transparencia y Acceso a la Informacion, la
cual busca garantizar el acceso de la informaciéon a las personas de América Latina. También
trabaja en conjunto con la organizacion Eurosocial, la cual es una comisiéon europea, en planes

de cooperacion entre ambos.

RTA menciona que el modelo de gestion documental que utilizan tiene como finalidad: “ser
implementado entre las diferentes realidades de los paises miembros de la Red como una
contribucién a las comunidades de acceso a la informacién y archivos” (Ministerio de

Educacién, Cultura y Deporte - Espaiia, 2015).

El modelo en detalle que ellos implementan en los paises miembros se detalla a continuacién

en la Figura 5:

Guia de
servicios de
archivo

Gobierno
abierto

Comtrol fisico Administra-

Y CONServacion

cidn
electronica

Control de
BCCesD

Valoracidn

Control
intelectual y
de
representa-
cidn

Figura 5. Modelo de Gestion Documental (RTA, 2014)
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Cada una de estas secciones se detalla a continuacidén en las Figuras 6y 7:
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Figura 6. Estructura del Modelo - 1er parte (RTA, 2014)
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Figura 7. Estructura del Modelo - 2da parte (RTA, 2014)

36



Como se puede ver, RTA busca implementar con sus miembros, por medio de reuniones y
capacitaciones, un modelo ya previamente creado, el cual tiene como fin que las personas
tengan acceso a los documentos, pero mediante la correcta gestion. Este modelo en conjunto
es reforzado con la Eurosocial, dando como resultado un modelo estable, actual y fiable para

las organizaciones que quieran pertenecer a RTA.

2.2 MEJORES PRACTICAS

En este apartado se explica un poco de las normas, buenas practicas y métodos que existen
actualmente para el correcto gestionamiento documental. Estos son utilizados no solo en Costa
Rica sino también a nivel internacional, por lo que es importante tomarlos en cuenta para el

proyecto.

2.2.1 Gestion delainformacioén

El aumento de la informacién y del conocimiento en las ultimas décadas ha llegado a realizar
cambios en su manejo. Tanto los individuos como las empresas u organizaciones administran su
informacién de la mejor manera, lo cual es de vital importancia, pues se ha convertido en un

valor agregado.

Los autores Yarelys Chaves e Hilda Pérez mencionan en un articulo que la gestion de la
informacidn es: “coordinar, dirigir y controlar los flujos de informacién que tiene lugar en cada

sistema, de manera sistematica” (Chavez & Perez, 2012).

Agregan que para la gestion de la informacidn es necesario tomar en cuenta los segmentos: “...
tipicos de los sistemas, como pueden ser el ambiente, los procesos que se generan, las

personas y las tecnologias implicadas entre otros; que de conjunto interrelacionan. Asi como
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del conocimiento actualizado y preciso del ciclo de vida de los documentos...” (Chavez & Perez,

2012).

Se demuestra que la gestion de la informacion no solo esta relacionada con datos de los
sistemas, sino también con el entorno que los envuelve. Puede contener procesos,
documentos, entre otros; todo esto y lo que conlleva informacidn de la empresa es gestionable

y de cuidado, ya que su union constituye el conocimiento de la organizacion.

2.2.2 ITIL v3

Es conocido como Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias. Nace en el afio de 1980 con el fin de brindar buenas practicas para la gestién de

los servicios de Tecnologia Informatica.

Consta de cinco apartados, los cuales son:

1. Service Strategy: disefio del plan que requerira la organizacién en las tecnologias de la
Informacién.

Service Design: conceptos generales relacionados con servicios de TI.

Service Operation: las mejores practicas que se van a poner en marcha.

Continual Service Improvement: se explica las mejoras continuas.

v kA W

Service Transicion: Temas relacionados en la transicion de servicios.

A continuacién, se presenta la Figura 8, la cual muestra en detalle las etapas vy las actividades

gue se realizan en cada uno:
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< ReDorting and service Me**

Figura 8. Ciclo de vida del servicio ITIL v3 (Agnus Consulting, 2016)

o

El autor Sergio Rios menciona en uno de sus manuales sobre ITIL v3 que: “... ITIL en sus
volumenes de buenas practicas, se trata de hacer menciones y referencias a otros modelos de
gestion que deben hacer al menos conocidos por las personas que lo integran en el mundo de

la Gestidon en TIC...” (Huércano, 2016).

4

También agrega: “...ya que son otras soluciones aplicables a otros problemas comunes, que
apoyan y desarrollan a ITIL en aspectos que no cubre este Modelo y que sin embargo es

necesario gestionar en multitud de ocasiones” (Huércano, 2016).

Esto hace mencion a que ITIL es solo un marco de buenas practicas, donde se menciona qué
hay que hacer, pero no el cdmo hacerlo, dando espacio para que las organizaciones

implementen las normas que ellos consideren pertinentes en sus respectivos procesos.
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2.2.3 UNESCO

Es un organismo de la ONU fundado en afio 1945, cuyas siglas significan Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacidn, la Ciencia y la Cultura (United Nations Educational, Scientific

and Cultural Organization).

En el afio de 2004 dicha organizacidn inicia con un movimiento, lanzando un programa
transorganizacional en el tema de la gestion documental con un fin muy preciso: garantizar la

responsabilidad y la transparencia en los niveles del secretariado.

En la version del aifio 2008 se menciona como objetivo de la gestion documental: “... tratar el
conjunto de documentos en papel, electrénicos y audiovisuales creados por la UNESCO en la

Sede y fuera de ella, en los institutos y en los centros” (UNESCO, 2008).

Como puntos importantes que toma en cuenta la UNESCO dentro de la gestion documental se

menciona:

e Responsables: se determina cada personal como responsable de gestionar Ia
documentacion.

e Protocolos de ingreso y salida del personal en las sedes.

e Acceso a los documentos: en papel, electrénicos y los ubicados en el archivo fisico.

e Tablas de conservacidn: Archivos y carpetas que se conservaran segun periodos.

e Reglas para la gestion de documentos en papel, documentos electrénicos, correo

electrdnico, tanto a nivel general como para las sedes.

2.2.4 CIA (Consejo Internacional de Archivo)

Es una organizacidn creada el 9 de junio del afio 1948 y desde su creacién ha recibido apoyo
econdmico de la UNESCO. Actualmente consta aproximadamente de 1500 asociados alrededor
del mundo en mas de 195 paises.
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Esta organizacion menciona: “los archivos sean accesibles a todos, a la vez que sean respetadas
las leyes correspondientes y los derechos de los individuos, de los productores, de los
propietarios y de los usuarios” (ICA, 2012).

Demuestra que el punto de accesibilidad de los documentos debe darse, pero respetando los
reglamentos y los individuos. Dentro de lo que cabe mencionar por parte del CIA, es importante
destacar los principios de acceso a los archivos.

La CIA menciona como principios de acceso a los documentos:

e El publico tiene derecho de acceso a los archivos de los organismos publicos
(exceptuando que alguna ley lo prohiba).

e Las instituciones que custodian archivos deben dar a conocer la existencia de estos,
incluso informando de la existencia de documentos no accesibles, y han de informar
sobre la existencia de restricciones que afectan al acceso a los archivos.

e Las instituciones que custodian archivos garantizan que las limitaciones derivadas del
funcionamiento no impidan el acceso a los archivos.

e Los archiveros tienen acceso a todos los archivos cerrados y realizaran todo el trabajo
archivistico necesario en ellos.

e Entre otros.

2.2.5 NormaISO como marco de gobernabilidad de documentos

Las normas ISO (Organizacién Internacional de Normalizaciéon) son puestas por dicha
organizacién a nivel mundial, buscan poner las mejores practicas en diversos campos. Para fines

del proyecto, existen cinco normas hizo importantes de mencionar, las cuales son:

e 30300: Fundamentos y vocabulario.
e 30301: Requerimientos.

e 30302: Guia de Implementacién.

e 30303: Auditoria y certificacién.

e 30304: Guia de Evaluacion.
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Las normas anteriores tienen la caracteristica de ser creadas especialmente para la gestion

documental, pero hay otras relacionas con estas para procesos especificos, como lo son:

e 15489: “establishes the core concepts and principles for the creation, capture and
management of records”, (ISO, 2016) que traducido puede mencionarse como
“establece los conceptos y principios bdsicos de la creacién, captura y gestion de
registros”. Actualmente se encuentra en la version 15489-1:2016.

e Las normas 9001 (Gestiodn de la Calidad), 14001 (Gestion Ambiental) y 27001 (Seguridad
de la Informacidn), tienen apartados especificos sobre el control de la documentacion.

e Norma 23081 (Metadatos para gestiéon de documentos), 13028 (implementacion de la
digitalizacién de documentos), 13008 (proceso de migracion y conversion de

documentos), 16175 (Principios y requisitos funcionales para documentos), entre otros.

Como se muestra, dentro de las normas ISO existen algunas creadas especificamente para la
gestiéon documental como marco de gobernabilidad (30300, 30301,30302, 30303, 30304), hay
otras normas que incluyen pasos de gestion documental dentro de sus procesos, y hay otras

gue son normas especificas creadas para implementarse solo lo requerido.

2.2.6 Metodologia de Madison

Es una metodologia utilizada para analizar, mejorar y gestionar los procesos de las empresas,

utilizando 10 pasos bien establecidos, subdivididos en cuatro fases.

e Fase 1 Getting Stared (Empezando).
e Fase 2 Process analyss (Andlisis).
e Fase 3 Process redesing (Redisefio).

e Fase 4 Continuous Improvement (Mejora continua).

Esta busca establecer desde un inicio los puntos que se hacen correctamente, ver carencias,
analizar a dénde se desea llegar y establecer lo que la empresa necesita. Como metodologia es
util y de facil implementacion a nivel de actividades y procesos bien establecidos; y el grosor

dependerd de lo que la empresa desea a nivel de resultados.
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A continuacién, se muestra se muestra la Figura 9, la cual muestra a nivel general la

metodologia antes mencionada:
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Figura 9. Los 10 pasos del redisefio de procesos (Madison, 2005)
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2.3 MARCO LEGAL DE COSTA Rica

Para el desarrollo de un modelo de gestién documental y garantizar el éxito, es necesario tomar
en cuenta las leyes, esto debido a que por mds normas internacionales se puede ver truncada

su implementacién o aceptacion por normativas internas que impidan su funcionalidad.

2.3.1 Ley del Sistema Nacional de Archivos (7202)

Esta ley se encuentra constituida por ocho capitulos, los cuales son:

I.  Disposiciones Generales.
II.  De laJunta Administrativa del Archivo Nacional.
[Il.  De la Direccién General del Archivo Nacional.
IV.  De las funciones archivisticas.
V. De la organizacién y funcionamiento de la Comisién Nacional de Seleccién y Eliminacién

de Documentos.

