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Presentacion

El presente trabajo de investigacion titulado “Sistema digitalfile 1.0 para mejorar la
gestion documental del tratamiento de datos personales en la empresa BBVA, Lima
2018”, se centra en el estudio del tramite documentario en una red de oficinas a nivel
nacional, para optimizar el proceso del tratamiento de datos personales de los clientes del
banco BBVA Continental. La investigacién se encuentra soportada mediante la
utilizacion de la tecnologia de digitalizacion y biometria dactilar mediante los cuales se
logrd disefiar una herramienta que resuelve los problemas de disponibilidad, accesibilidad
e integridad en la informacién y los documentos del proceso anteriormente mencionado.
Esta investigacion se realiz6 para dar cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad Privada Norbert Wiener con el propdsito de optar el Titulo de Ingeniero

de Sistemas e Informatica.

El trabajo de investigacién se encuentra estructurado por nueve capitulos, a
continuacidn, se detalla brevemente el contenido de cada de ellos: En el capitulo I, se
describe de forma detallada la realidad problematica iniciando por acontecimientos en
otros paises hasta profundizar con la empresa en estudio. Para afrontar dicha problematica
se plantean objetivos tanto generales como especificos y por ultimo para respaldar la
ejecucion de los objetivos es necesario justificar de forma metodoldgica y practica la
solucidn del problema. En el capitulo |1, se realiza una busqueda exhaustiva de las teorias
y los conceptos que respaldaran la investigacion, tanto las categorias, subcategorias
aprioristicas y emergentes, como también los indicadores utilizados para medir el
desempefio actual del problema, asi mismo, para fortalecer el capitulo recurrimos a la

basqueda de antecedentes tanto nacionales como internacionales para contrastar el
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comportamiento del fenémeno en estudio en diversas organizaciones que hacen uso de la
misma tecnologia propuesta. En el capitulo 11, se especifica y se define cual serd el
sintagma, enfoque, tipo, nivel, método, la poblacién, la muestra y las técnicas y
procedimientos utilizados en la investigacion. El capitulo 1V, recopila la informacion de
la empresa, tales como, historia, datos generales, &mbito legal, informacion financiera,
proyectos y vision futura de la empresa. En el capitulo V, se exponen los resultados del
procesamiento de datos cuantitativo y cualitativo obtenidos de la encuesta y entrevista en
la empresa; para realizar la triangulacion de los resultados y obtener el diagnostico final.
Capitulo VI, contiene la presentacion de la propuesta de solucion a la investigacion
mediante la elaboracion de planes de actividades, cronogramas, soluciones técnicas y
administrativas, flujo de caja y viabilidad econdémica, asi como también la presentacion
de los objetivos que deberadn aportar a la implementacion de la solucién. Capitulo VII,
finalizando el trabajo de investigacion se realiza un contraste del problema con la
propuesta de solucién y los antecedentes encontrados, con la finalidad de comparar las
conductas en los contextos encontrados frente a las mismas situaciones problemaéticas.
Capitulo VIII, se realiza a modo de sintesis las conclusiones y sugerencias aplicadas a los
objetivos planteados. Capitulo 1X, se detallan todas las referencias utilizadas en la
investigacion, asi como también, se anexan las matrices que sirvieron de apoyo en la
elaboracion del trabajo, tales como, matriz de investigacion, instrumentos cuantitativo y
cualitativo, base de datos y grupo de redes productos del procesamiento de datos, fichas
de validacion de instrumentos y propuesta y por ultimo las evidencias de trabajo de

campo.

Jean Paul Luis, Luyo Hernandez
DNI: 74309370



indice

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaracion de autenticidad y responsabilidad
Presentacion

indice

indice de tablas

indice de figuras

indice de cuadros

Resumen

Abstract

Introduccion

CAPITULO I: PROBLEMA DE INSVESTIGACION

1.1.Problema de investigacion

1.1.1. Identificacién del problema ideal
1.1.2.  Formulacion del problema
1.2.0bjetivos

1.2.1. Obijetivo general

1.2.2. Obijetivos especificos
1.3.Justificacion

1.3.1. Justificacion metodol6gica

1.3.2. Justificacion practica

Vi

vii

Xiii

Xiv

XVi

XVii

xviii

Xix

22

22

25

25

25

25

26

26

27



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Sustento tedrico
2.2. Antecedentes

2.3.  Marco conceptual

CAPITULO IIl: METODO
3.1. Sintagma

3.2. Enfoque

3.3. Tipo, nivel y método

3.4. Categorias y subcategorias

3.5. Poblacion, muestra y unidades informantes

3.6. Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

3.7. Procedimiento para recopilar datos

3.8. Analisis de datos

CAPITULO IV: EMPRESA
4.1. Descripcion de la empresa
4.2. Marco legal de la empresa
4.3. Actividad econdémica de la empresa

4.4. Informacion tributaria de la empresa

4.5. Informacion economica y financiera de la empresa

4.6. Proyectos actuales

4.7. Perspectiva empresarial

Pag.

29
34

40

60
60
61
64
64
67
72

75

78
79
80
81
81
83

84



Xi

Pag.

CAPITULO V: TRABAJO DE CAMPO

5.1. Diagnéstico cuantitativo 86
5.2. Diagnéstico cualitativo 94
5.2. Diagnéstico final 99

CAPITULO VI: PROPUESTA DE LA INVESTIGACION “DISENO DEL
SISTEMA DIGITALFILE 10 PARA MEJORAR LA GESTION
DOCUMENTAL DEL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES EN

LA EMPRESA BBVA, LIMA 2018”

6.1 Fundamentos de la propuesta 104
6.2 Problemas 105
6.3 Eleccion de la alternativa de solucion 106
6.4 Objetivos de la propuesta 109
6.5. Justificacion de la propuesta 110
6.6. Resultados esperados 110
6.7. Desarrollo de la propuesta 109
6.7.1. Objetivo 1 111
6.7.2. Objetivo 2 117
6.7.3. Objetivo 3 125
6.8. Flujo de caja del proyecto 149
6.9. Consideraciones finales de la propuesta 154

CAPITULO VII: DISCUSION

DISCUSION 156



CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
8.1. Conclusiones

8.2.Sugerencias

CAPITULO IX: REFERENCIAS

REFERENCIAS

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de la investigacion

Anexo 2: Instrumento cuantitativo

Anexo 3: Instrumento cualitativo

Anexo 4: Base de datos (instrumento cuantitativo)
Anexo 5: Grupo de redes (Atlas.ti)

Anexo 6: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos
Anexo 7: Fichas de validacién de la propuesta
Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa
Anexo 9: Evidencias de la propuesta

Anexo 10: Articulo de investigacion

Anexo 11: Matrices de trabajo

xii

Pag.

180

162

164

174
175
177
178
179
181
193
195
197
208

221



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Tabla 22.

Tabla 23.

Indice de tablas

Las 3 edades de los documentos

Matriz de categorizacion

Matriz de poblacion de estudio

Matriz de muestra holistica

Matriz de técnicas e instrumentos holisticos

Escala de Likert con 5 valores

Validez de expertos para el instrumento cuantitativo.
Confiabilidad del instrumento.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Informacion
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Recursos
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Procesos

Pareto de la categoria Gestion documental en la empresa BBVA
Continental

Alternativas propuestas de solucién

Evaluacién de alternativas de solucion.

Resultados esperados del proyecto.

Ingresos — Ahorro por implementacién del sistema propuesto.
Egresos — Costes por implementacion del sistema propuesto.
Flujo de caja anualizado en un escenario esperado.
Resultados escenario esperado.

Flujo de caja anualizado en un escenario optimista.
Resultados escenario optimista.

Flujo de caja anualizado en un escenario pesimista.

Resultados escenario pesimista.

Xiii

Pag.
32
64
65
66
70
71
71
72
86
88
89

91

107
108
111
149
150
151
151
152
152
153

153



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.

Figura 4.

Figura 5.

Figura 6.

Figura 7.

Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.

Figura 11.

Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.

Figura 16.

Figura 17.
Figura 18.

Figura 19.

Indice de Figuras

Organigrama BBV A Continental, Fuente BBVA Continental (2017)
Registro RUC BBVA Continental, Fuente SUNAT (2018)
Informacion tributaria BBVA Continental, Fuente SUNAT (2018)
Balance general BBVA Continental, Fuente BBVA Continental
(2017)

Estado de resultados BBVA Continental, Fuente BBVA Continental
(2017)

Utilidad neta y ROE BBVA Continental, Fuente BBVA Continental
(2017)

Pilares del modelo de banca responsable, Fuente Elaboracién Propia
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Informacion.
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Recursos

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Procesos

Pareto de la categoria gestion documental en la empresa BBVA
Continental

Gréfico de barras de los indicadores del objetivo 1.

Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 1.

Macro procesos tratamiento de datos personales.

Proceso registro del consentimiento de tratamiento de datos.

Subproceso registro manual de documentacion de tratamiento de
datos.

Subproceso solicitar huella de cliente.
Proceso consulta de consentimiento del tratamiento de datos.

Gréfico de barras de los indicadores del objetivo 2.

Xiv

Pag.
79
80
81

82

82

83

84
87
88
90

92

114
116
118
119

120

121
122

123



Figura 20.

Figura 21
Figura 22
Figura 23

Figura 24

Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 2.

Flujo Arquitectonico de gestion documental en tratamiento de datos.

Diagrama Arquitecténico de DigitalFile v1.0
Grafico de barras de los indicadores del objetivo 3.

Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 3.

XV

Pag.
124
127
128
146

148



Cuadro 1.

Cuadro 2.

Cuadro 3.

Cuadro 4.

Cuadro 5.

Cuadro 6.

Cuadro 7.

Cuadro 8.

Cuadro 9.

Cuadro 10.

Cuadro 11.

Cuadro 12.

Indice de cuadros

Definicion de los objetivos de la propuesta.

Plan de actividades del objetivo 1.
Requerimientos funcionales
Requerimientos no funcionales

Indicadores del objetivo 1.

Presupuesto de los costos del objetivo 1.

Plan de actividades del objetivo 2.

Indicadores del objetivo 2.

Presupuesto de los costos del objetivo 2.

Plan de actividades del objetivo 3.

Indicadores del objetivo 3.

Presupuesto de los costos del objetivo 3.

XVi

Pag.
109
112
113
113
114
115
117
123
124
126
146

147



XVii

Resumen
La investigacion titulada “Sistema digitalfile 1.0 para mejorar la gestion documental del
tratamiento de datos personales en la empresa BBVA, Lima 2018”, se realizo con la
finalidad de proponer el disefio de un sistema que utilice la tecnologia de la digitalizacion
y biometria dactilar para optimizar la trazabilidad de documentos en la gestion
mencionada.

La holistica fue la metodologia de investigacion utilizada, ya que el presente
trabajo se basa en la observacion y recoleccion de informacion para la formulacion de
propuestas novedosas. El enfoque es mixto puesto que se aplica la recoleccion y anélisis
de datos cuantitativos y cualitativos. Se utilizé como poblacion los 100 colaboradores de
la sede Miraflores de la empresa BBVA para tomar como muestra a 40 colaboradores
involucrados en el tratamiento de datos a quienes se aplicaron encuestas y entrevistas para
profundizar la realidad problemética.

Los resultados del andlisis de la investigacion cuantitativa y cualitativa a través de
la triangulacién demostraron que la empresa necesita un sistema de gestioén que permita
disponer de los documentos del tratamiento de datos desde cualquier oficina a nivel
nacional para mejorar capacidad de respuesta ante la solicitud de documentos por parte
de los clientes y entidades reguladoras. Para ello, en el presente trabajo de investigacién
se propone disefiar un sistema de gestién documental a través de la identificacion de los
requerimientos funcionales y no funcionales, el redisefio de los procesos de tratamiento
de datos personales y el disefio del sistema digitalfile 1.0 para la disponibilidad de los

mismos.

Palabras clave: Gestion documental en el tratamiento de datos personales, digitalizacion,

informacion, recursos, procesos.
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Abstract
The research entitled "Sistema digitalfile 1.0 to improve the document management of
the processing of personal data in the BBVA company, Lima 2018", was carried out with
the purpose of proposing the design of a system that uses the technology of digitalization
and fingerprint biometrics to optimize the traceability of documents in the
aforementioned management.

The holistic was the research methodology used, since the present work is based
on the observation and collection of information for the formulation of novel proposals.
The approach is mixed since the collection and analysis of quantitative and qualitative
data is applied. The 100 employees of the Miraflores headquarters of the BBVA company
were used as a population to use as a sample 40 collaborators involved in the data
processing to whom surveys and interviews were applied to deepen the problematic
reality.

The results of the analysis of quantitative and qualitative research through
triangulation show that the company needs the management system that allows data
processing documents in any office at a national level to improve the ability to respond
to the request for documents On the part of clients and regulatory entities. For this, in this
research work is presented as a document management system through the identification
of functional and non-functional services, the redesign of personal data processing

processes and the design of the digital file system 1.0 for the availability of them.

Keywords: Document management in the processing of personal data, digitization,

information, resources, processes.
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Introduccion

Hasta hace unos afios la tecnologia del mundo cambiante y globalizado consideraba que
la informacion era una ventaja competitiva entre las organizaciones que debia ser
distribuida equitativamente entre los responsables de tomar decisiones en los negocios,
esta importancia de tener la informacion precisa y actualizada fue incrementando el
desarrollo de la tecnologia como soporte al aumento del volumen de informacion y la
materializacion fisica en documentos. Los documentos quienes contienen en su gran
mayoria la informacion de las organizaciones, ya sean administrativas, financieras,
legales, entre otros, trajeron consigo diversas repercusiones que afectan directamente al
desempefio del negocio, como por ejemplo la excesiva cantidad de papeles almacenada
en carpetas archivadoras que albergan un espacio fisico interna o externamente a las
empresas, la perdida de documentos debido a la gestibn manual que se trata en las
oficinas, la duplicidad de documentos debido a la desorganizacion de ellos y por ultimo
y no por ello menos importante, la accesibilidad de los documentos que se presenta por
parte de otros usuarios en diversas oficinas donde la empresa ejerza sus actividades.

Con respuesta ante tal necesidad, surgen los sistemas de gestion documental
basados en la tecnologia de la digitalizacion de documentos, que no solamente esta
enfocada en el ahorro de espacio, dinero y recursos humanos, si no que la razén
fundamental de ello seria la agilidad en la disposicion de los documentos en el momento
adecuado, mejorando de tal forma la eficiencia de la organizacion. Ante lo mencionado,
el presente trabajo de investigacion propone el disefio del sistema digitalfile v1.0, que
utiliza la digitalizacion para soportar el nacimiento digital de los documentos de
autorizacion de datos personales de los clientes, dichos documentos requieren de la

identificacion del cliente y su posterior autorizacion del documento, para ello el sistema
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digitalfile v1.0, utilizara la tecnologia biométrica mediante la técnica que representa a la
caracteristica bioldgica de la huella dactilar. La implementacion de la propuesta podrd,
controlar el volumen excesivo de documentos del tratamiento de datos personales,
permitir la disponibilidad de documentos a nivel nacional entre las oficinas del banco,
reduccion de tiempo en atencion de solicitudes, costes por mantenimiento del documento,
entre otros.