VI.  De los Archivos Administrativos Publicos.
VIl.  De los Archivos Privados y Particulares.
VIIl.  Disposiciones finales.

Para fines de este proyecto se mencionaran cuatro capitulos, relacionados sensiblemente con el

manejo de la documentacién. En este caso seran los capitulos IV, V, VI y VII.

Aunque los cuatro capitulos son importantes para el proyecto a continuaciéon se mencionardn

los articulos sensibles.

CAPITULO IV

De las Funciones Archivisticas

Articulo 58 - Las funciones archivisticas a realizar en la organizacion de los archivos que

pertenecen al Sistema son: reunir, conservar, clasificar, ordenar, describir, seleccionar,
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administrar y facilitar los documentos producidos o recibidos (Ministerio de Cultura, Juventud y

Deportes, 2001).

En este capitulo IV el archivista debe tomar control de reunir, clasificar, ordenar, describir,
seleccionar, administrar y facilitar la documentacién. Desde el articulo 58 hasta el 116 el
archivista debe tomarlos en cuenta para asegurar los puntos anteriores, por lo que en dicho

puesto es sensible cumplir la respectiva legislacion.

CAPITULOV

De la Organizacion y Funcionamiento de la Comision Nacional de Seleccion y Eliminacion de

Documentos

Articulo 132 - Una vez aprobadas las tablas de plazos, las instituciones pueden eliminar los tipos
documentales autorizados sin consultar nuevamente a la Comisién. Sin embargo, las tablas de
plazos aprobadas deben someterse a una revision, tanto del Comité Institucional, como de la

Comisidn Nacional, cada cinco anos, para determinar si los criterios originales son aun validos.

Articulo 133 - Las consultas parciales de eliminacién asi como las solicitudes de aprobacién de

tablas de plazos de conservacidn, deben contener los siguientes requisitos:
a) Ser dirigidas a la Comisidon Nacional de Seleccién y Eliminacién de Documentos.

b) Estar firmadas por el superior de la unidad administrativa interesada, y avalada por el Comité

Institucional de Seleccidn, donde esté conformado.

Articulo 134 - Las instituciones productoras levantaran un acta que contenga todos los tipos

documentales que eliminen y la conservaran en sus archivos.

Articulo 135 - Cada autorizacién para eliminar documentos emanada de la Comision
comprenderd Unica y exclusiva-mente los tipos documentales que expresamente se sefialen en

ella.
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Articulo 136 - Los tipos documentales cuya eliminacion se autoriza deben ser transformados en
material no legible, utilizando diferentes técnicas como incineracidon, trituracién y otros

similares.

Articulo 137 - Cada vez que se solicite una visita de seleccidn, la Direccidon General del Archivo
Nacional recomendara el establecimiento de tablas de plazos de conservacién, a nivel

institucional o de unidades administrativas.
CAPIiTULO VI
De los Archivos Publicos

Articulo 145 - Los Archivos Centrales deben presentar a la Direcciéon General del Archivo

Nacional un informe anual escrito en el mes de marzo de cada afio.

Articulo 146 - Este informe contendra las actividades archivisticas realizadas en el ano
inmediato anterior. Se referird a los documentos recibidos en cuanto a su conservacion,
clasificacién, ordenacion, descripcion, seleccidén, administracién, facilitacion de los mismos, asi
como otras actividades relacionadas con el quehacer archivistico, que se considere conveniente

informar.

Articulo 148 - Cuando los Archivos Centrales transfieran documentos a la Direccion General del
Archivo Nacional, deberan entregar los instrumentos descriptivos que pertenecen a aquellos
calificados por la Comision de Seleccién y Eliminacién de Documentos como de valor cientifico-

cultural. La transferencia de los instrumentos y los documentos se realizard en forma conjunta.

Articulo 150 - Es obligacién de las instituciones que reciban documentos de otras instituciones

gue han desaparecido, informar de esto a la Direccién General del Archivo Nacional.

Articulo 156 - La Direccion General del Archivo Nacional inspeccionara regularmente los
Archivos Centrales y de Gestidn, ya sea a solicitud de ellos o de oficio. En este ultimo caso, se

inspeccionara atendiendo a las siguientes circunstancias:

a) Cuando la institucién va a trasladarse a otro local.

46



b) Cuando la documentacién permanezca en sitios inadecuados.

¢) Cuando la documentacién esté desorganizada.

d) Cuando se conozca que la documentacion se elimina sin la aprobacién de la Comisidn

Nacional de Seleccién y Eliminacién de Documentos.

e) Cuando por el valor de la documentacién se juzgue necesario, y

f) Cuando se tenga conocimiento de que una institucion va a desaparecer.

CAPITULO VII

De los Archivos Privados y Particulares

Articulo 160 - En la solicitud de asesoramiento deberan informar aspectos generales de la
documentacidn, tales como: fechas extremas de los documentos, resumen de su contenido y
cantidad de estos. Recibida la solicitud, la Direccién General del Archivo Nacional enviara un
funcionario que analizara la situacién del archivo en cuestidn, para determinar la factibilidad de

prestarles el asesoramiento y formar parte del Sistema.

Articulo 161 - En caso de presentarse transferencia documental de estos archivos, se hara de

acuerdo con lo establecido en el articulo 65 del presente reglamento.

Articulo 162 - Si la Direccién General del Archivo Nacional conociere de la existencia de
documentos de reconocido valor cientifico-cultural en manos de instituciones privadas o

particulares, tomard las medidas necesarias que tiendan a su conservacion y organizacion.

Articulo 163 - La Direccién General del Archivo Nacional recibird la donacion, de documentos
privados y particulares, para su custodia, organizacién y facilitacion. El Director General del
Archivo Nacional solicitara su valoracién a la Comisién Nacional de Seleccién y Eliminacion de
Documentos, y una vez declarados con valor cientifico-cultural, autorizard su ingreso a la

institucion.
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Articulo 164 - Los documentos donados a la Direccién General del Archivo Nacional serdn
conservados y organizados en series que llevaran el nombre del donante o de quien él indicare,
salvo su manifestacién en contrario. Se respetaran las condiciones de restriccién de acceso o

similares que indique expresamente el donante.

Articulo 165 - Una vez cumplidas las formalidades de la donacién y transferidos los documentos
a la Direccidn General del Archivo Nacional, estos formardn parte del Patrimonio Documental
gue esta institucion custodia y se les conservara, organizara y facilitara igual que a cualquier
otra serie documental de la entidad, salvo lo dispuesto en el parrafo final del articulo 166 de

este reglamento.

Articulo 166 - La Direccion General del Archivo Nacional, cuando el caso lo amerite, podra
reservarse el derecho de seleccionar y eliminar parte de la documentaciéon donada, que carezca

de valor cientifico-cultural.

2.3.2 Ley de Proteccion de la Informacién (8968)

Ley establecida en Costa Rica el 5 de setiembre del 2011 por la Asamblea Legislativa de la
Republica de Costa Rica con el objetivo principal de:
garantizar a cualquier persona, independientemente de su nacionalidad, residencia o
domicilio, el respeto a sus derechos fundamentales, concretamente, su derecho a la
autodeterminacién informativa en relaciéon con su vida o actividad privada y demas
derechos de la personalidad, asi como la defensa de su libertad e igualdad con respecto
al tratamiento automatizado o manual de los datos correspondientes a su persona o

bienes. (Tribunal Supremo de Elecciones, 2011)

Algunos de los articulos importantes sensibles para el proyecto son:

ARTICULO 6.- Principio de calidad de la informacion

Solo podran ser recolectados, almacenados o empleados datos de caracter personal para su
tratamiento automatizado o manual, cuando tales datos sean actuales, veraces, exactos y

adecuados al fin para el que fueron recolectados.
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ARTICULO 7.- Derechos que le asisten a la persona

Se garantiza el derecho de toda persona al acceso de sus datos personales, rectificaciéon o

supresion de estos y a consentir la cesidn de sus datos.
ARTICULO 11.- Deber de confidencialidad

La persona responsable y quienes intervengan en cualquier fase del tratamiento de datos
personales estan obligadas al secreto profesional o funcional, aun después de finalizada su
relacion con la base de datos. La persona obligada podra ser relevado del deber de secreto por

decisién judicial en lo estrictamente necesario y dentro de la causa que conoce.
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3 CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Toda investigacién busca llegar a un nivel determinado del conocimiento utilizando diversos
caminos que aparezcan en el proceso, los cuales persiguen un el propdsito. Este conocimiento

se construye mediante estrategias con una finalidad ya sea practica, tedrica o mixta.

Este proyecto contempla una investigacion mixta, ya que se utiliza las normas y buenas
practicas en la gestién documental y la tedrica al tratar de demostrar que la propuesta ayudara

en la administracion documental.

3.1.1 Segun finalidad de la investigacion

Toda investigacién busca llegar a un nivel determinado del conocimiento utilizando diversos
caminos que aparezcan en el proceso, los cuales persiguen un propdsito. Este conocimiento se

construye mediante estrategias con una finalidad ya sea practica, tedrica o mixta.

Para este proyecto se utiliza la investigacidon mixta, ya que se considera lo practico al utilizar
términos, normas y buenas practicas actualmente usadas en la gestion documental; y la tedrica
al tratar demostrar mediante el nuevo método que su aplicacion ayuda en la gestion

documental de las empresas.

3.1.2 Marco de referencia

La investigacién abarca un marco o una extension especifica del tema y el problema de estudio,
la cual puede clasificarse en mega, macro y micro.

El marco en la investigacion es mega cuando el estudio se realiza en la totalidad del universo, es
macro cuando aborda una seccion especifica y es micro cuando trata un proceso o un caso en

concreto.

Para este proyecto el marco de referencia se define en:



e Mega: Los clientes en Costa Rica que necesiten el nuevo método de gestion documental.
e Macro: Los personas que utilizaran el nuevo método de gestion documental.

e Micro: El nuevo método de gestion documental.

3.1.3 Dimension temporal

La investigacion puede ser transversal, para analizar un conjunto de variables en un punto del
tiempo, o longitudinal, si se desea evaluar cambios, determinantes y consecuencias en el

transcurso del tiempo.

En lo que respecta al alcance temporal del proyecto serd de tipo transversal, ya que se desea
partir de un momento dado, valorando indicadores de las personas encuestadas en la
utilizacion de métodos de gestion documental, sumadas las entrevistas a profesionales en el
campo. Esto con el fin de determinar las practicas que tienen al gestionar la documentacién y

las valoraciones por tomar para mejorarlas.

3.1.4 Naturaleza de la investigacion

Segln la naturaleza de la investigacidn los datos pueden examinarse por un enfoque

cuantitativo o cualitativo.

La metodologia cuantitativa busca verificar los datos por medio de nimeros y estadisticas,

dando resultados precisos y medibles.

La metodologia cualitativa es mas deductiva, entendiendo los datos de una forma profunda y
explicando aspectos del comportamiento. Al uso de los dos enfoques para verificar los datos se

le conoce como metodologia mixta.

Para el proyecto se emplea el enfoque mixto, debido a que se utiliza la encuesta para obtener

los datos y procesarlos de tal forma que puedan ser medibles. Esta informacidn es vital para el
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proceso de desarrollo y brinda un panorama de las practicas documentales que hace constar de

la necesidad del nuevo método propuesto.

3.1.5 Caracter de la investigacion

El cardcter de la investigacion conlleva la recoleccidn correcta de la informacion y su respectivo
analisis. Por el tipo de investigacién puede ser descriptiva, correlacional, exploratoria o

explicativa.

Para este proyecto la investigacion sera de cardcter explicativo ya que lo que se desea es
establecer las relaciones causa-efecto, es decir, investigar antes de los hechos, probando Ia

hipdtesis de la propuesta.

3.2 ENFOQUE

Dentro de los enfoques conocidos en la investigacién estan el cuantitativo, utilizado en
recopilacion y andlisis de informacidn, el cualitativo, cuando se centra en la observacion de
fendmenos o los atributos de los objetos estudiados, y el mixto, el cual mezcla la esencia de

ambos enfoques.

La investigacidn que se realizard es mixta, una parte de laboratorio -la cual utilizard métodos
cuantitativos para controlar los resultados (encuesta)-, y otra de campo (entrevistas) con
métodos cualitativos para conseguir una situacion real del fendmeno, asi como la solucién a las

necesidades encontradas para la propuesta.

3.3 FUENTES DE INFORMACION Y SUJETOS

Las fuentes de informacién son diversos medios por donde la informacién es captada. Estos

datos pueden posteriormente ser utilizados para diversos fines, como es el caso de este
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proyecto para crear la propuesta del método. Estas fuentes se dividen en primarias vy

secundarios.

Los sujetos refieren hacia donde esta enfocada la investigacién. Conociendo los integrantes del

sector es posible llegar a ciertos resultados a través del analisis.

3.3.1 Fuentes de informacién primaria

Es conocida como la informacién original, sin abreviaciones ni cambios y obtenida directamente

del objeto de estudio.

e Encuesta: Preguntas abiertas y cerradas emitidas para llenar via internet, con el fin de
recopilar informacion. De esta manera se conocerda la forma de gestionar los
documentos, asi como sus practicas o normas utilizadas.

e Entrevistas: Para profesionales en el campo que brinden con su conocimiento los
procedimientos, procesos o practicas correctas para el nuevo método segun su

experiencia.

3.3.2 Fuentes de informacidn secundaria

Se refiere a informacién reelaborada a partir de otras fuentes o referencias.

e Internet: Son paginas web con informacién relevante para el proyecto, proveniente de
sitios con datos veraces.

e Presentaciones: Archivos universitarios de exposicion que estén relacionados con el
proyecto.

e Normas: estandares I1SO, modelos de gestion documentales existentes e ITIL v3,

relacionados directa o indirectamente al proyecto.
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3.4 TECNICAS Y HERRAMIENTAS

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de la informacidn para el proyecto son:

3.4.1 Entrevista

Es un didlogo que se basa en una conversacién personal con el sujeto investigado. Se realizan

entrevistas a profesionales en el campo de gestion documental y se abarcan preguntas como:

e (Cudles son los puntos importantes que se deberian tomar en cuenta al realizar un

nuevo método de gestion documental?
e (Es mejor poner un estdndar determinado o dejarlo abierto para que las empresas

implementen las normas o estdndares que consideren?

3.4.2 Encuesta

Es una técnica creada para la recopilacidon de datos a partir de cuestionarios, dirigidos a una

poblacién o a su muestra. Algunas de las preguntas en la encuesta son:

e (la compania cuenta con algin método de gestion documental formal?
e Sila respuesta anterior fue si, ¢este método es utilizado por toda la compaiiia en cada

uno de los procesos documentales?

3.5 VARIABLES DE INVESTIGACION

Las variables de investigacion son las siguientes:

e Los estdndares, normas y modelos de gestidn utilizados.
e Mejores practicas. Forma de trabajo actual.

e Lenguaje de Programacion, las aplicaciones ePower y eGestor propias de GSI.
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e Métodos documentales antes utilizados. Formas actuales de trabajo.

Ahora, cada una de estas variables puede relacionarse con los objetivos del proyecto, las

fuentes y las actividades, como se muestra en la Tabla N°2.

Tabla 2 Correlacion entre las variables y el resto del proyecto (Universidad Hispanoamericana, 2016)

Objetivo
General

Objetivos
Especificos

Variables

Fuentesy
sujetos

Actividades /
Herramientas

Desarrollar un
nuevo método
de gestion
documental
compatible con
el
administrador
de documentos
ePowery el
creador de
flujos de
trabajo eGestor
para la
utilizacion por
parte de los
clientes de la

Establecer las
brechas operativas
y técnicas entre los
actuales métodos
de gestion y lo
requerido por la
empresa GSI hacia
su modelo de

negocio.

Los estandares,
normasy
modelos de
gestidn
utilizados.

Gerentes del
area de archivo,
encargados de
procesos
documentales.

Encuesta,
Entrevistas,
Tablas
comparativas
entre normas,
estandaresy
modelos de
gestién
documental.
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Objetivo Objetivos Variables Fuentesy Actividades /
General Especificos sujetos Herramientas
empresa GSI. Definir las normas | Mejores Encargados de Definir las
del método de practicas. servicios necesidades del
(digitalizaciény | modelo vy el
gestion Forma de

documental y los
requerimientos del
complemento
seguln los
lineamientos de la
compaiiia GSI y las
tecnologias
presentadas en el
mercado, asi como
las practicas
correspondientes
para una buena
gestion
documental segun
los estandares
utilizados en el

mercado.

trabajo actual.

gestion
documental).
Métodos de
complementos
de Office segln
Microsoft.
Normas,
modelos y
estandares de
gestion
documental.

complemento.
Creacion de
requerimientos.
Listar mejores
practicas en
tablas
comparativas de
las normas,
estandaresy
modelos en
gestion
documental.
Hacer un
modelo de flujo
utilizable.

Lenguaje de
Programacion,
las aplicaciones
ePowery

Desarrollo de
complementos
en Microsoft.
Procesos y

Desarrollo de
Complemento
de Office,
creacioén del
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Objetivo Objetivos Variables Fuentesy Actividades /
General Especificos sujetos Herramientas
Desarrollar la | eGestor propias | normas Método de
propuesta de GSI. establecidas Gestion
como resultado | Documental,
utilizando las .
en el cuadro revision y
herramientas y comparativo. ajustes del
normas en la método
L (Metodologia de
creacion del nuevo .
Madison).
método de gestion Revisién y
documental y el ajustes del

complemento,
para la
equiparacion
correcta que se
requiere entre la
suite de GSI y la

administracion de

los documentos.

complemento de
Office.

Evaluar los
resultados
obtenidos con la
integracion de la
suite de GSl y el
método de gestion
documental, para
dar un criterio
sobre el

Métodos
documentales
antes
utilizados.
Formas
actuales de
trabajo.

Gerentes del
area de archivo,
encargados de
procesos
documentales.

Usuarios finales.

Recoleccién de
informacién
mediante
encuesta.
Entrega de
método,
Pruebas de QA 'y
Usuario.
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Objetivo Objetivos Variables Fuentesy Actividades /
General Especificos sujetos Herramientas

cumplimiento de
las expectativas
generadas en la
propuesta del
proyecto.

3.6 DISENO DE LA INVESTIGACION

En esta seccidn se explica los pasos por utilizar para el desarrollo del proyecto, asi como la o las
metodologias. Esto se hace de manera evolutiva, es decir, iniciando desde la base del proyecto
y posteriormente acrecentando poco a poco cada una de las etapas que son necesarias y
complementarias para obtener el resultado. En la secciéon anterior (Marco Tedrico) se habla al
respecto, por favor referenciar la Figura 9, la cual muestra en forma general los pasos de la

metodologia que se va a utilizar para el proyecto.

3.6.1 Primera etapa: Diagndstico

Aqui bdsicamente se trata de poner las bases del proyecto, estableciendo las brechas
operativas y técnicas entre los métodos de gestion actuales de GSI para con sus clientes,
mediante las herramientas de la encuesta y la entrevista. ¢Cémo? Conociendo lo que utilizan,
ya sea normas, estandares o modelos, asi como su aplicacidon. Esto es importante para

determinar el camino por seguir.

3.6.2 Segunda etapa: Investigacion

Se definen las normas y mejores practicas por utilizar, mediante cuadros comparativos, los

cuales permiten diagnosticar qué puntos serdn importantes de tomar en cuenta en el método
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gue se desea proponer. Este debe cumplir con un detalle importante, que debe ser aplicable en

las funciones que realizan las empresas clientes de GSI, por lo que la definicién de las

necesidades es vital.

3.6.3 Tercera etapa: Disefiar o redisefar

Se desarrolla la propuesta utilizando las herramientas y normas correspondientes en la creacion

del método de gestién documental propuesto y para el desarrollo del complemento. Para esta

etapa se emplea la metodologia de Dan Madison, la cual se enfoca en el mejoramiento de

procesos, los cuales son necesarios para la correcta gestion.

3.6.3.1 Metodologia de Madison

Tal y como se menciond en el apartado del Marco Tedrico, esta metodologia se conforma de

cuatro fases y estas en 10 pasos bien establecidos. A continuacién, se detallarad cada uno de

estos pasos:

Paso 1: Introduction to process redesign (Introduccién al redisefio del proceso). Como
primer paso estd el establecer una serie de reuniones con los interesados, para ir
constituyendo los alcances del proyecto, asi como las bases y hacia dénde se desea
llegar con él. Es el tiempo ideal para definir costos, calidad, el punto de satisfaccidn,
temas, asi como un diagrama macro de lo que se va a desempeiiar.