El desarrollo del sistema es posible mediante la utilizacion de la digitalizacion del
documento, la autenticacion biométrica del cliente al consultar la informacion
criptogréfica de personas con DNI electronico y para otros casos la validacion con base
de datos RENIEC.

La aplicacion de la propuesta de solucion ante una problematica real es viable a
través de la tecnologia de digitalizacion e identificacién biométrica que para el presente
estudio se aplicd en la empresa BBVA Continental y podria adaptarse a las soluciones

tecnoldgicas en otras organizaciones de cualquier rubro segun corresponda.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



22

1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Desde hace varios afios el manejo de documentos ha presentado una problematica
historica en cuanto a la gestion del papel con un alto valor legal para las organizaciones,
lo cual siempre originan graves consecuencias en cuanto a la conservacion del
documento, el espacio para el almacenamiento, la distribucion, la reimpresion y

principalmente en su recuperacion.

En Espafa, la Comunidad de Madrid cuenta con 71 sedes y 534 6rganos judiciales
se estima que anualmente producen en promedio 10 millones de documentos, productos
de los procesos judiciales y penales, ademéas que se realizan 77 mil consultas de los
mismos ya que se requiere acceder a la informacion en cualquier momento y lugar. Esto
indica que sin un sistema de gestion documental la comunidad debe de lidiar con que los
documentos se encuentren fisicamente en carpetas archivadoras alojadas en almacenes,
asumen un coste fijo mensual, ya sea por el alquiler del espacio, el mantenimiento y hasta
por un incremento de capacidades, también se adiciona la dificultad de acceder a la
informacién de manera inmediata. La revista transformacion digital, inform6 que la
comunidad contratd los servicios de AdeA Ingenieria documental, Adea desarrollo un
potente software que cubre gran parte de las necesidades de gestion documental de sus
clientes, esta herramienta les permite gestionar en linea los cientos de movimientos
diarios de todos los procesos de la comunidad realizando las actividades de forma mas

rapida y eficaz (Revista Transformacion Digital, 2017).
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En Colombia el ente regulador de la politica y cultura archivistica es el organismo de
Archivo General de la Nacion (AGN), quienes son los principales encargados de impulsar
las buenas practicas para la administracion de documentos en las empresas. EI organismo
se respalda con la ley 594 (impuesta por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones y promulgada el 14 de julio del 2000), donde en el articulo 21
constituyen que las empresas del sector publico deberan crear programas para el
tratamiento de documentos, mediante el manejo de las nuevas tecnologias y soportes. En
la revista Empresarial y Laboral se redacta sobre la importancia de la utilizacion de
herramientas basadas en buenas practicas para la conservacion de los documentos, se
indica también que en Colombia muchas de las empresas pablicas y privadas solo acuden
a sistemas de gestion documental inicamente con el afan de cumplir las normas impuestas
en su pais sin tomar en cuenta del verdadero valor que aportan las buenas practicas

(Revista Empresarial y Laboral, 2017).

En Perq, el Ministerio de Salud (Minsa) informd que la institucion cuenta con
aproximadamente 13 mil metros lineales de documentos de valor historico y permanente,
estos datan desde el afio 1942 hasta la fecha. Para convivir obligatoriamente con esta
enorme masa documental el area de Archivo Central del Minsa cuenta con nuevos
ambientes en el sotano de la sede central, con archiveros maviles y periféricos en locales
externos (Honorio Delgado y Barrios Altos), mantener este sistema implica costes en
mantenimiento, recursos humanos, entre otros (Ministerio de Salud, 2018). En el 2017 el
Minsa recibi6 un reconocimiento por su destacada aplicacion de normas y procedimientos
en su sistema de administracion de documentos. El jefe de Archivo Central del Minsa

informo que desde el 2016 se viene realizando el proceso de digitalizacion de 2 millones
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de documentos con el fin de garantizar la conservacion de dicho legajo documentario

(Ministerio de Salud, 2017).

En Peru, el banco BBVA Continental dentro del area de gobierno de datos tiene
bajo su custodia la gestion del tratamiento de datos personales (respaldada por la ley
29733 de Proteccion de Datos Personales - promulgada el afio 2011), mediante una
auditoria interna realizada por el area legal y de gobierno de datos se encontré que a la
fecha el proceso genera mensualmente una acumulacion incontrolada de documentos, lo
cual, representa un elevado consumo de papel y una disminucion en la capacidad de
almacenamiento en las oficinas, se evidencio que los documentos no se almacenan de

forma segura en un repositorio para su posterior recuperacién y disposicion.

El pasado octubre del 2017 la subgerente del area realizé una evaluacion para
evidenciar la situacion actual del proceso, luego de analizar y solicitar los documentos
almacenados llegd a la conclusion que de 10 clientes que autorizaron el consentimiento
solo se contaba con 3 documentos firmados de los otros 7 no se encontraron evidencia
alguna de que se aceptd la ley, lo cual caus6 mucha preocupacion en el area legal y de
gobierno de datos ya que no se esta respetando los articulos establecidos en la ley y por
tal motivo esto originaria multas que ascienden desde 1 UIT (Unidad Impositiva tributaria
equivalente a S/ 4 150.00 soles en el 2018 segun el Ministerio de Economia y Finanzas)
hasta 100 UIT para infracciones muy graves. En un informe emitido en noviembre del
2017 la APDP sancioné con 02 UIT al banco Continental por incumplir con el articulo
38, numeral 1, dar tratamiento a datos personales sin recabar el consentimiento de sus

titulares (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2017).
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1.1.2 Formulacién del problema

Segun lo expresado acerca del planteamiento del problema, se logré concretar la siguiente
formulacion:
¢Como mejorar la gestion documental en el tratamiento de datos personales del banco

BBVA Continental, Lima 2018?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Disefar el sistema digitalfile v1.0 que utilice la digitalizacion para mejorar el proceso de
gestion documental en el tratamiento de datos personales del BBVA Continental, Lima

2018.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situaciéon actual de la gestion documental en el tratamiento de datos
personales de la empresa BBVA Continental, Lima 2018.

Conceptualizar las categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes de la
gestion documental.

Diseniar el diagrama arquitectonico, mapa de procesos Yy prototipo del sistema web
que permita el desarrollo y viabilidad del estudio.

Validar los instrumentos de investigacion y la propuesta a través de juicios de

expertos.
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1.3 Justificacion

Este proyecto de investigacion propone aportar conocimiento acerca del proceso de
gestion documental para optimizar el funcionamiento de la organizacién con respecto al
tratamiento de la informacion confidencial y sensible de clientes en una entidad bancaria.
El uso de la digitalizacion en la gestion documental mediante un sistema web permitira
facilitar el acceso a los documentos, agilizar la busqueda de informacion y sobre todo
permitira garantizar la preservacion y conservacion de la evidencia fisica de documentos
probatorios a la autorizacion del tratamiento de datos personales del cliente. El avance de
la tecnologia ha permitido que las empresas puedan centralizar los documentos fisicos a
través de un repositorio digital, la herramienta de gestion documental permitira lograr la
optimizacion de procesos, reduccion de tiempo en solicitudes de clientes, reduccién de

costos por mantenimiento de documentos, entre otros.

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Para conseguir el objetivo del proyecto, se acude a la investigacion holistica, como
solucién del problema, puesto que implica el disefio y fabricacién de artefactos, el
enfoque holistico y complejo permite que la investigacion se centre en los objetivos como
resultados progresivos de un proceso constante, mas que como un producto final. El
trabajo de investigacion pretende conocer y enriquecer el proceso de gestién documental
mediante el analisis y diagnostico del problema, disefio de planes, diagramas, artefactos,
etc. Ello permitié disefiar un sistema web que utiliza la digitalizacion para mejorar la

gestion del tratamiento de datos personales del cliente en el banco BBVA Continental.
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1.3.2 Justificacion préctica

El presente proyecto de investigacion se elabora porque existe la necesidad de mejorar el
proceso de gestion documental en el tratamiento de datos personales de los clientes del
banco BBVA Continental para cumplir las condiciones de asegurar que la informacion
satisfaga las principales propiedades de confidencialidad, integridad y la disponibilidad.
Esta optimizacion permite aportar el desarrollo de la conservacion, disposicion y
distribucion a largo plazo de la informacion mediante un sistema que gestiona los
documentos de forma digital en todas las oficinas del banco a nivel nacional, ya que la
desorganizacion de los documentos, produce reclamos de clientes, perdida de documentos
valiosos, documentacién duplicada, entre otros. El resultado esperado tendra la
posibilidad de generar conocimiento en la gestion documental de la empresa, asi como
también, proponer agilidad en el cumplimiento de entrega de documentos legales para el
cliente o para el ente regulador; informacion precisa, oportuna y confiable acerca del

consentimiento de datos del cliente.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria General de Sistemas

El enfoque de la Teoria General de Sistemas (TGS) establecido por Ludwig Von
Bertalanffy hacia 1940, define a un “Sistema” como un todo estructurado de componentes
u objetos interconectados y organizados por la intervencion del ser humano con el
objetivo de concluir las metas u objetivos proyectados, para ello, la TGS sugiere la
utilizacion de las computadoras como uno de los medios més eficientes en la resolucion
de problemas. Bertalanffy afirma que para lograr alcanzar el cumplimiento del principal
objetivo de la optimizacidn de procesos es necesario contar con el especialista en sistemas
(o un grupo de especialistas), que contribuyan a determinar las posibles soluciones del
problema, priorizando aquellas que prometan maximizar la eficiencia y minimizar los
costes. Para lograr los resultados esperados es necesario la aplicacion de técnicas

complejas y computadoras que automaticen el trabajo manual (Bertalanffy, 1940).

El presente estudio se enmarca bajo el lineamiento de involucrar al elemento
humano de una organizacion para poder diagnosticar y evaluar el(los) proceso(s) que
realmente requieren de automatizacion, con la finalidad de proyectar el uso responsable
de los recursos consumidos en la gestion documental dentro del tratamiento de datos

personales en una entidad bancaria.

Teoria de las Restricciones

La teoria de las restricciones (TOC en Ingles), fue formulada por el fisico Eliyahu M.

Goldratt a inicios de 1984 cuando se realizé la publicacion del libro “La Meta”. En la
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obra el autor plantea que la teoria de las limitaciones es una filosofia de administracion
que las empresas podrian emplear para implementar la optimizacion de sistemas
integrados. Esta filosofia esta basada en la relacion causa-efecto de las cosas, utilizada
como una técnica para comprender lo que ocurre dentro del contexto de la organizacion,
identificar los componentes limitantes Ilamados "cuello de botella” y de esta forma
encontrar las mejoras en los procesos. TOC asegura: la mejora progresiva de la
organizacion mediante la explotacion de las limitantes ello con lleva a situar
estratégicamente al negocio de forma sostenible; el incremento de las ganancias, con la
utilizacion 6ptima de los recursos e inversiones las organizaciones podran generar un

mayor ratio de utilidad (Solis y Chavez, 2010).

En el presente proyecto de estudio es conveniente entender la teoria, puesto que
el principal enfoque de Eliyahu fue entender lo que sucede en la organizacion para

encontrar mejoras en los procesos.

Teoria de la conservacidn y restauracion de documentos

La teoria de la conservacion y restauracion de documentos fue concebida por Maria
Adelaida Allo Manero a mediados del afio 1977 en la revista general de informacion y
documentacién. La teoria presentada permite tomar conciencia sobre la informacién
valiosa que se genera en el tiempo, y el adecuado tratamiento de ello podra aportar en
progresar el conocimiento puro de las organizaciones ademés de mejorar los
procedimientos tecnologicos que faciliten en la agilidad de su gestion. En las
organizaciones, existe la disyuntiva de elegir qué tipo de documentos es necesaria su

conservacion fisica, Allo indica que la necesidad de medidas preventivas, no significa
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que las unidades organicas deban conservar las fuentes originales de forma permanente,
si no que se debe procurar entender el nuevo concepto de preservacion y conservacion
como una actividad de gestion de planes, programas y politicas dirigidas a garantizar la
permanencia de la informacion en el tiempo que sea necesario. Asimismo, la autora
delimita los conceptos de restauracion, significa restablecer aquello que sufri6é un dafio o
caida; conservacion, guardar o cuidar la existencia de algo para que sea duradero; y

preservacion, anticipar tomar medidas (Allo, 1977).

Se utiliza la esencia de la teoria para considerar cuales son las bases fundamentales
de la preservacion y conservacion de documentos. De esta forma la propuesta planteada
permita garantizar la gestién a largo plazo de toda informacion que contenga o no un alto

valor legal para la organizacion.

Teoria de las 3 edades de los documentos

Segun Antonia Heredia la Teoria de las 3 edades de los documentos fue establecida por
el historiador Wyffles (1972). Esta teoria conceptualiza que todos los documentos creados
o recibidos en cualquier tipo de organizacion deberan de atravesar 3 etapas fundamentales
o también llamadas edades de los documentos, estas son corriente, semicorriente y
permanente o también Ilamados archivos de oficina, central e histérico; la primera edad
del documento inicia desde la creacion y gestion de la informacion que contiene, asi como
también la permanencia en el centro u oficina que lo posea. El documento pasa a la
segunda edad cuando comienza a ser consultado con frecuencia, ya que esto indicaria que
estd tomando valor secundario por la informacion que posee. Y por ultimo el documento

se sitlia en su tercera edad cuando la informacion que lo contiene puede ser utilizada como
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testimonio de la gestion administrativa, es decir, es enriquecido de valor por lo que puede
ser utilizado para cualquier investigacion sucesiva. La teoria mencionada implica que un
sistema de archivos (no necesariamente un software informatico) se determina mediante
un grupo de actividades relacionadas dentro de una red de centros que requieren recoger,
transferir, depositar, organizar la informacion que contienen documentalmente, por ende,
se incurre en que los sistemas de archivos deben de cumplir los topicos elementales de la

teoria de la informacion para garantizar el buen tratamiento documental (Heredia, 1991).

El presente estudio se enfocara en proponer que la mayor parte de la informacion
generada en el proceso de gestion de tratamiento de datos logren atravesar las 3 etapas
del documento ya que en su mayoria la informacion generada por las oficinas es requerida
por la entidad reguladora del proceso, asi como también por clientes que presentan
reclamos a la entidad, por ello la necesidad de asegurar que los documentos logren el

mayor nivel de madurez.

Tabla 1

Las 3 edades de los documentos

Archivo Edad Valor Duracion Local
Etapa (Gestion o . L . Oficina c,*
e . Primera Primario 5 afios dependecia
Prearchivistica de oficina
productora
I: Primatio ) . Archivo Central de Archivo
10/30 afios . L ,
preferentemente la institucién Administrativo
Intermedic  Segunda
II: Prtmantl} ¥ 30/50 afios ArCh.IvO. ﬁlera dela
secundario mstitucion
Etapa
Archivisti
remIstea Archivo Historico de
la institucion
a Archivo
Histori T 5 dari P t
storico ercera ecundario ermanente Archivo Histérico Histérico
General fuera de la

msticion

Fuente: Heredia (1991)
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La Teoria de la informacion

La Teoria de la informacion fue establecida por Claude Shannon hacia el afio 1948 en una
publicacion titulada "A mathematical theory of communication” un ensayo de Bell
Telephone System, el objetivo de Shannon fue demostrar que todas las fuentes de
informacidn pueden ser medibles. Para Shannon los bits son una escala de medida que
permitiria cuantificar la capacidad de distribucion de la informacion dependiendo del

canal por el cual se esta transfiriendo (en ese entonces teléfono, radio, television, etc.).

La teoria presentada es la base fundamental de la ciencia y la ingenieria de la
telecomunicacion moderna. Los mensajes binarios solo pueden transmitirse mediante el
canal que lo representen, cuando se realiza una transmisién de mensaje desde la fuente es
necesario realizar una transformacion del mensaje en una secuencia de simbolos binarios.
Para recuperar el mensaje original (copia fiel) en el destino tan solo no es necesario
utilizar una transmisién confiable; sino que, también se requiere que el receptor pueda
recuperar el mensaje original a partir de la version binaria transformada, esta accion de

codificacion es también llamada univocamente decodificable (Lopez y Veiga, 2002).

El presente estudio necesita de las principales bases de la teoria de la informacién
porque aporta conocimiento cientifico acerca de la codificacion binaria de los documentos
digitales. Actualmente las herramientas de gestion documental que existen en el mercado
utilizan algoritmos matematicos para la recuperacion del archivo original, segun la teoria
los usuarios finales (receptores) deben ser capaces de restaurar la version original de un
documento (mensaje) que se encuentra almacenado electrénicamente en un repositorio

central (fuente).
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2.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Paz y Hernandez (2017), en su investigacion denominada La gestion documental
enfocada en la conservacion preventiva de documentos, menciona que su principal
objetivo fue diagnosticar el estado de la documentacion que se almacena en el area de
formacion y desarrollo de la Universidad Central Marta Abreu de Las Villas, Cuba con
el fin de evidenciar que para mejorar el estado de la conservacion documental en aquellos
documentos que tiene valor patrimonial es prioritario la formulacidn de nuevas estrategias
en la empresa. La investigacion presentd un disefio aplicado ya que se centrd en proponer
acciones u estrategias con el fin de solucionar la problematica analizada, el enfoque fue
mixto por lo que utilizo la estadistica descriptiva en combinacion con técnicas cualitativas
(observacion, revision de documentos, entrevistas, etc.) y la triangulacion de la
informacién. El estudio le permitié concluir que la perdida de informacién legal puede
traer consigo graves perjuicios para la organizacion, es por ello que afirman que se debe
de potenciar los métodos y procedimientos para garantizar una adecuada gestién

documental.

Del Prado y Navarro (2016), en el trabajo de investigacion denominado Propuesta
de un modelo de Sistema Integrado de Gestion de la Informacion Documental para las
organizaciones se plante6 como principal objetivo proponer un modelo de sistema
integrado de gestion de la informacion documental (SIGID) para las organizaciones con
un enfoque de gestion orientado a procesos ello con la finalidad de facilitar el acceso

oportuno a los documentos de forma &gil y controlada para los miembros una entidad
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quienes necesiten de la informacion contenida en ellas. La investigacion presentd un
enfoque cualitativo con disefio exploratorio ya que el propdsito fue comprender el
funcionamiento de un SIGID desde la gestion por procesos, utiliz6 como método el
estudio de casos mediante la técnica de historia de casos tomando como poblacion a 3
empresas Aragonesas en la ciudad de Zaragoza. Finalmente los investigadores llegaron a
la conclusion que el estudio realizado puede servir como modelo para mejorar el proceso
de gestion de la informacion documental mediante los sistemas integrales en las

organizaciones.

Ramirez (2016), en su investigacion denominada Propuesta Metodoldgica Para
La Gestion Documental Electronica En La Alcaldia Municipal De Sibaté, menciona que
su principal objetivo fue formular una propuesta metodologica de gestiébn documental
electronica en la alcaldia municipal de Sibaté. La investigacion presentd un enfoque
cualitativo, de tipo factible tomando como poblacién la alcaldia municipal de Sibaté,
mediante la técnica de la observacion y utilizando instrumento de recoleccion la lista de
cotejo o checklist. El estudio le permitio evidenciar (mediante el analisis y diagnéstico)
que la alcaldia municipal tiene un avance minimo en cuanto a la gestion de la
documentacién electronica, y debido a su gran avance relacionado a la documentacién de
soporte fisico es necesario y prioritario la implementacion de los procesos de gestion
documental electrénica, con el fin de mejorar las actividades realizadas en la alcaldia y la

integracion de los documentos fisico y electronico.

Martelo, Madera y Betin (2015) en su investigacion nombrada Software para
Gestion Documental, un Componente Modular del Sistema de Gestion de Seguridad de

la Informacion (SGSI) tuvo como objetivo desarrollar un software para contribuir al
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control de los documentos generados a partir del proceso de implantacion de un Sistema
de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI). La investigacion presentd un disefio
aplicado ya que los investigadores desarrollaron un modelo y una herramienta que soporta
la gestion documental electronica para el proceso de implantacion de un SGSI. Los
resultados de la investigacion fueron un modulo innovador con caracteristicas de valor
agregado: modulo de gestion de usuarios y notificaciones que permiten realizar
seguimiento al estado de los documentos. Los médulos del software fueron realizados
bajo el enfoque PDCA para el mejoramiento continuo, el sistema también fue realizado
con el tipo de almacenamiento en la nube. Los investigadores lograron concluir que el
desarrollo del modelo y la herramienta de gestion documental permiten conocer la
situacion de documentos, prevenir la manipulacién de documentos obsoletos, garantizar
la disponibilidad, accesibilidad y seguimiento de los mismos y por ultimo permite alinear
a la organizacion bajo el cumplimiento del estdndar ISO 27001 (International

Organization for Standardization).

Calzada (2015), en su estudio denominado Sistema web de gestién documental
digital y Administracion de archivos Caso: fondo nacional de desarrollo regional tuvo
como principal objetivo desarrollar e implementar un sistema web de gestion documental
digital y administracion de archivos en el Fondo Nacional de Desarrollo Regional
digitalizando los fondos documentales, para optimizar los procesos de registro, basqueda,
consulta, preservacion, organizacion y emision de reportes garantizando el acceso a la
informacion y preservacion de las unidades documentales. El trabajo de investigacion fue
de tipo exploratorio por lo que el propdsito también fue destacar las caracteristicas de la
problematica para desarrollar procedimientos en una futura investigacion. Este estudio le

permitio optimizar el proceso de registro, busqueda, consulta, preservacion, organizacion
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y emision de reportes para asegurar la accesibilidad y preservacion de los fondos
documentales a través de la utilizacion de un sistema web de administracion documental.
Por dltimo, el estudio de Calzada guarda relacion con el presente, debido a que el
investigador propone desarrollar e implementar un sistema para el tratamiento de
documentos en digital con la finalidad de conservar los documentos para evitar el

deterioro y reducir la perdida de informacion legal y administrativa.

Antecedentes nacionales

Gbémez (2017), en su investigacion denominada Implementacion de un sistema de
informacién bajo plataforma web para la gestion y control documental de la empresa
corporacion JUJEDU E.L.R.L. —Talara; 2017, menciona que su objetivo fue implementar
un sistema de informacion bajo una plataforma web para la gestion y control documental
de la empresa corporacion JUJEDU E.I.LR.L. La investigacion present un disefio no
experimental ya que su propdsito fue comenzar a partir de la descripcion del contexto
como tal y la manera en que se observo, es decir, de manera objetiva definiendo los
problemas y aplicando su solucion. Mediante este estudio se consiguié confirmar la
hipétesis del investigador que fue proponer un sistema de informacion que mejore la
gestion y control documental por lo que mediante las encuestas aplicadas en la empresa
afirmo que existe un alto nivel de insatisfaccion por parte de los trabajadores respecto a
las practicas que se realizan en relacién a la administracion de los documentos, asi como
también, se encontro que existe un alto indice de percepcion frente a la necesidad de mejor

la gestidn actual.
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Quispe (2017), en su investigacion denominada Relacion entre la implementacion de un
sistema de tramite documentario y la gestion documentaria de la municipalidad distrital
del Rimac tuvo como objetivo determinar si la implementacion de un Sistema de Tramite
Documentario (STD) tiene relacion con la gestion documentaria en el municipio
mencionado. El tipo de metodologia que se utilizé fue aplicada ya que se intervino a los
colaboradores mediante una encuesta de evaluacién al STD de la municipalidad, ademas
define que el disefio de su investigacion es correlacional porque le permitié encontrar cual
es la relacion entre las variables sistema de tramite documentario y la productividad en la
resolucion de expedientes; los instrumentos utilizados son los cuestionarios y la ficha de
entrevista utilizados para capturar la informacion de los 89 colaboradores seleccionados
por muestreo probabilistico. Los resultados le permitieron al investigador probar que
existe un grado de relacion negativamente bajo entre las variables ya que se demostrd
estadisticamente que a medida que se implementd un sistema de gestion documentario
este mejord o aumentd el nivel de evaluacidn de la gestion documentaria. La investigacién
realizada por Quispe se encuentra dentro de la evaluacion de un sistema de tramite
documentario como mejora de proceso, por lo cual se encuentra relacionado con el
presente trabajo de investigacion ya que ambos estudios se basan en la mejora de la

gestion de documentos como respuesta a la agilidad y optimizacion de tareas manuales.

Bastidas (2016), en su investigacion nombrada Desarrollo e Implementacién del
Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la
atencion de expedientes, indica que su objetivo fue desarrollar e implementar el sistema
de tramite documentario en el municipio, mediante el cumplimientos de sus objetivos
especificos que se basaban en disefiar las caracteristicas del sistema, utilizar un lenguaje

de programacion cliente-servidor y el desarrollo de un repositorio de datos. El tipo de
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investigacion que utilizé fue exploratoria y descriptiva con un disefio no experimental
transaccional utilizando el método descriptivo inductivo con una poblacion total de 110
expedientes mediante las técnicas de observacion directa y entrevistas semiestructurada.
El estudio le permitié reducir en un aproximado de 30% el tiempo en atencion de

expedientes con respecto al sistema anterior.

Liberato y Marcial (2014) en el trabajo de investigacion denominado Desarrollo
de un sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de publicacién para el
proyecto procal-proser se plantearon como objetivos analizar, disefiar, e implementar un
sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de publicacién para el proyecto
ProCal-ProSer. Los investigadores justifican la realizacién de su proyecto mediante la
necesidad del Grupo de Investigacion y Desarrollo de la universidad por contar con una
mejora en la administracion de sus publicaciones y sus fichas de resumen. Dentro de los
resultados del estudio los investigadores obtuvieron el modelado de procesos, los
modulos de gestion documentaria y el piloto del sistema final. Esta investigacion les
permitio desplegar la aplicacion de gestion documental en un servidor de la universidad
para poder asi validar el andlisis, desarrollo y los resultados del sistema para el proyecto

ProCal-ProSer.

Campos (2013), en su investigacion sobre la Implantacion de una solucion para
la gestion documentaria basada en Software Libre en un contexto universitario: Caso
Universidad Peruana Unidn Filial Tarapoto en la Universidad Peruana Union, tuvo como
objetivo principal: analizar, desarrollar e implementar el Sistema de Gestion
Documentario (SGD) Alfresco, que permitird administrar la informacion de los

documentos generados y digitalizados. La metodologia que se presentdé fueron basadas
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en tres tipos de investigacion: evaluativa porque se busco y se determind cual fue el
modelo para integrar y trabajar la solucion de manera conjunta; propositiva puesto que
ofrece una solucion al problema del mal uso del papel; y aplicativa, ya que se utilizo el
avance de las tecnologias de gestion documentaria para optimizar servicios. Los
resultados fueron la mejora y optimizacion de la gestiobn documentaria mediante la
evaluacion e implementacion del nuevo modelo con la creacidn del software, modelos de
base de datos, pruebas de aceptacion con los usuarios finales y por ultimo con una
adecuada capacitacion al personal correspondiente. El estudio le permitio afirmar que
para la eficiente gestion de los administradores con el uso de la informacion vy el
incremento de la productividad en la empresa es necesario el uso del sistema de gestion
documentario propuesto. La investigacion tuvo concordancia con el presente, puesto que
ambos encuentran la necesidad de optimizar la gestion documental para la administracion
eficiente de los documentos, partiendo de una nueva definicion del proceso, la
construccién de modelo de datos y de software ademas de la creacion de Key Performance
Indicators (KPI) que permitirdn la evaluacién del rendimiento del nuevo proceso

implementado.

2.3 Marco conceptual

Sistema de gestion documental

Un sistema de gestion documental o también llamado DMS por sus siglas en inglés, es
considerado un software informético que esta disefiado para la organizacion de imagenes
o documentos en formato digital en un repositorio centralizado para facilitar y agilizar la
accesibilidad de ellos. El sistema de gestion documental permite almacenar, administrar,

y controlar la trazabilidad de los documentos dentro de una empresa.
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Los sistemas digitales son aquellos sistemas que permite realizar operaciones de ingreso,
procesamiento, transmision, almacenamiento y lanzamiento de datos digitales,
generalmente representado por numeros binarios. Digitalfile 1.0 utiliza la tecnologia de
la digitalizacion como un gestor de documental para el proceso de tratamiento de datos
personales del cliente. La digitalizacion nos permite asegurar la conservacion de los
documentos a lo largo de la historia, y la accesibilidad desde cualquier parte del mundo,
asi como también, mejorar la capacidad de respuesta ante el cliente mediante la
optimizacion del proceso de solicitud de copias del consentimiento. Para el trabajo de
investigacion es necesario revisar el marco teorico de los siguientes conceptos: sistemas

digitales, sistema de gestion documental y principalmente la digitalizacion.