Paso 2: Process team formation (la formacién del equipo de trabajo). Para la definicién
del equipo de trabajo es necesario conformarlo con un grupo de personas conocedoras
del proceso, pero que también estén interesadas en el proyecto. El primero en ser
seleccionado es el Project Manager, quien debe hacer la eleccién de personas correctas
o idéneas, ya que pueden causar un efecto positivo o negativo en el proceso. Otro
miembro es el facilitator o facilitador, el cual debe conocer sobre las mejoras practicas y
normas (para efectos del proyecto orientadas a la Gestién Documental) para conducir al

resto del equipo hacia los resultados correctos.
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A otro se le conoce como Information Technologist o una persona encargada del area
tecnoldgica, con el fin de tener la orientacién técnica (la cual es acompaiiada por el
personal de GSI y encargados internos conocedores del tema). Estos miembros deben
asignar otros que ayuden y se comprometan con el proyecto de principio a fin.

Paso 3: “As Is” flowchart” (“Tal como es” el diagrama de flujo). Es el desarrollo de un
diagrama de flujo que sea funcional del proceso, pero puesto a revision y redisefio;
siempre valorado sobre cuatro razones: tiempo, costo, calidad y frustracién.

Paso 4: Costumers Interviews (Entrevistas con el cliente). Son las reuniones para
encontrar exactamente qué es lo que necesita el cliente y los requerimientos, tomando
en cuenta lo analizado y los resultados a arroja el paso 3.

Paso 5: Benchmarking and best practices (Evaluacién corporativa y mejores practicas).
Es una evaluacién a nivel de mercado, la cual guiard a la aplicacién de las mejores
practicas en el proceso. El autor menciona que es una buena idea dividir la busqueda en
tres secciones y enfocar a un grupo del equipo en cada uno de ellas. Unos que busquen
lo que hacen sus competidores directos en relacidon con el proceso investigado, otros
buscar lo que hacen empresas similares a la organizacidn pero que no sean
competidoras directas, y por ultimo el tercer grupo, buscar empresas con un proceso
similar sin importar la industria y ojala de clase mundial.

Paso 6: First-cut redesign (Primer corte del redisefio). Siguiendo la misma idea del paso
5, los grupos crean historias con lo que consideran deberia llevar el proceso y se hace
una discusién de cada una de las propuestas. Finalmente se tratar de crear una Unica
propuesta con las mejores cosas de cada una de las anteriores discutidas.

Paso 7: Review by senior management and testing (Revisiéon de la alta gerencia y
pruebas). Es una presentacion formal de la propuesta al comité ejecutivo, donde se
informa el esfuerzo realizado, las caracteristicas de la implementacién, asi como el
control de riesgos que se debe tener en el proceso.

Paso 8: Final design, share with staff and costumers (disefio final compartido con el
equipo de trabajo y el cliente). Se les entrega a los clientes y empleados la propuesta del

proceso para ver su feedback al respecto para hacer ajustes y no ver afectado el
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rendimiento. Por otro lado, es necesario buscar nuevos adeptos para Ia
implementacién, personas que no hayan formado parte del equipo de trabajo, pero
quieran participar en su implementacién.

e Paso 9: Implement the redesign (Implementacion del redisefio). La implementacion es
muy variada ya que dependerd mucho del proceso, lo que si se aconseja es que haya en
primera instancia una implementacién practica, luego un plan piloto y por ultimo ir con
el resto del proceso de una manera gradual.

e Paso 10: Installation of metrics and continuous improvement (Instalacion de métricas y
mejoras continuas). Es un proceso de medicion y alimentaciéon para establecer una
mejor continua del proceso ya establecido en la empresa. Hay que establecer los
mecanismos adecuados, asi como los controles de monitoreo necesarios para encontrar

puntos problematicos o de mejora.

3.6.4 Cuarta etapa: Evaluacion

Se realiza la evaluacién de los resultados obtenidos, mediante una ultima encuesta por parte de
las personas que analicen la propuesta final. Esta se impartira a los usuarios finales y gerentes

de areas de archivo para ver sus opiniones al respecto.
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4 CAPITULO IV

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL
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Con el fin de cumplir con cada uno de los objetivos de esta propuesta, se desarrolla una
encuesta suministrada a los 32 clientes de GSI (18 privados y 14 publicos) que tiene a nivel de
Costa Rica. Dicha encuesta se impartio a los encargados de cada drea de archivo con el fin de
conocer sus métodos de gestion documental (si los tienen) fuera de los sistemas que puedan

tener de la compaiiia GSI.

Por otro lado, también se desarrolla una entrevista a tres personas. Dofia Berryl Corea Pessoa,
quien trabaja en la gestion documental de la Universidad de Costa Rica; Arlyn Marato,
funcionaria encargada del drea de digitalizacion de la compaiiia GSI en los proyectos; Olman
Sandoval, quien laboré para GSI por mds de 20 afios en el proceso de digitalizacién de
documentacién. Dichas entrevistas muestran lo que han podido ver los funcionarios de GSI en
sus respectivas areas involucradas con el manejo de la documentacién de los clientes, asi como

perspectivas de la gestidn en instituciones publicas y privadas.

4.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA

Se realiza la encuesta a los 34 clientes, pero directamente a las personas que trabajan como
encargadas en sus respectivas areas documentales, con el fin de tener una respuesta mas
acorde no solo segln sus conocimientos, sino segun la division de trabajo, para tener una
imagen mas amplia de los clientes y su gestién documental. Los datos fueron procesados y a

continuacion se muestran los resultados obtenidos.

4.1.1 Empleados

Se les preguntd a los encuestados por el nimero de empleados en el area de archivo que
laboran tanto en instituciones publicas como privadas, para conocer el grosor de las
organizaciones. Segun la Figura 10, el 71% de los clientes publicos esta conformado por mas de
500 empleados y un 28% son empresas publicas entre 25 y 500 empleados. En el sector privado
apenas un 44% de sus clientes son empresas con mas de 500 empleados, un 44% son empresas

entre 25y 500 empleados y un 11% son compaiiias de 5 a 25 empleados.
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Figura 10. Cantidad de empleados (creacion propia, 2017)

4.1.2 Departamentos de archivo

Ante la pregunta ¢Existe un departamento de archivo formal?, segin se muestra en la Figura 11
el 100% de los clientes del sector publico si tienen un departamento formal de archivo,

mientras que el 56% de los clientes del sector privado, no.
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Figura 11. Departamentos de Archivo (creacién propia, 2017)

4.1.3 Métodos utilizados

Al preguntar ¢Utiliza algin método de gestién documental especifico en todos o alguno de los
niveles de la organizacidon donde trabaja?, segun la Figura 12 el 93% de los clientes encuestados
en el sector publico usan algin método establecido, mientras que en el sector privado solo un

28% utilizan algun método.
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Figura 12. Métodos utilizados (creacion propia, 2017)

Asi mismo se les consultd: Si la respuesta anterior fue Si: ¢Cual o cudles métodos utilizan?,
segun la Figura 13 los clientes del sector publico respondieron utilizar las establecidos por el
gobierno segln sus leyes y normas ISO, mientras que los del sector privado utilizan alguna

establecida internamente por ellos o las normas ISO.
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Figura 13. Especificacion de métodos (creacion propia, 2017)
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Un 7% de los clientes publicos dejo la pregunta en blanco, mientras que en el sector privado fue

un 72%.

4.1.4 Importancia de la gestion documental

Al preguntar ¢Considera que es importante una correcta gestion documental?, segun la Figura
14 el 93% de los clientes del sector publico considera que es importante el tema dentro de las

organizaciones, mientras que en el sector privado lo cree asi un 94%.
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Figura 14. Importancia en la gestion documental (creacion propia, 2017)

4.1.5 Capacitaciones

Al preguntar ¢En la empresa donde labora dan capacitaciones al respecto?, segun la Figura 15
el 36% de los clientes en el sector publico tienen capacitaciones formales, mientras que el

porcentaje en el sector privado llega a un 44%.
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Figura 15. Capacitaciones (creacion propia, 2017)

Asimismo se consulta, Si la respuesta anterior fue si: ¢ Cada cuanto tiempo?, segun la Figura 16
se muestra que en el sector publico un 21% menciond esporadicamente y un 14% 1 vez al ano.
En el caso del sector privado un 28% se capacitan cada 6 meses, 11% 1 vez cada afio y el 6% de

manera esporadica.
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Figura 16. Tiempo para las capacitaciones (creacion propia, 2017)
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Un 57% de los clientes publicos y un 56% del sector privado no respondieron la pregunta.

4.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

Los resultados obtenidos de la encuesta dan un panorama de los posibles puntos por tocar en

el proyecto:

e GSI tiene mas clientes privados que publicos en Costa Rica (18 y 14 bajo contrato
respectivamente), pero la mayoria de empresas publicas que maneja tiene un grosor
importante de usuarios, mas que en el sector privado.

e Los clientes del sector publico cuentan con un departamento formal de archivo en un
100%, mientras que en el sector privado casi solo la mitad de ellos cuentan con uno
establecido como tal.

e Los métodos que utiliza el sector publico estdn muy bien demarcados por las leyes a
nivel nacional que las regulan, mientras que en el sector privado no estd tan
reglamentado, y las que si lo tienen en su mayoria aplican normas ISO.

e A pesar de tener o no métodos establecidos, todos los clientes en su mayoria concluyen
gue la gestién documental es algo importante en las instituciones. Por algo compraron
las herramientas tecnoldgicas de GSI, aunque puedan tener deficiencias en la operacion
documental.

e las capacitaciones son punto importante por mejorar en ambos sectores, ya que,
aunque existen, deben darse en todos los niveles de las instituciones, no solo en

sectores de archivo.

4.3 NECESIDADES DEL NUEVO METODO

De las entrevistas desarrolladas con los profesionales en el campo de la Gestién Documental se
logra obtener informacién importante que da un panorama mas congruente para el nuevo

método que se quiere crear. Como puntos primordiales se encuentra:
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e En las empresas publicas es normal encontrar personal calificado en el campo, mientras
gue en la empresa privada (dependiendo del grosor de la compaiiia e ideologias) no se
ve tan obligatorio el tener un personal profesional en la gestion documental.

e Las capacitaciones son un tema variado, aunque en la mayoria de clientes (del sector
publico y privado) se tiene una conciencia del manejo documental.

e Es claro que un sistema informatico ayuda, aunque de por si el manejo documental
siempre se ha realizado estando este factor o no.

e Definitivamente el manejo documental es un tema importante que debe discutirse y
procurar realizarlo de la mejor manera, ya que es la gestion de informacién de clientes o

documentos empresariales de importancia. La vida de estos, es la vida de las compaiiias.