Los sistemas digitales se encuentran asociados al alojamiento de la informacion
en un medio digital para crear un producto estable con determinadas caracteristicas. Ello
se realiza con el fin de preservar el conocimiento y evitar la pérdida en el transcurso del
tiempo a largo plazo, para lo cual, se deberan realizar acciones de mantenimiento para
asegurar y garantizar la accesibilidad de ellos, tomando en consideracion el uso del

hardware y software (p. 3).

Un sistema de gestion documental es una herramienta informética que ofrece un
mecanismo para la identificacion, administracion, almacenamiento, recuperacion y
disposicion de documentos. Estos sistemas permiten la consulta, creacién, mantenimiento
y automatizacion de las fuentes de informacion representadas en documentos fisicos. Las
organizaciones implementan el uso de los sistemas de gestion documental con el objetivo

de incrementar y controlar la eficiencia del flujo de documentos que soportan los procesos
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de negocio. Este sistema favorece a un trabajo en equipo mas efectivo acelerando las

actividades criticas en la empresa (Martinez e Hilera, 1997).

Las organizaciones presentan proyectos de digitalizacion para realizar la
conversion digital de los documentos que requieran preservar en el tiempo. Las
organizaciones en gran mayoria establecen como objetivos que a través de la
digitalizacion se pretende incrementar el acceso para multiples usuarios en simultaneo,
mejorar los servicios de atencion a clientes internos o externos, reducir la manipulacion
de los documentos originales e impulsar el desarrollo de la infraestructura tecnoldgica de

la organizacion (Prol, Peird y Fernandez, 2011).

El proceso de digitalizacion es el conjunto de actividades que se realizan con la
finalidad de capturar, organizar, preservar y distribuir documentos en formato digital,
bajo la premisa de convivir con los documentos fisicos. El proceso tecnoldgico hace
posible la creacion de una imagen digital a partir de una imagen en formato papel,

mediante técnicas de escaneo o fotoeléctricas (Espindola y Urra, 2014).

Técnicamente la digitalizacion es el proceso de convertir una sefial luminica
analdgica en una serie de sefiales binarias codificadas en una serie de nimeros, para ser
leidas por dispositivos electronicos como los procesadores, los documentos digitales
pueden ser almacenados en discos duros o unidades extraibles. Las principales razones
de la digitalizacion son: Mejorar la accesibilidad de los documentos desde cualquier parte,
conservacion de documentos originales, reduccion de espacio de almacenamiento y la

preservacion de informacion (Pérez, 2011).
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El termino digitalizacion se encuentra enmarcado bajo dos enfoques, el primero que
relaciona a la digitalizacibn como una estrategia de preservacion preventiva para un
conjunto de materiales originales seleccionados, por lo que, se podria evitar el tratamiento
directo y proteger los documentos altamente riesgoso. El otro enfoque esta basado en la
capacidad de permitir la facilidad de acceso a corto plazo a los documentos (Barnard,

2013).

Es el proceso que se encarga de convertir un libro, revista, documentos, etc. en un
formato digital, ello permitiria que la informacién sirva para crear nuevos productos
ofertarlas en publicaciones de la internet. Las razones para optar por la digitalizacion son
muchas, entre ellas tenemos que permite compartir documentos en linea para que puedan
ser accesibles desde varios usuarios al mismo tiempo, de esta forma las organizaciones

potencian el desarrollo de su infraestructura tecnologica (Padilla, 2016).

Gestion Documental

Es un principio de la archivistica que engloba un conjunto de métodos, técnicas, procesos
y buenas préacticas, que mediante la utilizacion eficiente de recursos, se encuentra
destinada a dar un 6ptimo tratamiento al ciclo de vida de los documentos, tiene como
finalidad recuperar la informacion contenida en ella. El ciclo de vida de los documentos

esta compuesto desde su creacion hasta su publicacién o destruccién de los mismos.

La gestion documental es un conjunto de tareas o actividades utilizadas para
controlar y administrar la etapa vital del documento enfocada en su creacion,

administracion, almacenamiento y principalmente en la preservacion y acceso a la
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informacién en el tiempo que sea necesario (Russo, 2009). Una adecuada gestion
documental permite que las organizaciones, tengan como resultados el incremento de su

productividad al tenerlos totalmente accesibles.

El ciclo de vida de un documento inicia con la actividad de su creacién o produccion
hasta su publicacion y disposicion historica o la destruccion permanente del documento
estas actividades forman parte del proceso de gestion documental. Las actividades tienen
como objetivo principal agilizar los procesos del negocio, organizar y facilitar la

recuperacion y conservacion de la informacion contenida (Alvarado, 2007).

La gestion de documental son un conjunto de procesos, métodos, técnicas y buenas
practicas que se utilizan en las organizaciones con la finalidad de administrar el ciclo de
vida de los documentos, esto aporta a la correcta planificacion, direccion y promocion de
la informacidn contenida en dichos documentos. El enfoque fundamental es lograr la
conservacion histérica en el tiempo. Un buen sistema de gestion documental se medira
en base a la calidad y cantidad de documentos generados, la agilidad en la ejecucion de

sus actividades y la accesibilidad fluida y eficaz a la informacion (Heredia, 1991).

Los requisitos funcionales de gestion documental deben comprender el ciclo vital
del documento en su totalidad para cada una de sus fases de: creacion y almacenamiento
de forma segura, la seleccion y conservacion, asi como la preservacion y transferencia de
los documentos. Para la primera fase es necesario que los mecanismos de captura o
archivado aseguren que los documentos adecuados son archivados completamente con el
debido formato y tipo original. En la segunda fase se debe de asegurar la conservacion

del documento en el momento de la creacion. Finalmente en la Ultima fase se debe de
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asegurar que el documento cumpla con los requisitos necesarios para su conservacion a
largo plazo. El enfoque de las fases planteadas fue dado de acuerdo con los requisitos
funcionales para la gestion de los documentos electronicos de los National Archives del

Reino Unido (Cruz, 2009).

Las organizaciones aplican la gestion de documentos como un recurso para
promover su desarrollo operativo, normalmente, estas operaciones generan informacion
valiosa, por ello, es necesario garantizar el acceso y la conservacion de las fuentes sin
importar el formato, mediante la aplicacién de técnicas y normas que aseguren el efectivo
tratamiento, esta metodologia de conservacion de documentos es llamada gestidn

documental (Paredes y Paredes, 2015)

En la norma ISO 15489 (2001), se considera que la administracion de documentos
es parte de la gestion administrativa de las organizaciones, asignando la responsabilidad
de controlar de forma eficiente la creacion, administracion y eliminacién de los
documentos que evidencian las actividades realizadas dia a dia en las organizaciones

(NuUfez, 2007).

La gestion documental es un principio de la archivistica, basada en la creacion, el
mantenimiento y la disposicion de los documentos durante el ciclo vital de os mismo con

el proposito de conseguir economia y eficacia en su gestion. (Cruces, 2013).

La gestion documental son un conjunto de estandares y técnicas que se utilizan en

las organizaciones porque existe la necesidad dar tratamiento de forma efectiva a la
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informacién contenida en documentos tanto fisicos como electrénicos (Castillo y Mena,

2011).

Segun Maestre (citado en Chavez y Pérez, 2012), la gestion de documentos
constituye una "gestion basada en sistemas y herramientas cuya finalidad fundamental es
la captacion, almacenamiento, recuperacion, presentacion y transmision de cualquier tipo

de documento susceptible de ser utilizado en una empresa o institucion™ (p. 223).

El proceso encargado del tratamiento de documentos inicia con el disefio,
creacion, gestion hasta la conservacion fija de ellos. Por medio del empleo de
conocimientos, normas y técnicas se consigue una efectiva gestion documental (Cruz,
2011). De acuerdo con lo definido, el termino administracion de documentos es la ciencia
enfocada en la seleccidn, organizacion, y la depuracion de la informacion plasmada en

documentos.

Subcategorias de Gestiéon Documental

Informacion

La informacion es el producto de la transformacion de datos organizados. A continuacion

se define la informacion desde diversos puntos de vista segin sus autores.

La informacion es el resultado del procesamiento de un dato o un grupo de datos

que poseen denotacion propia (Pérez 2000). El principal objetivo del procesamiento de
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datos ya sea de forma automatizada o manual es generar informacion que sea de facil

comprension y utilidad para quien los utilice.

La informacion es el procedimiento funcional de la interconexion con el &mbito
exterior. La posesion de la informacion es el producto de ser sensato y de estar con vida
(Debons citado en Ponjuan, 1998). El autor enfoca su concepto hacia el significado
relevante de la informacion que da soporte a la existencia del conocimiento entre los seres

que la posean.

La informacion es uno de los recursos mas valiosos de las organizaciones, por
ende, su finalidad es estar siempre disponible para los elementos que la necesiten
(personas, procesos, herramientas, etc). Por el alto nivel de su importancia, la informacion

es considerada como un recurso para la parte estratégica de la organizacion (Veli, 2017).

La finalidad de los datos es atravesar una serie de procedimientos tales sean como
la evaluacidn, organizacion, explicacion, agregacion e interpretacion para que mediante
la asignacion de un contexto delimitado este pueda convertirse en informacion, cuyo
principal objetivo es crear conclusiones coherentes es decir conocimiento (Guillén,

Ldpez, Paniagua y Cadenas, 2015).

La informacion es una mezcla de datos que mediante la interconexién entre ellas
permite conocer acerca de algun fenomeno, hecho o suceso acontecido, esta informacion
permite tomar decisiones adecuadas para la resolucion de problemas. El objetivo de la
informacidn es mantenerse publica con el proposito de servir al desarrollo corporativo e

individual (Pérez y Coutin, 2005).
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Recurso

Los recursos con factores que intervienen en la ejecucion de tareas. A continuacion se

definen los recursos desde diversos enfoques en la materia.

Los recursos son los elementos (concretos o abstractos) que sirven de soporte para
que una entidad pueda alcanzar sus objetivos definidos, los elementos son también
considerados como un medio real que aportan valor al producto final, estos pueden ser
materiales, personas, maquinas, datos, dinero etc. (Ponjuan, 1998).

El termino recurso es una concepcion genérica usada desde diferentes ambitos o
contextos, en definicion general un recurso indica la existencia de algo (material, humano,
tiempo, etc.) que puede ser aprovechado de manera util para la consecucion de un fin
determinado, desde la perspectiva documental el término "recurso™ hace referencia a

documentos tangibles e intangibles (Texidor, 2003).

La implementacion de una solucion de sistemas de informacion esta basada en
saber que, como y cuando utilizar los recursos informaticos de manera apropiada. Los
recursos informaticos son los factores que influyen en la construcciéon o desarrollo de
soluciones TIC, ello involucra, software, hardware, profesionales, gestion de programas,

proyectos, cambios, etc. (Mazza, 2014).

Los recursos son el conjunto de componentes 0 medios que las organizaciones
utilizan para cumplir las tareas o actividades que estan destinadas al logro de su mision
(Moscoso, 1998). En la dptima gestion de los recursos, ya sean humanos, econémicos,

tecnoldgicos, etc., radica el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, es por ello,
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que las entidades consignan la creacién de areas funcionales dedicadas a mantener y

utilizar de forma correcta sus recursos.

Para la concepcion del téermino recurso como un medio viable, podemos afirmar
que en una organizacion los recursos (internos o externos) son el stock de factores
disponibles que la empresa puede controlar en la creacién de sus artefactos, para ello es
preciso indicar que no es indispensable que la empresa cuente con los derechos de

propiedad sobre ellos (Lara, 2012)

Proceso

El proceso es un grupo de fases sucesivas que utilizan elementos de entrada para
transformarlos en elementos de salida. A continuacion se define el proceso desde diversos

enfoques semanticos.

El proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas encargadas de
transformar recursos en un producto final caracterizado por tener un valor agregado

destinado a personas, procesos, etc. (Mallar, 2010).

Los procesos son secuencias ordenadas y logicas de actividades que transforman
recursos (datos, informacién, pedidos, requisitos, etc.) mediante medios materiales
(maquinas, equipos, manufactura, etc.), con la finalidad de obtener resultados definidos
hacia el usuario solicitante. Durante la ejecucion de los procesos se realizan cruces

funcionales entre las areas que operan las actividades, el cruce funcional crea un ambiente
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de cooperacion y una cultura de empresa distinta, lo cual la convierte en sistema abierto

sin jerarquizacion de roles enfocadas en la consecucion del resultado (Zaratiegui, 1999).

Un proceso es considerado un activo de la organizacion ya que de ello parte la
produccidn de valor hacia el cliente final y la realizacion de sus objetivos expuestos. En
consecuencia el proceso es el agregado de recursos, actividades e interrelaciones

dispuestas a satisfacer un requerimiento o necesidad de los clientes (Bravo, 2011).

Los procesos transforman entradas en resultados. El resultado debe cumplir con
los requisitos establecidos por cliente para que sea satisfactorio. Los procesos que
obtienen resultados directamente asociados al cliente final, son Ilamados procesos claves.
Existen 3 tipos de procesos: de direccion, de soporte y claves. Los de direccion generan
estrategias para los procesos, los de soporte aseguran la operacion de los procesos clave

y los procesos clave crean valor para el cliente (Balcazar y Laguas, 2003).

El proceso es la ejecucion de actividades de forma secuenciada con un orden
determinado para la creacion de un producto con valor destinado a el usuario solicitante
(Pérez, 2012). La transformacion final de insumo procesado es llamada producto, segin
lo indicado en las definiciones, todo producto debe tener un valor afiadido, entendiendo

como "valor" todo aquello que se estima o aprecia por el usuario final.
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Subcategorias Emergentes

Repositorio Digital

Los repositorios institucionales digitales son considerados como una plataforma web
enfocada en el mantenimiento, almacenamiento, preservacion y publicacion de contenido
digital de tipo abierto o protegido mediante el control de acceso a los usuarios. La
importancia del software que gestiona el repositorio es la de favorecer la visibilidad de la

creacion intelectual a nivel nacional o internacional (Sandi y Cruz, 2017).

Un repositorio digital es un sistema organizado que utiliza el internet para la
centralizacion de archivos, este sirve para gestionar la informacién de los archivos
almacenados a través de los metadatos. Los repositorios almacenan objetos de
informacién los cuales pueden ser, texto, imagen, audio, etc. con la facilidad de
proporcionar acceso a uno o varios usuarios desde cualquier parte del mundo. Por lo
general, los repositorios cuentan con la funcionalidad de busqueda que es la principal

fuente de disponibilidad del documento (Bernabé, Requena y Valverde, 2009).