4.3.1 Métodos utilizados

Este apartado es grande ya que existen muchos métodos utilizados en los mercados, y cabe
destacar que los sectores privados y publicos tienen ciertas regulaciones diferentes. Es decir, el
gobierno tiene ciertas leyes como la 7202 (por mencionar una), las cuales se encargan de
regular a los entes estatales en el manejo de la documentacidn, desde que un documento fisico

o digital llega a sus manos hasta cuando “muere” segun el tiempo establecido.

En el caso de las empresas privadas es un poco diferente ya que no son reguladas por el
gobierno, sino por sus politicas, normas o procedimientos internos que estas puedan tener o
no, en la gestién documental. Es aqui donde es importante tomar en cuenta las tendencias del
mercado en el manejo documental, como la utilizacién de las normas ISO. A continuacidn, se
presenta la Tabla N° 3, que muestra una comparacion de las regulaciones entre las empresas

publicas y privadas.
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Tabla 3 Métodos caracteristicos de las empresas privadas y publicas en Costa Rica (Berryl Corea Pessoa,

PUBLICAS

En las publicas estdn regidos por la Ley
7202, en la que deben cumplir ciertos
canones para poder desarrollar un buen
sistema de gestidon documental. Esto
porque estd amparado en derechos
constitucionales que estan expresos en los
articulos 28 a 31 de la Constitucidn Politica.
También la Ley de Administracién Publica y
Control Interno.

2017)

PRIVADAS

La privada se rige mas por normas ISO que
estdn representadas en la parte de gestion
documental en la ISO 90000 y en la ISO
15489.

La empresa privada esta mds regulada en la
parte de rendicidén de cuentas a junta
directivas o socios donde se desarrolla.

Esto denota que el nuevo método de gestion documental debe estar orientado al sector

privado, el cual puede no contar con regulacién externa ni interna, y puede tener la necesidad

de uno.

4.3.2 Procesos minimos en la gestion documental

Dentro del proceso de gestion documental debe existir un minimo de fases si se quiere

mantener un buen manejo, las cuales son:

e Ordenar la documentacién

e C(Clasificar la documentacion

e Hacer una descripcidon documental

e Una valoracion de la documentacion

e Eliminacion de documentos

4.3.3 Comparativa de métodos

Dentro de los métodos, normas o buenas practicas valoradas para el proyecto, se hace un

analisis de:
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e Norma ISO - 15489

e Normas ISO - 30301 (Familia)

e El modelo utilizado por la UNESCO (Documento del 2008)
e ITIL version 3

e CIA (Consejo Internacional de Archivo)

Lo anterior con el fin de tener una idea amplia para la correcta gestion documental, partiendo
del punto que esta propuesta de nuevo método de gestion documental debe tomar las ideas de
lo utilizado en el mercado, segln lo que los clientes usen, pero sin olvidar diversas técnicas que

puedan beneficiar en la operacién y que pueden ser aplicables a las necesidades de los clientes.

A continuacién, se muestra la Tabla N° 4 con un cuadro comparativo resumen de las

caracteristicas generales de cada herramienta que ayudara a construir el nuevo método:
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Creacion

Aceptacion

Generalidades

Tabla 4 Cuadro comparativo de métodos, normas y consejos en Gestion Documental (creacion propia, 2017)

ISO - 15489
2001

ISO - 30301 (Familia)
2011

UNESCO
1945 (version del
documento - 2008)

1980 (version 3)

CIA (ICA)

1948 (Documento —
2012)

En mds de 50 paises.
Traducido a 16 lenguajes.
Top 10 en ventas de ISO.

Consta con 129 requisitos que se
deben cumplir. Utilizado en todo
el mundo.

Por la UNESCO y sus sedes,
Pioneros en el manejo de la
documentacion.

Muy utilizado para el
area tecnoldgica de las
compaiiias (Tl), en
general en el mundo
entero.

Organizacion
descentralizada. En
mas de 199 pais con
mas de 1800
miembros.
Cualquiera puede
ser miembro,
aunque en su
mayoria son
organizaciones
archivisticas o con
departamentos
afines.

Su objetivo es regular la
gestién documental de
organizaciones publicas y
privadas, sin importar el
formato o tecnologia. Es un
grupo de consejos.

ISO 30301:2011 (Fundamentos y
vocabularios), ISO 30301 y
30302 (Requerimientos), ISO
30303 y 30304 (Directrices).

lera versiéon del manual
2005. Un modelo
relacionado con la creacion,
la organizacion y la gestion
de documentos de sus
sedes y fuera de ellas.

Modelo creado parala
infraestructura de TI
con el fin de dar
soporte a los objetivos
de negocio. Conjunto
de buenas practicas
para gestionar los
servicios de TI.

Trabaja en conjunto
conla UNESCOvy la
ICCROM. Reglas o
normas generales
para conservacion
de los documentos.




Estructura

Utilizacion

ISO - 15489

Parte 1: Generalidades Parte

2: Directrices

3k 3k sk sk sk 3k sk ok sk ok sk ok sk sk ok skosk sk k.
Politicas y Responsabilidad
(Autenticidad, Fiabilidad,
Integridad, Disponibilidad),
Disefio e Implementacion
(Fiabilidad, Integridad,
Conformidad, Exhaustividad,
Generalidades, Gestion,
Conversién y migracion,
Acceso, recuperacion,
conservacién), Procesos y
controles (Clasificacion,
Sistemas, Vocabularios,
Indizacién, Almacenamiento,
Acceso, Trazabilidad,
Disposicion, Documentacion),
Supervisién y auditoria,
Formacion.

ISO - 30301 (Familia)
Liderazgo (Compromiso de la
alta gerencia), Planificacion
(Riesgos y oportunidades),
Soporte (Asignacién y continua
capacitacién, consonantizacion,
control de procesos), Operacién
(Implantar un gestor
documental), Mejora continua
en la gestién documental,
Auditoria. Existe una
terminologia: Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar.

UNESCO
1- Normas Generales 2-
Normas para sedes
sk 3k sk 3k sk 3k sk ok sk ok sk sk sk sk ok skosk ksk sk sk sk k
Estrategia y Reglas
(Responsabilidades, acceso,
Ingreso, salida,
conservacién), Gestién de
documentos Fisicos,
electrdénicos y correos
(Reglas, conservacion,
Directivas).

ITIL

Integra 3 grandes
aspectos: Gente,
procesos y tecnologia.
Tiene 4 pilares:
Estrategia del servicio,
Disefio del Servicio,
Transicion del servicio,
Mejora continua del
servicio. Cada uno de
ellos tiene sus
procesos de gestién
pasando por puntos
como el cambio, la
capacidad, las finanzas,
la demanda,
Incidentes, problemas,
entre otros.

CIA (ICA)
10 principios
basicos de acceso a
la informacion.
Menciona la
custodia, manejo,
accesibilidad,
derechos de acceso,
negaciéon de acceso
y toma de
decisiones en los
archivos y su
documentacion.

Apoya a otras ISO como la
9001, 14001. Implementable
en empresas publicas y
privadas. Es una guia. La
documentacién original es
cobrada.

Para certificacion.
Implementable en
organizaciones que deseen
certificarse en normas de
Gestion Documental. La
documentacion original es
cobrada.

Para la organizacion
UNESCO. Hay
documentacion de libre
acceso en su pagina.

Puede ser utilizada
libremente por
cualquiera. Hay mucha
documentacién por
internet. Los
documentos originales
son cobrados.

Para ser miembroy
recibir
documentacion
anual junto con los
beneficios, hay que
ser miembro. Hay
cierta
documentacion de
libre acceso en su
pagina.
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4.4 BRECHAS Y CONCLUSIONES

Actualmente GSI no brinda un servicio donde les permita a sus clientes, que no tengan un
método de Gestion Documental, utilizar uno creado por la compaiiia y que ademas pueda

integrar las soluciones tecnoldgicas que la empresa posee.

Si bien hay mucho cliente del sector publico con muchas regulaciones a nivel nacional por las
cuales GSI puede “desentenderse” y no encontrar un nicho interesante de servicio, existe un
sector privado que en su mayoria puede captar la atencion, ya que si las companiias buscan los
servicios de GSI para el manejo documental, asi como de procesos en las diferentes areas de
trabajo, hay buenas posibilidades de que acepten métodos de gestién que puedan

implementarse en sus organizaciones.

Esto se convertira perfectamente en una posibilidad mas lucrativa para GSI, asi mismo, como
hecho interesante para los clientes del sector privado, logrando sacar mayor provecho a las
tecnologias que posee, optimizandolas con procesos, normas o buenas prdcticas basadas en
otros métodos internacionales (como los descritos en el apartado anterior). Un método hecho
para GSI, pero que pueda implementarse en cualquier compaiiia, sencillo pero que a la vez esté
a la altura de lo que se utiliza en el mercado, y que se convierta en una herramienta mas para

alcanzar las metas del negocio.



5 CAPITULO YV

PROPUESTA DEL PROYECTO




Este capitulo continuara su desarrollo utilizando la metodologia de Madison (mencionada en el
capitulo Il de este proyecto) constituido por las fases y los 10 pasos detallados anteriormente,

pero ahora contrastando su uso en conjunto con la propuesta que se desarrolla.

5.1 FAse 1. COMENZANDO

Segun la metodologia de Madison esta es la primera fase. En este caso los clientes de GSI tienen

diversos procesos y actividades segun las caracteristicas de sus productos o servicios.

5.1.1 Paso 1: Introduccion al redisefio del proceso

El primer paso de la metodologia consta de establecer una serie de reuniones para definir el

alcance del proyecto, las necesidades y lo que se espera de él.

Es un proceso normal en los proyectos y la definicion de las bases es parte fundamental dentro
del método. Estas reuniones se dan entre los interesados y el personal de GSI asignado a los

proyectos.

Este paso ya se realizé en el capitulo |, donde se mencionan tanto los objetivos del proyecto

como sus alcances y limitaciones.

5.1.2 Paso 2: Formacion del equipo de trabajo

Una vez definido cudl es el alcance del proyecto y las necesidades, es tiempo de crear el equipo
de trabajo. Este debe estar conformado desde un inicio mediante un administrador del
proyecto (Project Manager), un facilitador (Facilitator) encargado de guiar al equipo por las
técnicas y normas correctas, y un especialista informatico (Information Technologist) que tenga

el conocimiento de la parte tecnoldgica.



Debe haber un punto intermedio entre los clientes y GSI. En este caso es necesario que el
administrador del proyecto exista en GSI, pero debe haber una figura semejante en el cliente
gue tenga el control del proyecto, asi mismo la figura del facilitador y por supuesto la parte
técnica, conformada por personal de GSI y del cliente; esto con el fin de tener una relacion

entre lo que GSl tiene y propone, pero conociendo con qué cuenta el cliente.