La conceptualizacion de repositorio digital va mucho mas allad de solo la
digitalizacion de documentos fisicos si no que existen un repositorio digital es aquel que
permite contener en cualquier ambito un contenido digital como por ejemplo: paginas
HTML, libros electronicos, documento digital, imagenes, documentos de Word, Excel,

etc. (Alos-Moner, 2009).
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Los repositorios digitales son considerados una herramienta que destina un espacio en un
servidor para almacenar y respaldar informacion en formato digital con la finalidad de
ofrecer el servicio de centralizacién y accesibilidad a través de redes internas o publicas
en la web. Por lo general los repositorios son destinados hacia las base de datos

académicas, institucionales, culturales, etc. (Mariscal y Girarte, 2017).

Los responsables en el impulso de la creacion de los repositorios digitales fue
iniciativa de OA (Open Access) quienes mediante dos estrategias: la publicacion de
revistas con acceso abierto y el depdsito de articulos en los repositorios por sus propios
autores, fortalecieron la idea de que los bendecidos de los repositorios son una eficiente

gestion administrativa y la preservacion de recursos digitales en el tiempo (Keefer, 2007).

Sistema Biométrico

Los sistemas biométricos son utilizados para reconocer a una persona mediante la
utilizacion de sus caracteristicas fisicas (por ejemplo: Rasgos faciales, patrones del iris,
huella dactilar, etc.). Para la utilizacion de la tecnologia es necesario de dispositivos que
puedan leer y almacenar los datos generados. Los sistemas biométricos son encargados
de reconocer a una persona que ya ha sido enrolada previamente para la conformidad de

su identidad (Alvez, Benedetto, Etchart, Luna, Leal y Fernandez, 2014).

El sistema biométrico se basa en tecnicas de medicion para las caracteristicas o
rasgos bioldgicos unicos entre los seres humanos. Como por ejemplo la huella dactilar,

que esta conformada por crestas (lineas oscuras) y valles (espacio entre las crestas), estas
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son utilizadas para distinguir su ubicacién y direccion con finalidad de reconocer al

individuo (Cortés, Medina y Escobar, 2010).

La biometria fisiologica se encarga de reconocer caracteristicas fisicas con la
finalidad de representar al individuo de forma inequivoca mediante las huellas dactilares,
estructura venosa, patrones de iris, facial, entre otros. Este sistema permite definir con
precision dos grandes propiedades de la verificacion: ¢quién es la persona?, confirmar la
identidad del individuo y ¢es la persona que dice ser?, la autenticacién del mismo

(Schindel, 2018).

El mecanismo del sistema biométrico estda compuesto por dispositivos
electronicos que permiten recopilar datos con formato digital que mediante la aplicacién
de algoritmos de calidad se procesan los datos de entrada para conformar las plantillas
biométricas. Estas plantillas se alojan en una base de datos para su posterior consulta y
verificacion. Los sistemas biométricos son frecuentemente utilizados para identificar a
personas, autenticar su identidad y reforzar la seguridad a través de la utilizacién de

sistemas informaticos (Etchart, Luna, Leal, Benedetto y Alvez, 2011).

Los sistemas biométricos estan compuestos por cuarto etapas: en una primera
instancia se efectla la captura de los datos ya sean bioldgicos o conductuales,
seguidamente se efectuia el procesamiento de los datos en formato digital, luego se realiza
el proceso de analisis o extraccion de cualidades o caracteristicas propias de cada
individuo para almacenarlas en una base de datos. Por ultimo se realiza la verificacion de

los datos de entrada con el patron almacenado previamente (Sanchez, 2000).



54

Capacidad de Respuesta

Es la conducta que permite evaluar el cumplimiento a tiempo de los compromisos
pactados con el cliente, esta actitud se refiere al apoyo de los mismos brindando un
servicio rapido. Este servicio contribuye a la factibilidad que tendra la empresa para que

los clientes puedan entrar en contacto con ella (Duque, 2005).

Es la actitud de responder o servir rapidamente ante alguna necesidad o inquietud
del cliente. Ello dependera de muchos factores en las organizaciones, como por ejemplo,
contar con una adecuada cantidad de personal suficientemente capacitado para evitar
largas colas, atender las necesidades o reclamos apenas el cliente las solicite sin necesidad
de reiterarselo. Comprender que el tiempo es factor indispensable a tener en cuenta

ayudara a mejorar la calidad del servicio al cliente (Alvarez, 1995).

La capacidad de respuesta es considerada una de las dimensiones del servicio
encargada de afiadir valor al mismo, el significado que se le atribuye es simplemente dejar
claro que el "NO" no existe para los clientes, las organizaciones deben estar preparadas
para poder responder eficazmente ante las necesidades y situaciones inesperados de los
clientes. La capacidad de respuesta es entonces la disposicion de ayudar a los clientes

(Lara, 2002).

La capacidad de respuesta es una de las cinco dimensiones que utilizan los clientes
para medir el desempefio de las empresas, la capacidad de respuesta es entonces la actitud
que las empresas toman para cumplir de forma rapida las necesidades o insatisfacciones

de los clientes (Druker citado en Garcia y Sanchez, 2016)
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Es una de las dimensiones del instrumento SERVQUAL que mide la calidad del servicio,
esta dimension es encargada de evaluar la disposicion y la agilidad de la empresa para
atender y proporcionar ayuda a los clientes cuando presente una necesidad o

insatisfaccion (Parasuranaman citado en Villalba, 2013)

Indicadores de las subcategorias

Los indicadores son instrumentos que permiten cuantificar o cualificar la evolucion de un

fendmeno. A continuacion se definen los indicadores a utilizar en el presente estudio.

Disponibilidad

La disponibilidad es una caracteristica fundamental de la informacion ya que de ello
depende el 6ptimo funcionamiento de la organizacion asegurando que no se interrumpan

los procesos de negocio (IT Gobernance Institute, 2007).

Confiabilidad

La confiabilidad es también una caracteristica de la informacion que perite asegurar la
consistencia 0 aprovisionamiento de informacion adecuada para los usuarios que la
requieran, de esta forma se optimizan las operaciones en la organizacién (IT Gobernance

Institute, 2007).
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Integridad

La integridad es la caracteristica de la informacion encargada de preservar la completitud
y exactitud de la informacion contenida en repositorios. En términos generales, la
integridad pretende asegurar que los datos o informacién no sean modificados sin previo
consentimiento de los titulares o participantes de la informacion (IT Gobernance Institute,

2007).

Tecnologia

La tecnologia es una ciencia o conjunto de técnicas y conocimientos aplicada de forma
organizada y légica por el ser humano para la evolucion de su entorno o para la resolucién

de problemas (Casalet, Corona, Diaz, Lara, Lopez, Mulas y Lara, 1998).

Usabilidad

La usabilidad es un conjunto de técnicas centradas en la facilidad con que los usuarios
finales interactGan con un sistema. La cuantificacion de la usabilidad es medida en base
al tiempo que el usuario se toma en cumplir su tarea. Para emplear la usabilidad en un
producto es necesario explorar y trabajar con los usuarios finales y conocer las actividades
y tareas del mismo (Nielsen, citado en Alarcdn, Hurtado, Pardo, Collazos & Pino, 2007,

p. 151).
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Disponibilidad

Para la categoria recurso, es indispensable definir que la disponibilidad es el indicador
que permite medir la probabilidad de que un sistema se encuentre presente o disponible
cuando se necesite su utilizacion, de tal forma que los usuarios que la requieran puedan

acceder de forma segura y sencilla (Creus, 1991).

Conocimiento

El conocimiento es considerado como la salida del procesamiento de informacion, es
decir, de forma racional es el entendimiento y compresion de la informacién procesada

que existe en nuestra mente (Guillén et al., 2015).

Control

El control es un término genérico usado desde diferentes contextos, en definicion de
administracion un control es una funcién de gestion utilizado como un instrumento para
la medicion del rendimiento de un artefacto, programa, proyecto, etc., de esta forma se
puede evidenciar en términos cuantificables si se alcanzaron los objetivos planificados

(Gil y Giner, 2007).

Documentacion

La documentacion, es el proceso compuesto de la gestion relativa a la identificacion y

obtencion de informacion necesaria, el registro y almacenamiento del contenido, la
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organizacion y publicacion de los documentos con la finalidad de hacerlos accesibles

hacia los usuarios finales (Guzman y Verstappen, 2002).



CAPITULO III
METODO
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3.1 Sintagma

El sintagma de la investigacion es holistico, enfocado en la delimitacion, observacion y
recoleccion de informacién de un evento o una serie de eventos especificos, lo cual
permite la formulacidn de propuestas novedosas para sustentar la proyeccion del presente

estudio.

Se presenta la investigacion holistica como un método integro y efectivo para los
investigadores en las distintas areas de conocimiento, esta metodologia propone enfocar
las investigaciones como un proceso organizado, evolutivo, global e integrador, es por
ello que el investigador holistico debe centrar su atencion de forma “panoramica” para
evaluar organizadamente el evento planteado bajo un contexto definido, de esta forma se
pretende lograr la consecucion de los objetivos propuestos como resultados sucesivos

dentro de un proceso prolongado (Hurtado, 2000).

3.2 Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto puesto que infiere en la recoleccion, analisis y la
integracion de los datos cuantitativos y cualitativos obtenidos dentro del caso en estudio.
Este enfoque mixto pretende ayudar a clarificar y formular de forma mas amplia y

profunda el planteamiento del problema.

La combinacion de ambos enfoques cuantitativo y cualitativo se utiliza para
responder las diversas interrogantes en la investigacion. Esta integracion sistematica de

procesos empiricos es conocido como el método mixto utilizado con el fin de capturar
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una "imagen" completa de la problematica planteada, de esta forma el enfoque mixto
aporta una mayor solidez y rigor en la investigacion, logra producir datos enriquecidos y
variados mediante una completa "exploracion y explotacion™ de ellos (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Para el presente estudio se utiliza el concepto de enfoque mixto debido a que se
realizan encuestas (cuantificar el proceso) y entrevistas (calificar el proceso) para inferir
sobre los datos recolectados y obtener un mayor panorama sobre la realidad del problema

planteado.

3.3 Tipo, nivel y método

Tipo

El tipo de investigacion es proyectiva porque se presenta como una propuesta a futuro de

mejorar el proceso de gestion documental en el tratamiento de datos personales.

La investigacion proyectiva es un tipo de estudio que consiste en producir
propuestas, planes, arquitecturas como una solucién ante un fenémeno, basandose en la
informacion obtenida dentro de la evaluacion profunda de la situacién en la que se realiza
la investigacion. La propuesta planteada debe de cumplir con los objetivos de la
investigacion, por lo que el investigador debe ser capaz de disefiar una solucion, basada
en el problema y en su creatividad. El disefio del futuro es fundamentalmente un acto
creativo. La creatividad y el ingenio en la investigacion permiten trascender en la realidad

observable, esto es lo que permite cumplir los futuros deseados (Hurtado, 2000).
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Nivel

La presente investigacion es de nivel comprensiva porque mediante la consecucion de los
objetivos se procura explicar, proponer, disefiar y comprender profundamente el

problema.

Segun la complejidad de los objetivos, el nivel comprensivo esta relacionado
profundamente con la explicacion de las caracteristicas explicitas y menos explicitas de
los eventos; la prediccidon de situaciones futuras; y la proyeccion de propuestas que
transformen la situacion estudiada. En este nivel los objetivos de las investigaciones

suelen ser: explicar, predecir y proponer (Hurtado, 2005).

Para el presente proyecto de estudio se utiliza el nivel comprensivo dentro de los
objetivos, ya que se plantea explicar las categorias problema y solucion, predecir una

situacion futura y proponer una solucion al problema planteado.

Meétodo

La presente investigacion emplea el método deductivo e inductivo. Se utiliza la deduccion
como una forma de razonamiento que parte de una realidad general en todas las empresas
financieras y logra conseguir las explicaciones de sus procesos internos (hechos
particulares); y la induccion como una forma de razonamiento que parte de la
observacion, analisis y estudio individual de sus procesos internos (hechos concretos)
para plantear afirmaciones de caracter general por las que atraviesan otras entidades

(Abreu, 2014).
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Se utilizan ambos métodos ya que la induccion sobre los casos especificos permite
teorizar afirmaciones de caracter general, asi como también, la teoria nos permite la
aplicacion de la deduccion sobre ella para encontrar nuevos casos particulares, de esta
forma se pretende simplificar la investigacion y la difusion de conocimiento. Por ello, es
correcto afirmar que es imposible el desarrollo de cualquier ciencia sin la utilizacién

conjunta de ambos métodos (Calduch, 2014).

3.4 Categorias y subcategorias

Se estudia la subcategoria informacidn recursos y procesos ya gue la gestion documental

tiene como finalidad la recuperacion de los documentos mediante la utilizacion de

recursos utilizados para salvaguardar la informacidn de los procesos que las generan.
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Tabla 2
Matriz de categorizacion
Subcategoria Indicadores
Disponibilidad
Informacion Integridad
Confidencialidad
Tecnologia
Recursos Usabilidad

Disponibilidad

Conocimiento
Proceso Control

Documentacién

Categoria solucién

Digitalizacion

Categorias emergentes

Repositorio Digital
Sistema Biométrico

Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracidn propia.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Para el presente proyecto de estudio la poblacion esta compuesta por 100 trabajadores

entre directivos (cualitativo) y colaboradores (cuantitativo) de la oficina de Miraflores del

BBVA Continental.
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La poblacion es la suma total de los individuos, componentes, hechos o elementos que
intervienen en un grupo con caracteristicas similares, estas forma parte de la masa

universal considerada para el proposito del problema de investigacion (Malhotra, 2008).

Tabla 3
Matriz de poblacion de estudio
Area Usuaria Area Técnica
Directivos Colaboradores Directivos Colaboradores
4 66 2 28
Total: 100

Fuente: Elaboracion propia.

Muestra

La muestra del proyecto de estudio es no probabilistica por conveniencia esta consta de
40 trabajadores que laboran en la sede de Miraflores, tanto en la parte operativa como de
gestion. La muestra estara constituida por directivos (cualitativo) y colaboradores

(cuantitativo).

La muestra en una porcidn o subconjunto representativo de casos de la poblacion.
Dentro de las investigaciones es necesario tomar una muestra representativa de individuos
quienes participaran en el estudio, esto se realiza con la finalidad de asegurar la validez
externa de la investigacion. La validez externa resulta fundamental para la investigaciones

que pretenden extender los resultados hacia otros individuos o eventos (Argibay, 2009).
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Tabla 4
Matriz de muestra holistica

Muestra Cualitativa f % Muestra Cuantitativa f %
Directivos Colaboradores
Area Usuaria 2 66.6  AreaUsuaria 37 925
Area Técnica 1 333  AreaTécnica 3 75
Total 3 100 Total 40 100

Fuente: Elaboracion propia.