Este paso se dio dentro del mismo capitulo |, para su desarrollo se toman en cuenta las
reuniones y previos trabajos en proyectos especificos de GSI con los clientes, delimitando los

equipos, asi como los personajes principales descritos en este apartado.

5.2 FASE 2. ANALISIS DEL PROCESO

En esta fase es donde se realiza un andlisis de como se hacen las cosas actualmente. A
continuacion, se continuardn con los siguientes pasos de la metodologia.

5.2.1 Paso 3: Creacion del diagrama de flujo

Durante el capitulo IV se detalla la forma de trabajar actualmente de los clientes de GSI (en

Costa Rica). A continuacion, se muestra un diagrama que precisa como funciona hoy en dia el

proceso de la documentacion, segun la Figura 17:
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Figura 17. Gestion documental actual (GSI, 2017)

Este diagrama puede tener algunas variantes dependiendo del cliente, sin embargo, este es el
que utilizan la gran mayoria (pertenecientes al sector privado) que no cuentan con un método

de gestiéon documental bien establecido.

El diagrama mostrado en la Figura 17, se puede detallar de la siguiente manera:
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5.2.2

Crear o recibir documentos: en esta actividad el responsable puede tener dos tareas, o
recibe un documento o crea uno. Esta es una tarea normal que puede tener cualquier
empleado de alguna empresa.

Verificar documentos: En algunos casos dichos documentos creados o recibidos (segun
el punto anterior) necesitan ser revisados por un jefe de area, supervisor,
administrador, etc. Es decir, alguna figura interna que deba verificar, firmar o guiar en el
proceso de la documentacion (en caso de necesitarlo).

Verificar rumbo de documento: Si el documento ya fue revisado por el jefe de drea (en
caso de ser requerido), este debe ser verificado posteriormente por el responsable para
conocer el rumbo.

Custodia de documentos: Esta actividad puede variar un poco, es decir, si el documento
es fisico se archiva muchas veces en custodia del mismo responsable, otra forma puede
ser un archivero comun del departamento o drea. En caso de ser un archivo digital lo
normal es mantenerlo en el disco duro de la maquina local o en el mejor de los casos en
un disco duro externo o compartido donde se guarda la documentacion. Este es el caso
cuando es la recepcion de un documento.

Recepcion de documentos: Esta actividad es cuando el documento ya sea digital o fisico
es enviado y recibido por un funcionario ya sea interno o externo. En el caso de ser
interno puede volver a utilizar este mismo proceso, pero en diferente drea o

departamento.

Paso 4: Entrevista con el cliente

Con el fin de realizar un diagndstico de la forma como los clientes de GSI gestionan la

documentacién, se hacen entrevistas donde ellos mencionan su forma de trabajo. Esto para

entender sus metodologias -en caso de tenerlas- o la falta de ellas. GSI lo que busca entre

ambas partes es construir la mejor forma de trabajo.
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El objetivo principal, sin duda alguna, es realizar el proceso correcto a la documentacion fisica y
digital que manejan los clientes, tomando en cuenta su ciclo de vida, el resguardo de la

informacidn, la custodia de la documentacién, entre otros factores relevantes de la gestion.

Como se mostré en el capitulo IV, la faltante de un método de gestidn documental formal en las
empresas privadas es el factor importante del proyecto y su objetivo principal. Este se

encuentra bien especificado y detallado junto con los alcances del proyecto desde el capitulo I.

Las reuniones que se han dado en los clientes (para proyectos bien establecidos), junto con la
encuesta y las entrevistas, han delimitado el proyecto y puesto las bases, por lo que este paso

de la metodologia se ha realizado correctamente.

5.2.3 Paso 5: Evaluacidn corporativa y mejores practicas

En este paso de la metodologia de Madison se hace una revisién del mercado (Benchmarking)
para evaluar qué utilizan en la gestién documental. Para ello se toma la encuesta desarrollada
en el capitulo IV, para conocer el ambiente actual de los clientes de GSI en la administracién

documental.

Las actividades econdmicas a las que se dedican los clientes son muy variadas, entre las que se

pueden mencionar:

e Financieras
e Bancos
e Empresas del Estado

e Universidades

Esto deja conocer la gestion documental de empresas que tienen el mismo sector de negocio,
asi como otros sectores, dando un mayor entendimiento sobre su trabajo en el campo

documental.
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Por otro lado, en el capitulo Il del proyecto (Marco Tedrico) se mencionan normas o buenas
practicas que existen en el gestionamiento documental por lo que se puede hacer una relacion
entre lo utilizado actualmente por los clientes y lo usado a nivel mundial; y por otro lado saber
cudles normas son las necesarias para manejar el ciclo de vida de los documentos en una

empresa.

En el capitulo IV (véase la Tabla 4) se muestra un cuadro con el fin de hacer una comparativa
entre las normas y buenas practicas mencionadas en el Marco Tedrico, para conocer los puntos
importantes como su historia de concepcidn, detalles en los cuales se relacionan, factores
importantes en su implementacién y cualquier otro aspecto por tomar en cuenta para el

desarrollo de la propuesta.
Dentro de la comparativa, se puede agregar que:

e LaISO 15489 es creada especificamente para gestion documental (aunque las ISO tienen
en sus capitulos una seccién de documentacion), pero la familia de la I1ISO 30301 es
especificamente para certificarse en el tema de Gestién Documental.

e Dentro de las estructuras hay puntos donde se relacionan, como lo son: la accesibilidad
a la documentacidn, los roles, las responsabilidades, la clasificacién, indizacion,
almacenamiento, reglas, politicas, entre otros.

e Existen puntos propios de algunos métodos, pero importantes mencionar como:
auditorias, implementacién, mejora continua, trazabilidad del documento, custodia,

entre otros.

5.3 FASE 3. REDISENO DEL PROCESO

La tercera fase de la metodologia de Madison se centra en el redisefio del proceso actual. A

continuacion, se seguira con el paso 6.
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5.3.1 Paso 6: Primer corte del redisefio

En este paso lo que se realiza es el redisefio segin lo esperado, mejorando la gestion actual.
Para esto se desarrollan dos diagramas de flujo, el primero explica la forma como se propone
implementar el segundo diagrama, el cual contendrda la nueva forma de gestionar la
documentacién. De esta manera el método por desarrollar estard conformado en su totalidad

por su forma de implantarse, asi como el proceso que se le dara a la documentacion.

La forma como se propone implementar el nuevo método se muestra en la siguiente Figura 18:

Asignacion

Reglas v
‘ Procedimientas

fi

h 4 ‘

‘ hMuestra del
Ciagrama ‘

Muevo método de Gestion documental (Imple mentacion)

i3

Implantacidn y

hMejora |

Figura 18. Implementacion nuevo método de gestion documental (creacion propia, 2017)

Dicho diagrama muestra los pasos designados para la implementacién del nuevo método, ya
gue es imprescindible tomar en cuenta las variables que se pueden encontrar en los clientes de

GSI, asi que cada etapa tendra lo necesario para ir construyendo detalles generales del método,
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dando un aire de personalizacion, pero siempre manteniendo los estandares establecidos por

GSly el mercado (con las normas y buenas practicas).

A continuacién, se desarrollara la propuesta.

5.3.1.1 Primera etapa: Asignaciones

En una primera etapa se hace importante (tomando en cuenta la metodologia Madison que
tiene un orden coherente y ldgico en sus etapas) una serie de reuniones entre el personal de la
empresa y de GSI, que cuenten con las caracteristicas necesarias para la implementacion del
nuevo método de gestion documental. También, por otro lado, es necesario conocer con qué

cuenta la empresa, asi como saber hacia donde quiere llegar con un proceso de este tipo.

Este equipo de trabajo (conformado por ambas partes) debe estar comprometido con el tema,
y ser conocedor de sus campos de trabajo. Esto con el fin de evitar rezagos con personas
duefias de otros puestos o “huecos” que puedan existir por algun desconocimiento del tema de

la empresa o la gestiéon documental.

La Figura 19 muestra puntos por tomar en cuenta en la etapa de asignaciones:
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ENCARGADO
DE ARCHIVO

RESPONSABLES LUGARES
DE AREAS FisicOs

Figura 19. Etapa de asignaciones (creacion propia, 2017)

El detalle de los puntos por tocar en la asignacién son los siguientes:

Roles: Dentro de cada organizaciénn existen diferentes niveles, los cuales sirven para
definir un conjunto de privilegios, estos son determinados mediante los roles. Es normal
encontrar los famosos “Organigramas”, los cuales pueden dar indicios de los roles por
definir, asi como las labores que realizan los individuos. Son importantes para
determinar las acciones que pueden hacer referentes a determinada documentacién
fisica y digital.

Permisos: son los derechos que pueden tener los usuarios a determinados documentos
fisicos y digitales (segun sus roles o perfiles).

Encargado de archivo: es la persona encargada del método establecido, asi como del
archivo central o los archivos distribuidos. Esta, junto con el equipo de trabajo asignado,
debe darle continuidad al proceso, asi como al mejoramiento del método en la empresa,
hacer auditorias internas, entre otras laboras.

Responsables en areas: son las personas que se determinan en cada uno de los
departamentos o dreas de la empresa, encargadas de trabajar en conjunto para velar

por que el método de gestion documental funcione de la manera debida, infundiendo
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un ambiente correcto de gestion dentro de sus departamentos, asi como los pasos
correctos que deben seguir sus integrantes (mediante capacitaciones o lo establecido
como las herramientas precisas para lograrlo).

e Lugares fisicos: Asignar los lugares fisicos para mantener la documentacién y su
accesibilidad, asi como la seguridad, para que solo puedan ser accesados por las
personas que tienen los permisos respectivos. Estos deben estar para los documentos
fisicos (archiveros) y digitales (servidores o discos duros).

e Sistemas por utilizar: Asignar los sistemas informaticos que la empresa va a utilizar para
el almacenamiento correcto de la informacion, ya sea los que utiliza actualmente o los
gue requiera adquirir. En su defecto, los sistemas seran los de GSI (ePower y eGestor),
pero las empresas pueden tener otros que se integren con los de la compaiiia. El
complemento en desarrollo se convierte en una herramienta mas por parte de GSI para

el almacenamiento digital.