Unidades Informantes

Para el presente proyecto de estudio se toma como informantes claves a los colaboradores
directamente relacionados en la gestion documental del proceso de tratamiento de datos
personales. Para el enfoque cualitativo se toman como unidades informantes a los
directivos del area usuaria y técnica, para ello se consideran a los gerentes, subgerentes y
jefes de areas estratégicas y técnicas (Ingenieros en Sistemas o Industriales, Especialistas
TI, Marketing o profesionales relacionados). Los jefes del area de calidad de datos son
los encargados de asegurar el cumplimiento de las politicas de la gestion de informacion
en la empresa, es por ello que realizan proyectos informéticos u otros con la finalidad de
estandarizar reglas que cumplan la calidad de la informacion almacenada. Los jefes del
area de gestion de la demanda son los encargados de atender los cambios en la
infraestructura de sistemas segun lo requerido por las areas estratégicas en el presente

trabajo de investigacion relacionamos la area de sistemas con el area de calidad de datos.

Para el enfoque cuantitativo se toman como unidades informantes a los
colaboradores del area usuaria y técnica, para ello se consideran a los asesores financieros,

representantes de oficina, cajeros de plataforma y ventanilla (Administradores, cajeros,
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contadores, etc). Los colaboradores forman parte de las oficinas del banco a nivel
nacional, dichas unidades informantes son quienes interacttan dia a dia con los clientes,
para atender sus operaciones de actualizaciones de datos o solicitudes del tratamiento de

datos personales.

Los informantes son las personas dentro de la empresa que en base a sus
experiencias, capacidad de influencias y su amplio conocimiento sobre el fendmeno

pueden ser de gran aporte para la investigacion (Mendieta, 2015).

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Técnica e instrumento cuantitativo

El trabajo de investigacion utiliza como técnica cuantitativa la encuesta para la
recoleccion de datos, puesto que permite reunir y analizar datos de una muestra

representativa de la poblacion de forma mas agil y eficaz.

Las técnicas de encuesta son utilizadas para la recoleccion y andlisis de datos de
una muestra, estas emplean una serie de procedimientos estandares de la investigacion
con la finalidad de conseguir mediciones cuantitativas que permitan la exploracion,
descripcidn, prediccién y explicacion de una serie de caracteristicas objetivas y subjetivas

del universo (Garcia, Ibafnez y Alvira, 1993).
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El trabajo de investigacion utiliza como instrumento cuantitativo el cuestionario para
realizar la recoleccion de los datos, por lo que se aplicd un conjunto de interrogantes

relacionadas a la categoria del problema presentado.

Un cuestionario es un conjunto de preguntas asociadas a una tematica en
particular, esta es utilizada como un instrumento de recoleccion de datos cuantitativos, la
aplicacion de un cuestionario no es necesariamente tomada de forma verbal, es decir, la
presencia del investigador no es de caracter obligatoria. El disefio de un cuestionario esta
estructurado dependiendo de los objetivos de la investigacion, teniendo en consideracion
que no se debe exceder en el numero de preguntas formuladas para evitar, que el

porcentaje de quienes lo llenen sea demasiado bajo (Hurtado, 2000).

Ficha técnica del cuestionario
Nombre Cuestionario para medir la gestion documental en el
tratamiento de los datos personales del cliente.
Autor Br. Jean Paul Luis Luyo Hernandez
Obijetivo Inferir como los colaboradores califican el proceso de
gestion documental en el tratamiento de los datos

personales del cliente.

Muestra 37 colaboradores
Items 18 preguntas.
Escala de Medicion Escala de Likert
Método de Aplicacion Presencial colectiva

Tiempo de Aplicacion 10 minutos
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Técnica e instrumento cualitativo

El trabajo de investigacion utiliza la entrevista como técnica de recoleccion de datos
cualitativos porque nos permite obtener informacion mediante un dialogo abierto de

intercambio de opiniones con el entrevistado.

Las técnicas de entrevista son utilizadas para la recoleccion de datos cualitativos
extraidos mediante una interaccion verbal para dialogar acerca de una tematica especifica,
con el proposito de obtener informacidn del entrevistado. Por lo general, esta técnica es
utilizada cuando el fendmeno en estudio no es comunmente observable o es muy

complejo realizarlo por su dificultad (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Se utiliza la guia de entrevista como un instrumento de recoleccién de datos
cualitativos, esta guia de entrevista es un documento que contiene aspectos practicos,
éticos y tedricos acerca del fendbmeno en estudio, se utiliza también como apoyo para
entablar una conversacion con las personas involucradas en el proceso, con la finalidad
de capturar la mayor informacion posible que enriguezca la solucion al planteamiento del

problema.

La ficha o guia de entrevista es un documento formal que contiene inicialmente
datos generales de la persona a entrevistar, datos socioldgicos y finalmente datos acerca
del tema en investigacion. Para elaborar la guia de la entrevista es necesario: plantear el
tema de investigacion, definir los eventos y personas que posean dicha informacion,

realizar un listado de temas involucrados con los eventos y ordenarlos de lo mas general
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a lo més especifico, formular preguntas abiertas o de opcion multiple y finalmente se debe

de probar o validar el instrumento (Hurtado, 2000).

Ficha técnica de la guia de entrevista
Nombre Guia de entrevista para medir la gestion documental en el
tratamiento de los datos personales del cliente.
Autor Br. Jean Paul Luis Luyo Hernandez
Objetivo Inferir como los directivos califican el proceso de gestion

documental en el tratamiento de los datos personales del

cliente.
Muestra 3 directivos
Items 6 preguntas.
Método de Aplicacion Presencial
Tiempo de Aplicacion 20 minutos

Tabla 5

Matriz de técnicas e instrumentos holisticos

Tipo de datos Técnicas Instrumentos
Cuantitativo Encuesta Cuestionario
Cualitativo Entrevista Guia de entrevista

Fuente: Elaboracidn propia.



Procedimientos de puntuacion

Tabla 6

Escala de Likert con 5 valores

Escala Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Fuente: Elaboracion propia.

Validez del instrumento cuantitativo
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Se aplico el método de validacion: “juicio de expertos” para obtener la validez del

instrumento de recoleccion de datos cuantitativos, para lo cual se tuvo el apoyo de los

siguientes profesionales:

Tabla 7

Validez de expertos para el instrumento cuantitativo.

Nro. Nombre del experto Ocupacion Grado Criterio

1 Visurraga Aguero, Joel Martin ~ Docente Maestria  Aplicable
2 Fox Cortez, Julio Alonso Docente Doctorado  Aplicable
3 Ramos Murioz, Alfredo Marino Docente Maestria ~ Aplicable

Nota: Se adjuntan certificados de validez (ver anexo 6).

Fuente: Elaboracion propia.
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La validacion de los expertos incluyeron los aspectos de coherencia, relevancia, claridad
y suficiencia de los items correspondientes a cada dimension de las variables de estudio.
Los expertos coincidieron en sus resultados determinando el instrumento como:

“Aplicable”.

Confiabilidad del instrumento

Los resultados de la aplicacion de la encuesta fueron procesados mediante el software

SPSS para calcular el coeficiente de alfa de cronbach utilizado para medir la fiabilidad

del instrumento.

Tabla 8

Confiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach Nro de Elementos

0.787 18

Piloto=37

Fuente: Elaboracidn propia, asistido por software IBM SPSS Statistics version 22.

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Procedimientos para la recoleccion de datos cuantitativos

En el proyecto de estudio se establecieron tres etapas en la recoleccion de datos

cuantitativos:
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La primera etapa consta en la creacion y validacion del instrumento cuantitativo: El
cuestionario. La creacion del cuestionario esta enfocada en la exploracién de la categoria
gestion documental, las subcategorias aprioristicas y sus indicadores, con la finalidad de
construir un instrumento capaz de precisar la medicion de los procesos. El instrumento
fue validado mediante dos criterios: la validez por parte de tres profesionales expertos en
el tema y la validacion del instrumento mediante la prueba de confiabilidad de alfa de
cronbach para medir el grado de confiabilidad de la encuesta. El coeficiente de
confiabilidad del instrumento obtuvo un resultado de 0.787, es un valor aceptable
considerando lo indicado por Reidl-Martinez quien menciona que “solo se aceptan como

confiables, aquellos factores con valores alfa iguales o mayores a .65 (p. 111)”

La segunda etapa constituye la ejecucion del trabajo de campo en el banco BBVA
Continental, mediante la autorizacion del jefe de gobierno de datos y el subgerente de
oficina, se realizd la encuesta a los colaboradores seleccionados, tomando en
consideracién el tiempo disponible y no afectar sus funciones diarias. La encuesta se
aplico en dos dias debido al tiempo disponible de los asesores financieros. La duracién
de la encuesta fue entre 10 a 15 minutos por cada grupo de encuestado tiempo suficiente

para completar las 18 preguntas relevantes para el proceso.

Por Gltimo, la tercera etapa corresponde a la carga y analisis de los datos
conseguidos en la etapa anterior. Se cargaron los datos recopilados a una base de datos
en Excel para la aplicacion de formulas estadisticas y lograr obtener tablas de frecuencia,
gréficos de barras y diagrama de Pareto que sirvieron de apoyo en el andlisis e

interpretacion de los resultados. Asi mismo, se cargaron los datos a la herramienta SPSS
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v22 de IBM para finalmente poder realizar el analisis de fiabilidad que respalda el

instrumento.

Procedimientos para la recoleccion de datos cualitativos

En el proyecto de estudio se establecieron tres etapas en la recoleccion de datos

cualitativos:

La primera etapa consta en la creacion y validacion del instrumento cualitativo: la
ficha de entrevista. La creacion de la ficha de entrevista esta enfocada en la exploracion
de la categoria gestion documental, las subcategorias aprioristicas y sus indicadores, con
la finalidad de construir un instrumento capaz de precisar la medicién del proceso. El
instrumento se validé mediante el criterio de la validez por parte de tres profesionales

expertos en el tema.

La segunda etapa constituye la ejecucion del trabajo de campo en el banco BBVA
Continental, mediante una autorizacion escrita del jefe de gobierno de datos y la
subgerente del &rea técnica, se realizd la entrevista a los directivos seleccionados. Debido
a la ocupada agenda de los directivos, la entrevista también fue aplicada en dias distintos
pero se logré conseguir las citas correspondientes que fueron atendidas con total
normalidad. La entrevista tuvo una duracién aproximada de 15 minutos por cada directivo

con un total de 6 preguntas relevantes para el proceso.

Por ultimo, la tercera etapa correspondio a la redaccion de la entrevista de cada

uno de los entrevistados, con la finalidad de procesar los resultados con el software
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ATLAS TI 8, se procedio con la codificacion de las principales ideas, para la creacion de
mapas, diagramas, conceptos, entre otros artefactos. Seguidamente se realizo la inferencia
y explicacion de los resultados en base a la comparacion de las respuestas de los

directivos.

3.8 Analisis de datos

El anélisis de los datos se realizara en tres etapas, cuantitativa, cualitativa y por ultimo se

realizard la triangulacion para la obtencidon de la relacion entre ellas.

Analisis de datos cuantitativos

Mediante la utilizacién e interpretacion de las tablas, gréaficos estadisticos, diagramas de
Pareto, etc. se realiz6 un andlisis descriptivo e interpretativo sobre los datos captados en
la encuesta, se fortalecié dicha interpretacién mediante la comparacion de los resultados
entre otras preguntas relacionadas, de tal forma se logro el diagndstico sobre las

subcategorias e indicadores del proceso.

Analisis de datos cualitativos

La revision critica y objetiva de los datos obtenidos llevo a la realizacion de las
conclusiones aproximativas respecto a cada categoria y subcategoria del proceso en
estudio. Se utilizaron los mapas y diagramas creados con el software ATLASTI para una

mejor interpretacion de las ideas fuerza de los entrevistados. Finalmente se logré analizar
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la realidad problematica desde el punto de vista de los directivos, contrastando una a una

las opiniones de cada uno ellos.

Triangulacién

Se emplea la triangulacion ya que el presente proyecto de investigacion utiliza diferentes
enfogques metodologicos. La triangulacidn de datos cuantitativos y cualitativos tiene como
objetivo confirmar o corroborar los resultados del trabajo de campo, efectuar la validacién
cruzada entre ellos y la verificacion de las tendencias. Para ello, se utiliz6 el cruce de la
interpretacion de los resultados cuantitativos, cualitativos y el marco teérico, soportado
por mapas y diagramas elaborados con el software ATLAS TI, de tal forma se logro el
diagnostico profundo de las opiniones del area técnica confirmada o rechazada por el area

usuaria de la empresa, apoyandose del marco conceptual de las dimensiones.



CAPITULO IV
EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

BBVA Continental, es una sélida empresa del sector financiero de buen prestigio a nivel
mundial, constituido el 20 de agosto de 1951 con un capital inicial de 45 millones de
soles. En la actualidad desarrolla sus operaciones a nivel nacional en una red distribuida
de 354 oficinas, 1947 cajeros automaticos y 5666 empleados, dedicados a ofrecer las
mejores soluciones, productos y servicios financieros hacia sus clientes, empleados
accionistas proveedores y la sociedad quienes forman parte de su grupo de interés. Los
compromisos que BBVA Continental plantea como su desarrollo organizacional es la de
satisfacer las necesidades de sus clientes de forma clara y oportuna aportando al progreso
del desarrollo social donde esta presente. Ello con la finalidad de incrementar el valor del

patrimonio de sus accionistas por ser una entidad privada con fines de lucro.

Misién
La mision del banco BBVA Continental se resume en la satisfaccion oportuna de las
necesidades de sus clientes para aportar valor al patrimonio de sus accionistas,

considerando el progreso de las sociedades presentes.