5.3.1.2 Segunda etapa: Reglas y procedimientos

Después de las asignaciones es importante determinar las reglas, normas, politicas o directivas
gue la empresa necesita para asegurarse el resguardo de la informacion fisica o digital, asi
como su acceso, actualizacion y eliminacién (el ciclo de vida de un documento). Estas deben
contemplar los puntos mencionados en el tema anterior, asi como los factores de accesibilidad
de los documentos fisicos y digitales. La Figura 20 muestra los detalles por tomar en cuenta en

esta etapa:
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Figura 20. Etapa Reglas y Procedimientos (creacion propia, 2017)

A continuacion, se detalla cada uno de ellos:

e Reglas: Principio minimo para poder medir y trazar lineamientos, imprescindible para
llevar el proceso correcto en el nuevo método de gestién documental. Estos deben
establecerse velando por el cumplimiento de un objetivo principal, el cual debe ser el
resguardo de los documentos. Dentro de las reglas debe tomarse en cuenta aspectos
como:

o La utilizaciéon de siglas, acrénimos y abreviatura sobre cajas, archivos u otros
contenedores de documentos, asi como las numeraciones correspondientes.

o Evitar reglas que permitan duplicidad de documentos.

o Determinar la estructura de las portadas en las carpetas.

o Guardar registros digitales de los documentos fisicos, asi como referencias que
permitan verificar su ingreso, modificaciones o eliminacion.

e Procedimientos (actividades): Serie de pasos que especifiquen las labores por realizar
en las actividades que requieren los documentos en cada una de las dreas de trabajo.

Para esto los integrantes de que cada departamento son importantes, ya que ellos
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conocen las labores por realizar, asi como los limites. Esto se debe establecer en papel
para ser revisado, ajustado y aprobado por los gerentes respectivos.

e Vida documental: Todos los documentos, ya sean fisicos o digitales, tienen una vida util.
Esta vida debe terminarse segun los responsables especificos, ya que algunos pueden
existir en ciertos periodos (2, 5 0 10 afios), pero otros pueden ser permanentes.

e Entrada y salida de documentos: Determinar las formas, métodos y herramientas
correctos para la salida y entrada de documentos, asi como registros de bitdcoras y
personal autorizado. Algunos lugares implementan la tecnologia como ayuda, utilizando
lectores de huellas, cdmaras, carnés inteligentes, entre otros.

e Accesibilidad: Todos los documentos fisicos o digitales deben ser accesibles en cualquier
momento y tiempo, por las personas que sean autorizadas. Para esto es importante

tomar en cuenta las leyes de la informacion.

5.3.1.3 Tercera etapa: Muestra del diagrama

Después de las asignaciones y la etapa de creacidn de reglas y procedimientos, es importante
mostrar el segundo diagrama de flujo redisefiado, el cual indica un elemento mas que
determina y verifica que la documentaciéon a nivel general en la organizacién se administre

correctamente. A continuacidn, se muestra la Figura 21:

89



Proceso Gestion Documental

Custodia de

"
2
= documentos
=

=
=4

g Gestian

] Documental

2

=

o

Consula Archivo

Lz

=

3 Crear a recibir - Wwerifica rumbo

H documentos = : de Documento

2 J Andlisis

&

Tipo
Documento
Rewvisidn

L

o

]

al “Werificar .
= Erwio
o documentos

bl

=

2

] 0

E Recepcian del
E documento
3

'™

Figura 21. Gestion documental redisefiada (creacion propia, 2017)

90



Como se observa en la figura 21, hay una nueva figura o elemento (el archivista), el cual cumple
la funcién de responsable en el proceso documental, asi como de las reglas y el cumplimento de
los procedimientos establecidos. Esta figura puede estar respaldada por el personal de cada
area o el equipo de trabajo determinado en la gestion documental, los cuales velan por el éxito
del proyecto. Este peso no necesariamente recae sobre una sola persona, pero es determinante
para el cumplimiento ya que los jefes u otros compafieros de cada area pueden conocer mucho
sobre la documentacién especifica, pero este “personaje” o grupo (archivista) ve las cosas a

nivel procedimental y general.

Por ejemplo, si llegara un documento donde una recepcionista y es necesario realizar un tipo de
actividad llamada “Correspondencia” o entrega interna de documentos, estos ya no solo los
verdn el responsable y el jefe de drea (véase la figura anterior descrita), sino que el personal de
archivo podra determinar el proceso correcto para garantizar que lleva la numeracion correcta,
generar una trazabilidad, asi como determinar un recibido, entregado, finalidad del documento,

almacenamiento fisico o digital en caso de requerirlo, etc.

Tantos los pasos anteriores (Asignacién y Reglas y Procedimientos) como el actual, se deben
mostrar a la gerencia general de la empresa, y deben ser aprobados para continuar con el

proceso de implementacioén.

5.3.1.4 Cuarta etapa: Implantacion y mejora

Dentro de la implantacion y mejora, o implementacion del nuevo método de gestidn

documental, es necesario tomar en cuenta ciertos factores importantes como:

e Capacitaciones: crear una serie de reuniones con el fin de capacitar a los integrantes de
la organizacién es clave para el éxito de la puesta en marcha, no solo para que los
individuos sepan exactamente qué hacer en cada caso, sino también para crear el
ambiente de cultura que se desea para el manejo correcto de la documentacion. Estas
deben darse para los individuos nuevos y los de mads afios, es decir, de manera periddica

para que todos sepan las cosas que contintan o los cambios que se hayan hecho.

91



e Documentacion: Debe existir la documentacién requerida con el reglamento y los
procedimientos solicitados, para que cada uno de los individuos de la empresa conozcan
los lineamientos, asi como los pasos por seguir con cada uno de los documentos, en los
cuales estan relacionados. También sobre los procedimientos de documentacién
interna, pasos, accesos, indices, glosarios y todo lo vinculado a nivel general en la
organizacién y tematica de la gestion documental.

¢ Plan de implementacion: Para la implementacién es necesario decidir la forma correcta,
ya sea mediante un plan piloto, un paralelo, por departamentos, entre otros, es decir,
utilizando la manera que la empresa considere es la mejor, tomando en cuenta la
relacion tiempo, costo y beneficio. GSI, junto con el equipo de trabajo interno, deben
laborar y hacer que todo se lleve de la manera correcta, estableciendo puntos de ayuda
para oxigenar la implementacién.

e Mejora continua: Un método puede ser estableciendo pardmetros o indicadores que
permitan identificar el cumplimiento correcto de los procesos (pesos de cumplimiento),
verificando los puntos que no lleguen al factor de resultado correcto y tomar decisiones
al respecto, aunque por supuesto verificar cambios en el mercado (ya sea tecnoldgicos,
servicios o productos), en la organizacidon o en la gestion documental puede ser un
factor a estar monitoreando para determinar que lo utilizado siempre sea lo indicado,
asi como lo mas ganancioso para la gestién documental. Por otro lado, el supervisor,
equipo de trabajo o el archivista son los encargados de realizar todo el monitoreo

correspondiente.

5.3.1.5 Complemento

Se hace un pequefio andlisis para determinar el nuevo punto de acceso para que los clientes

puedan ingresar la documentacién, donde el complemento:

e Tenga acceso a los dos sistemas principales de GSI (ePower y eGestor) para almacenar la
documentacidn de Office.
e Utilice los perfiles de seguridad de dichos sistemas.

e Sea de facil uso.
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5.3.2 Paso 7: Revision de la alta gerencia y pruebas

Segun como lo menciona la metodologia de Madison, en este paso se hace una revisiéon por
parte de la gerencia para determinar que lo realizado haya sido de forma satisfactoria. En este
paso, por razones de tiempo del proyecto (por lo engorroso de la revisién entre todos los
clientes privados de la empresa GSI y el tiempo del proyecto), la gerencia de Grupo de
Soluciones Informdtica hace la revisién del método, para determinar la utilidad y el

cumplimiento de lo requerido por la compaiiia.

5.3.3 Paso 8: Disefio final compartido con el equipo de trabajo y el cliente

En este caso este paso se realiza con la gerencia de GSI ya que por razones de tiempo hacerlo
con cada cliente tomaria mds del tiempo estipulado. Igualmente, la gerencia de GSI conoce las
necesidades del cliente previamente vistas en reuniones para proyectos, asi como las

necesidades vistas en el capitulo IV de este proyecto.

5.3.4 Paso 9: Implementacion del redisefio

Segun lo menciona la metodologia de Madison, este es el paso de la implementacién del
proceso redisefiado. En este caso la implementacion se debe realizar como se describe en el
paso 6, pero con los clientes que deseen el nuevo método de gestion documental. Por otro
lado, esto debe ser mencionado, comentado y distribuido con sus clientes para poder llevarse a
cabo, por lo que una implementacién real no puede ser efectuada. Ademas, el fin de este

proyecto es el desarrollo de la propuesta.

5.4 FASE 4. MEJORA CONTINUA

La cuarta fase de la metodologia de Madison se centra en el mejoramiento del disefio actual. A

continuacion, se seguira con el paso 10.
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5.4.1 Paso 10: Instalacion de métricas y mejoras continuas

Como se indicé en el paso 6 (antes descrito), las mejoras continuas deben medirse y una técnica

mencionada como metodologia de estudio en este proyecto es ITIL.

Si bien es un marco de referencia para el drea de Tl (mencionado en el Marco Tedrico), también

son conocidos sus métodos para la medicidn de servicios, asi como su exitoso control para el

mejoramiento. La gestién documental, aunque es un servicio diferente, tiene un mismo

objetivo, el éxito de los procesos llevados a cabo de la mejor manera y establece bases de

medicion fehacientes, ya establecidas por metodologias exitosas.

Los indicadores para garantizar el éxito del método y la continuidad de los procesos en este

proyecto son:

Trazabilidad de los documentos: cada uno de los documentos debe ser registrado
(tanto documentos internos como externos) para conocer donde estdn. Esta
trazabilidad se debe visualizar en el sistema indicado y donde debe llegar. De esta forma
se puede medir que el documento haya llegado al destino en los tiempos de duracién
requeridos, asi como la llegada al lugar correcto. Son un factor medible de éxito.
Documentos digitalizados: Cada uno de los documentos que se encuentran fisicamente
con el nuevo método deben visualizarse en el sistema con su codificacién y abreviatura
correcta. Estas revisiones pueden ser periddicas (en tiempos establecidos por el cliente),
para determinar el éxito del método.

Estado de los documentos en el ciclo de vida: Los documentos cuando son clasificados
tienen tiempos estipulados para estar en ciertos lugares, ya sea para revision,
actualizaciéon o eliminaciéon. EI cumplimiento, asi como que el estado corresponda al
documento en la actualidad, es medible para el proyecto.