Vision
El banco BBVA Continental ha establecido su visién enfocada en buscar
permanentemente un mejor futuro para las personas, y para ello se encuentra inmerso en

un proceso de transformacion.
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Figura 1. Organigrama BBVA Continental. Fuente: BBVA Continental (2017)
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4.2 Marco legal de la empresa

BBVA Continental es una sociedad anénima inscrita en el registro de Sociedades
Mercantil de Lima en el asiento 1, a fojas 109 del tomo 118. Se encuentra autorizada para
operar mediante la Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Orgéanica constituido por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).
Su objetivo social es dedicarse a todas las actividades bancarias permitidas por ley y tiene
un plazo de duracién indefinido. La razén social es BBV A banco Continental y su RUC
es 20100130204, el codigo CIUU al que pertenece es 6519, la direccién de su sede

Principal es Av. Republica de Panama 3055, San Isidro, Lima.
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Registro RUC banco Continental

Resultado de la Bisqueda

RUC: 20100130204 - BBVA BANCO CONTINENTAL
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA

Nombre Comercial: BEWA CONTINENTAL

Fecha de Inscripcion: 09/10/1992

Estado: ACTIVO

Condicion: HABIDO

Domicilio Fiscal: AV. REP DE PANAMA NRO. 3055 URB. EL PALOMAR LIMA -

LIMA - SAN ISIDRO

Actividad(es) Economica(s): Principal - CIIU 65197 - OTROS TIPOS INTERMEDIACION
MONETARIA.
Comprobantes de Pago c/aut. de FACTURA

impresion (F. 806 u 816):
BOLETA DE VENTA

HOTA DE CREDITO
GUIA DE REMISION - REMITENTE

COMPROBANTE DE RETENCION

Sistema de Emision Electronica: FACTURA PORTAL DESDE 07/12/2017

Afiliado al PLE desde: 01/01/2013

Padrones: Incorporado al Régimen de Agentes de Retencidn de 1GV

(R.5.037-2002) a partir del 01/06/2002

Fecha consulia: 04/08/2018 22:50

Figura 2. Registro RUC BBVA Continental. Fuente: SUNAT (2018)

4.3 Actividad econdmica de la empresa

La actividad econémica del banco BBVA Continental es la de ofrecer productos y

servicios de intermediacion monetaria perteneciendo al CIUU 65109.
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4.4 Informacion tributaria de la empresa

Segln la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT), el banco BBVA el afio 2018 no ha remitido deuda de cobranza coactiva en las
centrales de riesgo. El banco realiza el pago de sus tributos de forma puntual de acuerdo

a sus obligaciones que por ley pertenecen.

Informacion tributaria BBVA Continental

Sistema de Emision de
Comprobante:

Sistema de Contabilidad: COMPUTARIZADO
Actividad(es) Econémica(s): 6419 - OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA ¥

MANUAL/COMPUTARIZADO

Comprobantes de Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:  FACTURA PORTAL DESDE 07/12/2017 ¥

FACTURA r

Emisor electronico desde: 07/12/2017

Comprobantes Electrénicos: FACTURA (desde 07/12/2017)

Afiliado al PLE desde: 01/01/2013

Padrones : Incorporado al Régimen de Agentes de Retencidn de IGV (R.5.037-2002) a partir del 01/06/2002 ¥

Figura 3. Informacion tributaria BBVA Continental. Fuente: SUNAT (2018)

4.5 Informacién econdmica y financiera de la empresa

Segun la informacién publica del banco BBVA Continental basada en las estadisticas
centralizadas de la Superintendencia del Mercado de Valores, hasta diciembre del afio
2017 el banco obtuvo una utilidad neta de S/ 1,387 millones de soles, incrementando en
un 3,7% con respecto al afio 2016. Para mayor referencia se muestran los estados

financieros a diciembre del 2017:



Balance general BBVA Continental - 2016 vs 2017

Activo Pasivo y patrimonio

Disponible 5 15,310,317 20,800,985 Obligaciones con el publico y

Fondos interbancarios — 728,080 depdsitos de empresas del

Inversiones a valor razonable con Sisterna Financiero 12 49,372,208 49,434,131

cambios en resultados, disponibles Fondos interbancarios 911,426 —

para la venta y a vencimiento 6 7,545,561 3,535,771 Adeudos y obligaciones financieras 13 11,065,546 12,009,589

Cartera de créditos, neto 7 49,892,071 48,879,737 Derivados para negociacion 8 383174 710,588

Derivados para negociacion 8 499,288 838,715 Derivados de cobertura 8 142,782 161691

Derivados de cobertura 8 119 3,589 Provisiones y otros pasivos 14 7,056,093 9,315,279

Bienes realizables, recibidos en pago Total pasive 68,931,289 71,631,278

y adjudicados 165,314 208,257

Participaciones en subsidiarias y Patrimonio 15

asociadas 9 337742 219,810 Capital social 488319 4,401,368

Inmuebles, mobiliario y equipo, neto 10 922,997 893,216 Reservas 1,383,079 1,249,175

Impuesto a la renta diferido 24 368,003 419,572 Ajustes al patrimonio 6,387 380

Otros activos, neto 1 1,548,483 1092.437 Resultados acumulados 1,387.093 1,337968
Total patrimonio 7.659,678 6,988,891

Total activo 76,590,967 | 78,620,169 Total pasivo y patrimonio 76,590,967 78,620,169

Riesgos y compromisos contingentes 16 24,711,219 | 25,568,871 Riesgos y compromisos contingentes 16 24,711,219 25,568,871

Figura 4. Balance general BBVA Continental. Fuente: BBVA Continental (2017)

Estado de Resultados BBV A Continental - 2016 vs 2017

Estado de resultados dic-16 dic-17 Var.
Ingresos por intereses 4,506 4,380 —-2.8%
Gastos financieros por intereses -1,623 -1,510 -7.0%

Margen financiero bruto 2,883 2,870 -0.4%
Provisiones para créditos directos -621 -539 -13.2%

Margen financiero neto 2,261 2,331 3.1%
Ingresos por servicios financieros 1,033 1,068 34%
Gastos por servicios financieros -294 -303 3.2%

Margen financiero neto de ingresos y gastos

por servicios financieros 3,001 3,095 3.2%
Resultado por operaciones financieras (ROF) 529 587 10.9%

Margen operacional 3,530 3,683 4.3%
Gastos de administracion -1,509 -1,468 -2.7%
Depreciacidon y amortizacion -108 =123 13.0%

Margen operacional neto 1,913 2,092 9.4%
Valuacién de activos y provisiones -114 155 35.9%

Resultado de operacién 1,798 1,936 77%
Otros ingresos y gastos -29 ~53 82.7%

Utilidad antes de impuestos 1,769 1,883 6.4%
Impuesto a la renta -431 -496 15.0%

ad neta 1,338 1,387 37%
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Figura 5. Estado de resultados BBVA Continental. Fuente: BBVA Continental (2017)
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Utilidad neta y ROE BBVA Continental - 2016 vs 2017

1,387
1,372 1338
2015 2016 2017
Utilidad neta wm ROE

Figura 6. Utilidad neta y ROE BBVA Continental. Fuente: BBVA Continental (2017)

4.6 Proyectos actuales

Incorporacion de Bots en la atencion al cliente

BBVA Continental es pionero en la utilizacion de sistemas de automatizacion que
mejoran la experiencia del cliente. En México ya ha sido probada la herramienta Amelia,
este es un sistema que mediante el uso de la inteligencia artificial es capaz de reconocer
emociones Yy resolver reclamos de clientes. El uso de los bots es apenas el inicio de un

gran futuro.

Utilizacion de Big Data en el comportamiento del cliente

Los datos que BBVA Continental almacenan y capturan dia a dia crecen de forma
exponencial. Por ello se estudia la creacion de un centro especializado en la ciencia de
datos dedicados al analisis y explotacion de los mismos. La finalidad no solo es centralizar
la fuente de los datos, si no también obtener la valiosa informacion contenida para poder
utilizarlas de forma adecuada en la creacion de nuevos productos y servicios, conocer

mejor a los clientes, entre otras aplicaciones de estudio.
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4.7 Perspectiva empresarial

Modelo de negocio
El banco BBVA Continental ha denominado su nuevo modelo de negocio como Banca
responsable, enfocado en la rentabilidad, el cumplimiento del marco legal, las buenas

précticas y la creacion sostenible de valor para su grupo de intereses.

Los cuatro pilares del modelo de negocio banca responsable son los siguientes:

Relaciones con
los clientes

Pilares del Modelo R
de Banca
Responsable Finanzas
BBVA -2017 Sostenibles

En contra del Cambio Climatico v el respeto sobre los
derechos humanos

Practicas con el Grupo
de Intereses

Clientes, sociedad, equipo y proveedores

Inversion en la Comunidad

Creando oportunidades y fomentado el cambio social

Figura 7. Pilares del modelo de banca responsable. Fuente: Elaboracidn propia



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos

Para la presentacion del diagnostico cuantitativo se procedio a analizar los datos del
cuestionario utilizando el programa Excel para obtener las tablas y figuras de las
preguntas aplicadas durante la encuesta, estas seran agrupadas por subcategoria para
lograr obtener un mayor panorama de la realidad problematica en la empresa BBVA
Continental. Finalmente se utilizo el diagrama de Pareto para obtener las preguntas

criticas que deberan tener mayor importancia en el trabajo de investigacion.

Tabla 9.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria informacion

ltems Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

f % f % f % f % f %

1. ¢La informacién acerca del

tratamiento de datos dgl cliente 6 16.22% 18 48.65% 16.22% 16.22% 1 2.70%
se encuentra centralizada y

almacenada para su utilizacion?

2. ¢Cuéndo requieren

informacion ~ acerca  del 5 435000 17 45050 4 1081% 9 2432% 2 541%
tratamiento de datos personales

del cliente puede acceder a ella?

3. ¢Usted ha encontrado

inconsistencia - entre - 1a o 435000 g 216205 6 16220 15  4054% 3 8.11%
informacion del sistema y los
documentos almacenados?

4. ¢Con que frecuencia los
clientes reportan errores en la
informacion del tratamiento de
sus datos personales?

5. ¢ Considera seguro el acceso a
los documentos y la 9 2432% 11 29.73% 11 29.73% 5 13.51% 1 2.70%
informacion de la empresa?

6. ¢(Con que regularidad se

controla el acceso a la

informacion y a los documentos 6  16.22% 11 29.73% 8 21.62% 9 24.32% 3 811%
del tratamiento de datos del

cliente?

(o2}
(o)}

6 1622% 8 21.62% 8 21.62% 13 35.14% 2 541%
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8.11%

6.¢Conque
regularidad se
controla el acceso
alainformaciény
a los documentos
del tratamiento de
datos del cliente?

Figura 8. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria informacion.

En la tabla 9 y en la figura 8 se observa la predominancia del valor casi nunca en las
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preguntas 1, 2, 5 y 6. La calificacion del total de encuestados es la siguiente: 18

encuestados indican que casi nunca la informacion se encuentra disponible representando

un 48,65% del total. La calificacion del conjunto de preguntas permiten determinar que

los colaboradores no cuentan con la documentacion e informacion del tratamiento de

datos personales del cliente, es decir, que cuando el cliente solicita el documento

probatorio de su consentimiento para el tratamiento de sus datos, la oficina no se

encuentra preparada para disponer inmediatamente de los documentos solicitados, por las

razones que se exponen en las preguntas planteadas: la informacion y documentacion casi

nunca se encuentra centralizada y almacenada, el ejecutivo casi hunca puede acceder a

ella, los documentos casi nunca se encuentra seguros y no se controla el acceso a ellos.



Tabla 10.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria recursos
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Items

Nunca

C

asi Nunca A

veces

Casi siempre

Siempre

f %

f

% f

%

f

%

f

%

7. ;La tecnologia utilizada en
el tratamiento de datos
personales del cliente es
suficiente para desempefar
correctamente sus funciones?
8. ¢ Las herramientas
tecnoldgicas (software y
hardware) que se utilizan en el
tratamiento de datos personales
se encuentran actualizadas?

9. ;La herramienta de gestion
documental para el tratamiento
de datos del cliente es facil de
utilizar?

10. ¢Con que frecuencia el
sistema de gestion documental
es comprensible?

11. ¢Con que regularidad
puede ingresar al &rea donde se
almacenan los documentos del
cliente?

12. ¢ Es frecuente compartir los
documentos del tratamiento de
datos personales del cliente
entre otras oficinas?

5 13.51%

5 13.51%

5 13.51%

6 16.22%

5 13.51%

4 10.81%

16

15

16

14

16

13

43.24% 4

40.54% 5

43.24% 4

37.84% 6

43.24% 3

35.14% 6

10.81%

13.51%

10.81%

16.22%

8.11%

16.22%

11

10

10

13

24.32%

24.32%

29.73%

27.03%

27.03%

35.14%

8.11%

8.11%

2.70%

2.70%

8.11%

2.70%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

24.32%

0.00%

utilizada en el
tratamiento de

ES
<
!
S
g

7.¢latecnologia 8.¢ilas
herramientas
tecnoldgicas

24.32%

datos personales (software y
del cliente es hardware) que se
suficiente para utilizan en el
desempefiar tratamiento de

correctamente sus  datos personales
funciones? se encuentran
actualizadas?

B Nunca M Casi Nunca

29.73%

A

37.84%
27.03%

16.22%

. 2.70%
. 2.70%

9.¢La herramienta 10. ¢Con que
de gestion
documental para el sistema de gestién
tratamiento de
datos del cliente es  comprensible?
facil de utilizar?

frecuenda el

documental es

veces Casi siempre

43.24%

8.11%

27.03%

11. éiCon que
regularidad puede
ingresar al drea

donde se
almacenan los
documentos del
cliente?

H Siempre

35.14%
) 35.14%

16.22%

. 2.70%

12. iEsfrecuente

compartir lo

S

documentos del
tratamiento de

datos persana

les

del cliente entre
otras oficinas?

Figura 9. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria recursos
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En latabla 10 y en la figura 9 se observa que en todas las preguntas correspondientes a la
categoria recursos el valor casi nunca es el de mayor relevancia. La calificacion del total
de encuestados es la siguiente: 16 colaboradores indican que casi nunca la tecnologia es
suficiente para soportar sus actividades representando un 43,24% del total. Las
calificaciones del conjunto de preguntas permiten demostrar que la tecnologia dentro de
la gestién documental en el proceso de tratamiento de datos personales del cliente no esta
apta para que los colaboradores puedan ejercer correctamente sus funciones, esto puede
ser debido a que el hardware y software para el proceso mencionado no se encuentra
actualizado segun indican el 40.54% de los colaboradores, por ende el 43.24% de los

usuarios afirman que la facilidad de utilizacion del sistema se vuelve compleja.

Tabla 11.

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria procesos

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f % f %

Items

13. ¢Usted recibe induccion

acerca del proceso de gestion

documental en el tratamiento 6 16.22% 16 43.24% 4 1081% 9 2432% 2 5.41%
de datos personales del
cliente?

14. ¢Usted es informado
acerca de los cambios legales
en el tratamiento de los datos
del cliente?

15. ¢Tiene establecido
indicadores en la gestion 4 10.81% 17 4595% 2 541% 8 21.62% 6 16.22%
documental?

16. ¢Utiliza los controles

establecidos en la gestion 5 1351% 11 29.73% 7 18.92% 12 3243% 2 5.41%
documental?