Evaluaciones: Realizadas al personal de la compafia, forma parte de una serie de

capacitaciones, de las cuales, en conjunto con el trabajo cotidiano, se espera un
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resultado positivo. Estas permiten medir la forma de trabajo y el conocimiento del

personal en casos especificos y generales del proceso.

Otro punto importante es la monitorizacidn correcta de roles, respaldos, accesos, entre otros

factores fundamentales para verificar que el nuevo método cumple con los objetivos

establecidos a nivel de negocio, asi como las expectativas del manejo documental.

De esta forma se finaliza la metodologia de Madison, dando por realizada la propuesta para el

proyecto.

5.5 RESUMEN DE RESULTADOS

Los 10 pasos de la metodologia de Madison han concluido dentro del proyecto, pero se vuelve

importarte identificar los puntos cubiertos y los entregables utilizados para verificar el

cumplimiento.

El primer objetivo de este proyecto era establecer las brechas operativas y técnicas
entre los actuales métodos de gestidon y lo requerido por la empresa GSI hacia su
modelo de negocio. En el capitulo | se mostrd la realidad de la compaiia, asi como
detalles actuales de ella. Con lo anterior, junto con la encuesta utilizada a los clientes de
GSI Costa Rica, sumado al comparativo, se logré tener un panorama mas claro de lo
utilizado versus la actualidad de GSI.

El segundo objetivo de este proyecto era definir las normas del método de gestion
documental y los requerimientos del complemento segin los lineamientos de la
compafia GSI y las tecnologias presentadas en el mercado, asi como las practicas
correspondientes para una buena gestion documental segun los estandares utilizados
en el mercado. Dentro del capitulo Il (Marco Tedrico) se hace referencia a las normas,
metodologias, asi como buenas practicas utilizadas en la gestiéon documental, mejor
contrastado en el cuadro comparativo.

El tercer objetivo de este proyecto era desarrollar la propuesta utilizando las

herramientas y normas en la creaciéon del nuevo método de gestién documental y el
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complemento, para la equiparacidn correcta que se requiere entre la suite de GSl y la
administracion de los documentos. Este aspecto se cumple con la utilizacién de la
Metodologia de Madison, redisefiando el proceso normal que utilizan los clientes,
mediante la utilizacidon de las buenas practicas suministradas en el capitulo I, dando
como resultado la propuesta del nuevo método de gestién documental.

El cuarto objetivo de este proyecto era evaluar los resultados obtenidos con Ia
integracion de la suite de GSI y el método de gestién documental, para dar un criterio
sobre el cumplimiento de las expectativas generadas en la propuesta del proyecto. Por
razones de tiempo dicha evaluacion es realizada por los administradores de proyectos,
asi como la gerencia involucrada en las gestiones documentales de los clientes. Los
resultados de la evaluacidn realizada a cinco funcionarios en relacién con el proyecto

son los siguientes:

1. Ala pregunta éConsidera que el proyecto cumple las expectativas? El resultado
es de: S, un 100%

2. A la pregunta ¢Considera que las buenas prdcticas utilizadas son las requeridas
para el proyecto? El resultado es de: Si, un 100%

3. A la pregunta éVe viable que GSI pueda utilizar este nuevo método con sus
clientes? El resultado es de: Si, un 100%

4. A la pregunta ¢Considera necesario cambiar algo en GSI o en la propuesta para
que tenga éxito? El resultado es de: NO, un 20% y Si, un 80%

5. A los que respondieron que Si a la pregunta anterior se les consulta: Si la
respuesta anterior fue Si, mencione qué ve necesario cambiar o mejorar. El 100%
respondid: aumentar las capacitaciones sobre tema a las personas encargadas de

los proyectos.

A continuacidén, se muestra la Figura 22, con lo antes mencionado pero en forma grafica:
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6 CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Se concluye que la utilizacién de la encuesta, asi como de la entrevista y la evaluacién, fueron
herramientas importantes para determinar las brechas operativas y técnicas que tienen los

clientes de GSI Costa Rica.

Se concluye que la comparacidon de diferentes metodologias, normas y buenas practicas
permite determinar relaciones entre ellas como procesos, actividades, pasos, etc. Estas
caracteristicas son vitales para este proyecto ya que permitieron contraponer lo utilizado por

GSI con lo usado por el mercado actualmente en dicha gestidn.

Se determina que el complemento desarrollado se convierte en un punto mas de archivo para
los integrantes de las compaiiias, ya que no solo tienen los sistemas mencionados desde el
inicio del proyecto (ePower y eGestor), sino que ahora cuentan con un punto de acceso
conocido por ellos (Microsoft Office), permitiendo alcanzar la equiparacion que GSI busca en

relacion con el mercado.

Se concluye que la metodologia de Madison ayudd en el redisefio del proceso utilizado por los
clientes de GSI Costa Rica, ya que al ser muy intuitivo se puede usar para construir o recrear
diferentes tipos de métodos o procesos, segin lo sea requerido, convirtiéndose en la
herramienta esencial para construir la propuesta del nuevo método, sin requerir el empirismo o
a la creacidon estructural del método de manera propia, sino mediante temdticas ya

previamente establecidas, permitiendo, sin duda alguna, alcanzar el resultado deseado.

Se concluye en este proyecto que un método como tal es un conjunto de herramientas que
llevan a alcanzar objetivos especificos. Para esta propuesta la meta principal es la gestidn
documental, por lo que los pasos, procesos y practicas utilizados determinan el éxito. De ahi
qgue el redisefio del proceso utilizado, en conjunto con la forma de trabajo e implementacién
(véanse las Figuras 18, 19 y 20 del capitulo anterior) constituyen el nuevo método propio para
GSlI, permitiendo a sus clientes establecer los pasos necesarios para gestionar correctamente la

documentacién fisica y electrénica, usando las aplicaciones de GSI, el nuevo complemento,



pero también tomando en cuenta su infraestructura y personal interno, dando como resultado
un nuevo método utilizable. En otras palabras, convirtiendo al método en un instrumento
integral para GSI y sus clientes, sin poner reglas rigidas, sino mas bien un trabajo en conjunto
flexible para alcanzar un bien en comun, la buena administraciéon de los documentos, dando un
valor agregado a las herramientas informaticas de GSI, asi como las normas que los clientes

necesitan.

6.2 RECOMENDACIONES

Para la aplicacion de las encuestas se recomienda usar herramientas tecnolégicas que puedan
ser utilizadas por los clientes, que no tengan problemas ni restricciones para su uso, de tal

forma que la informacidn se recupere mas expedita y segura.

Las reglas, politicas o pasos especificos en los procesos deben ser determinados por el personal
de la empresa en conjunto con GSI. Pueden ser tomados de las referencias de este proyecto

como ayuda para su conformacion.

Para un mejor entendimiento en el tema de gestion documental, asi como de lo requerido por
la empresa, se recomiendan capacitaciones al respecto mediante expertos en la materia como
punto de reforzamiento (contactos que puede buscar GSI para facilidad de sus clientes), pero
también poseer documentacién respectiva bien establecida que se pueda suministrar. Esta

puede ser desarrollada por la misma empresa (GSlI).

Respecto al complemento, se le recomienda a GSI que investigue otro tipo de herramientas
utilizadas actualmente por Microsoft, como lo es Office 365, ya que la tecnologia cada dia va en
funcién del trabajo de la documentacién mediante internet y la nube. La creacidon de un
complemento usando Office 365 puede ampliar los métodos de gestion documental a los

clientes de la companiia segln las nuevas tendencias.
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Se le recomienda a GSI continuar renovando y poniendo a prueba la propuesta, con el fin de
gue los clientes siempre cuenten con lo que necesitan, alineado a lo utilizado en el mercado, de

tal manera que el método siempre contenga los pasos y las herramientas correctas.
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[ CAPITULO VII

APENDICES Y ANEXOS
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7.1 LA ENCUESTA

1. Tipo de empresa en la cual labora:

8.
9.

o Publica
o Privada

¢Cudl es la cantidad de empleados que laboran en la empresa donde trabaja?
o De5a?25

o De25a100
o De 100a 500
o Mas de 500
¢Existe un departamento de archivo formal?
o Si
o No

¢Utilizan algun método de gestion documental especifico en todos o algun nivel de la
organizacién donde trabaja?

o Si, en toda la organizacion

o Si, en algunas partes

o No
Si la respuesta anterior fue Si: ¢ Cual o cuadles métodos utilizan?
¢Conoce normas, procesos o estdndares internacionales en el drea de la gestién
documental?

o Si

o No
Si la respuesta anterior fue Si: Mencione cudles normas, procesos o estandares
internacionales conoce.
¢Considera que es importante una correcta gestién documental?
¢En la empresa donde labora dan capacitaciones al respecto?

10. Si la respuesta anterior fue Si: ¢ Cada cuanto tiempo?

1 vez cada 6 meses
1 vez cada afio
1 vez cada 2 anos

o
o
o
o Esporadicamente
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7.2 LA ENTREVISTA

10.

¢Cual es su experiencia laboral en la gestiéon documental?

¢Segun su experiencia laboral, cdmo definiria lo que es gestién documental?

¢Ha utilizado en los procesos de gestién documental algin método, modelo, norma o
estandar internacional? Por favor, detalle su respuesta.

¢Considera usted que las empresas privadas y publicas tienen métodos de gestidn
documental bien establecidos que involucren a toda la organizacién? Por favor detalle
su respuesta diferenciando los tipos de empresa (privada o publica) segun su
experiencia.

¢Ha utilizado sistemas informaticos que ayuden en la gestion documental? Por favor
detalle cuales.

¢Considera usted que las empresas privadas y publicas tienen personas calificadas en el
area de gestidon documental? Por favor, detalle segin su experiencia.

éExiste a nivel de Costa Rica capacitaciones o insumos significativos para incentivar a las
compainiias a gestionar los documentos correctamente en sus organizaciones? Por favor,
detalle segun su experiencia.

¢Cual considera usted que deberian ser los procesos minimos que deberia tener
cualquier empresa para darle una buena gestion a los documentos?

¢Considera que es importante tener un método de gestion documental que involucre a
toda una organizacidn y no solo el drea de archivo? Por favor detalle su respuesta.
éConsidera que es un beneficio la implementacion de un método de gestién documental
conjuntamente con sistemas informaticos en una empresa?

7.3 LA EVALUACION

oW e

¢Considera que el proyecto cumple las expectativas

¢Considera que las buenas practicas utilizadas son las requeridas para el proyecto?
¢Ve viable que GSI pueda utilizar este nuevo método con sus clientes?

¢Considera necesario cambiar algo en GSI o en la propuesta para que tenga éxito?
Si la respuesta anterior fue S, mencione qué ve necesario cambiar o mejorar.
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