17.  Para realizar  sus
funciones,  ¢Utiliza  con
frecuencia los manuales o
diagramas del proceso?

18. ¢La documentaciéon del
proceso  es  actualizada 7 18.92% 12 3243% 4 10.81% 11 29.73% 3 8.11%
frecuentemente?

6 16.22% 16 4324% 4 1081% 9 2432% 2 5.41%

6 16.22% 6 16.22% 12 3243% 10 27.03% 3 8.11%
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13. ¢ Usted recibe 14, éUsted es 15. ¢éTiene 16. ¢ Utiliza los 17. Para realizar 18.¢la
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documentalenel  tratamiento de los documental? documental? manuales o frecuentemente?
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B Nunca MCasi Nunca MAveces Casi siempre W Siempre

Figura 10. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria procesos

En latabla 11 y en la figura 10 se observa que el valor casi nunca es sobresaliente frente
a los demas valores entre las preguntas 13, 14 y 15. La calificacién del total de
encuestados es la siguiente: 16 encuestados indican que casi nunca reciben capacitaciones
acerca del proceso representando un 43,24% del total. La calificacion del conjunto de
preguntas permite demostrar que los colaboradores no reciben constantemente induccion
acerca del tratamiento de datos personales del cliente lo que podria con llevar a que el
colaborador no tome conciencia acerca de la importancia del mantenimiento de los
documentos para su conservacion futura. A partir de los datos, también se puede
demostrar que los colaboradores no son frecuentemente informados acerca de los cambios
legales en la ley correspondiente a los datos personales del cliente como lo indican el
43,24% de ellos, esto podria indicar que los colaboradores pueden realizar sus funciones
de forma convencional pero debido a las modificaciones de ley el flujo de la informacién

y documentacién debe cambiar.



Tabla 12.

Pareto de la categoria gestion documental en la empresa BBVA Continental
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Items Problema % Sumatoria  20%
;Sé (eﬁgr;g;gsra seguro el acceso a los documentos y la informacion de 31 6,95% 6,95% 20%
1. ¢La mformam_on acerca del tratamiento de_ _dato_s, del cliente se 30 6.73% 13.68% 20%
encuentra centralizada y almacenada para su utilizacion?
2. ¢Cuéndo requieren informacion acerca del tratamiento de datos 26 5,83% 19.51% 20%
personales del cliente puede acceder a ella?
clzgfnégﬁgib?:’s frecuencia el sistema de gestion documental es 26 5,83% 25.34% 20%
13. ¢ Usted rgube induccion acerca del proceso de gestién documental 2% 5.83% 31.17% 20%
en el tratamiento de datos personales del cliente?
14. z,L)sted es informado acerca de los cambios legales en el 26 5,83% 37.00% 20%
tratamiento de los datos del cliente?
6. ¢Con que regularidad se controla el acceso a la informacion y a los 0 0 0
documentos del tratamiento de datos del cliente? 25 561% 42,60% 20%
7.¢la tecnolpgla utilizada en el t[atamlento de datos person.ales del 25 5,61% 48.21% 20%
cliente es suficiente para desempefiar correctamente sus funciones?
8. ¢Las herramientas tecnoldgicas (software y hardware) que se
utilizan en el tratamiento de datos personales se encuentran 25 5,61% 53,81% 20%
actualizadas?
9. (;La} herramle:\n'_[a de gestion documental para el tratamiento de datos 25 5.61% 59.42% 20%
del cliente es fécil de utilizar?
11. ;Con que regulangiad puede ingresar al &rea donde se almacenan 24 5,38% 64,80% 20%
los documentos del cliente?
17. Para realizar sus funciones, ¢Utiliza con frecuencia los manuales 0 0 0
o diagramas del proceso? 24 5,38% 70.18% 20%
12. ¢Es frecuente compartir los documentos del tratamiento de datos 0 0 0
personales del cliente entre otras oficinas? 23 516% 75,:34% 20%
15. ; Tiene establecido indicadores en la gestion documental? 23 5,16% 80,49% 20%
16. ¢ Utiliza los controles establecidos en la gestion documental? 23 5,16% 85,65% 20%
18. ;La documentacion del proceso es actualizada frecuentemente? 23 5,16% 90,81% 20%
4.:Con que frecuencia los clientes reportan errores en la informacion 29 4.93% 95.74% 20%
del tratamiento de sus datos personales?
3. ¢Usted ha encontrado inconsistencia entre la informacion del 19 4,26% 100,00% 20%

sistema y los documentos almacenados?
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tratamiento de datos del cliente es facil de utilizar? |
16. ¢ Utiliza los controles establecidos en la gestion
18. ¢ La documentacion del proceso es actualizada

personales del cliente es suficiente para desempeﬁar..l
del sistema y los documentos almacenados?

1. ¢Lainformadén acerca del tratamiento de datosde
cliente se encuentra centralizada y almacenada para s
2. ¢Cuando requieren informacion acerca del tratamiento d
datos personales del cliente puede acceder a ella?
10. ¢Con que frecuencia el sistema de gestion documenta
13. iUsted recibe induccién acerca del proceso de gestion
documental en el tratamiento de datos personales del...
14. {Usted esinformado acerca de los cambioslegalesen el
6. éCon que regularidad se controla el acceso a la
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que se utilizan en el tratamiento de datos personales se... |
11. éCon que regularidad puede ingresar al drea donde se
17. Para realizar sus funciones, ¢Utiliza con frecuencia los
12. éEsfrecuente compartir losdocumentos del tratamiento
de datos personales del cliente entre otrasoficinas?
4. ¢Con que frecuencia loscliente sreportan erroresen la
informacion del tratamiento de susdatos personales?
3. ¢ Usted ha encontrado inconsistencia entre la informacion

Problema mmmmmm % == e=Sumatoria e e 20%

Figura 11. Pareto de la categoria gestion documental en la empresa BBVA Continental

En el andlisis de Pareto, se determind a través de la tabla 12 y la figura 11 que la pregunta
5. ¢Considera seguro el acceso a los documentos y la informacion de la empresa?,
perteneciente a la subcategoria Informacién, es uno de los puntos criticos méas resaltantes.
Esto indica que la accesibilidad de la documentacion del cliente en el proceso de
tratamiento de sus datos personales no se encuentra asegurada, lo que traeria consigo,
perdida del sustento legal ante reclamos, retrasos en otros procesos relacionados, re
trabajo e insatisfaccion al cliente, etc. Con respecto al segundo punto critico, se consolid6
la pregunta 1. ¢La informacion acerca del tratamiento de datos del cliente se encuentra
centralizada y almacenada para su utilizacion?, de la subcategoria Informacion, ello
permite demostrar que los documentos del tratamiento de datos personales de los clientes

no se encuentra disponible en las oficinas para que los ejecutivos, ante cualquier reclamo,
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puedan evidenciar el consentimiento por parte de los clientes, esto ocasionaria: reclamos
ante la entidad reguladora, insatisfaccion e inseguridad para los clientes, retrasos en otros
procesos administrativos, etc. Finalmente, el Gltimo punto critico corresponde a la
pregunta 2. ¢ Cuando requieren informacion acerca del tratamiento de datos personales
del cliente puede acceder a ella?, de la subcategoria informacion, la insatisfaccion de los
clientes y las sanciones por parte de la entidad reguladora se presentan en su mayoria
cuando estos requieren la evidencia fisica de la autorizacion del tratamiento de los datos
personales, ya que por ser una normativa vigente, el solicitante tiene todo el derecho de

requerir dicha informacion.

El grafico de Pareto presentado permite determinar que la mayor parte de los
problemas encontrados en la gestion documental en el tratamiento de datos personales del
cliente estdn asociados a 3 preguntas criticas: ¢Considera seguro el acceso a los
documentos y la informacion de la empresa?, ¢ La informacidn acerca del tratamiento de
datos del cliente se encuentra centralizada y almacenada para su utilizacién? Y ¢ Cuéando
requieren informacion acerca del tratamiento de datos personales del cliente puede
acceder a ella?, relacionadas con la subcategoria informacion dentro de los aspectos
claves de accesibilidad, centralizacion y almacenamiento de informacién y documentos,
de manera que si se eliminan las causas que las ocasionan se podra eliminar la mayor

parte de los problemas encontrados.
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5.2. Andlisis Cualitativo

Para la presentacion del diagnostico cualitativo se procedio a analizar los datos de la ficha
de entrevista utilizando el programa ATLASTI para obtener las redes de las preguntas
aplicadas durante la entrevista, estas serdn agrupadas por subcategoria y a su vez por
indicador para lograr obtener un mayor panorama de la realidad problemética en la

empresa BBVA Continental, segun sus directivos.

Subcategoria Informacion

Para evaluar la subcategoria informacién directamente asociada a la categoria gestion
documental, se establecieron los indicadores de disponibilidad, integridad y
confidencialidad, para lo cual se plantearon dos preguntas claves de acuerdo al proceso
en investigacion, estas son: ¢Qué medidas de accesibilidad se utilizan en la informacién
y documentacion del proceso de gestion documental? Explique y ¢ Cémo consideraria el
nivel de seguridad de informacion y de documentos generados en el proceso de gestion
documental?, las interrogantes fueron solucionadas por tres directivos de la parte usuaria

(andlisis cualitativo) y técnica (andlisis cuantitativo) de la empresa BBVA Continental.

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados, con respecto a la disponibilidad
de la informacién en la gestion documental para el proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, se coincide que los documentos generados en el proceso no se
encuentran disponible en las oficinas del banco cuando el cliente solicita la copia del
documento del consentimiento de sus datos personales, los entrevistados coinciden en

que para disponer de la informacién solicitada por el cliente, la oficina recurre a



95

polysistemas quienes son los proveedores del almacenamiento fisico de los documentos,
esta solicitud toma un tiempo aproximado de entre 6 a 7 dias para que el cliente obtenga

una respuesta por parte de la empresa.

Con respecto a la integridad de la informacion en la gestion documental para el
proceso de tratamiento de datos personales del cliente, el especialista de calidad de datos
indica que los documentos generados en el proceso son de carécter probatorios ya que
sirven de respaldo ante cualquier eventualidad judicial por parte de los clientes, por ello,
afirma que la situacion actual de la empresa es que existe un gran riesgo en las oficinas
ya que en la fase inicial de la captura de los documentos, estan ocurriendo deficiencias

que traen consigo la perdida de los documentos durante el tramite o gestion en oficinas.

Por ultimo, de acuerdo a la confidencialidad de la informacion en la gestion
documental para el proceso de tratamiento de datos personales del cliente, el jefe del area
de calidad de datos afirm6 que de cada diez documentos generados en la oficina
Miraflores se encontraron solamente 2 evidencias del consentimiento, esto puede
significar que existen bajos niveles de confidencialidad de los documentos, ya que, dentro

de las oficinas se pierden los documentos debido a que no existe control sobre ellos.

Subcategoria Recursos

Para evaluar la subcategoria recursos directamente asociada a la categoria gestion
documental, se establecieron los indicadores de tecnologia, usabilidad y disponibilidad,

para lo cual se plantearon dos preguntas claves de acuerdo al proceso en investigacion,
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estas son: ¢La tecnologia que se utiliza en las operaciones de gestion documental es
innovadora? Explique y ¢Cudles son los recursos que la empresa utiliza en la gestion
documentaria en el tratamiento de datos del cliente? Explique, las interrogantes fueron
solucionadas por tres directivos de la parte usuaria (analisis cualitativo) y técnica (analisis

cuantitativo) de la empresa BBVA Continental.

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados, con respecto a los recursos
tecnoldgicos en la gestion documental para el proceso de tratamiento de datos personales
del cliente, se puede afirmar que la tecnologia utilizada en la red de oficinas del banco no
se encuentra optimizada debido a la antigtiedad del sistema que soporta sus procesos de
negocio segun indican el especialista de calidad de datos y el scrum master del area
técnica. El sistema se llama nacar y de acuerdo al jefe de calidad de datos, nacar es un
sistema inhouse, propio del BBV A Continental que debido a la antigliedad en la empresa
es bastante complicado realizar cambios en ella. Caracterizado por ser poco innovador el
sistema no facilita las operaciones necesarias para la gestion documental afirmo el scrum

master.

Con respecto a la usabilidad de los recursos en la gestion documental para el
proceso de tratamiento de datos personales del cliente, los entrevistados indicaron que
nacar es el sistema que la red oficinas utiliza dia a dia, y que los recursos que son usados
en el proceso son también las hojas de papel, lapiceros, engrampadoras, el file fisico y la

empresa polysistemas como gestora de sus documentos.
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Por ultimo, acerca de la disponibilidad de los recursos en la gestion documental para el
proceso de tratamiento de datos personales del cliente, el especialista de calidad de datos
indica que el estado de los documentos impresos son dos: Cuando el documento es
generado en la oficina, es decir, esta inmediatamente disponible a solicitud del cliente o
de la entidad reguladora, y cuando el documento es trasladado a los almacenes de la
empresa proveedora polysistemas el documento ya no se encuentra disponible sino hasta

un plazo maximo de 7 dias.

Subcategoria Procesos

Para evaluar la subcategoria procesos directamente asociada a la categoria gestion
documental, se establecieron los indicadores de conocimiento, control y documentacion,
para lo cual se plantearon dos preguntas claves de acuerdo al proceso en investigacion,
estas son: ¢ Se realizan procesos de instruccion a los colaboradores acerca de la gestion
documental? ¢ Cémo? y ¢ Qué tecnologias utilizan para controlar la gestion documental
en el tratamiento de datos del cliente? Explique, las interrogantes fueron solucionadas
por tres directivos de la parte usuaria (analisis cualitativo) y técnica (analisis cuantitativo)

de la empresa BBVA Continental.

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados, con respecto al conocimiento del
proceso de tratamiento de datos personales del cliente, el jefe de calidad de datos indicd
que si bien es cierto los nuevos ejecutivos reciben charlas de conocimiento general sobre
las operaciones en el sistema nacar pero no existe un curso especializado para operar la
gestion documental en el tratamiento de datos personales, asi mismo, el especialista en

calidad de datos reforzé la idea planteada indicando que los ejecutivos aprendian acerca
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del proceso en base a la experiencia ganada dia a dia con el apoyo de sus compafieros.
Sin embargo, el scrum master del &rea técnica indicO que el area usuaria son los
encargados de realizar los procesos de induccidn en base a las guias practicas que se

generan en el proceso de desarrollo de un requerimiento nuevo.

Con respecto al control del proceso de tratamiento de datos personales del cliente,
el scrum master, indicd que para controlar el proceso mencionado Unicamente se utiliza
el sistema nacar, como creador del documento fisico de clausula de proteccién de datos
personales y las impresoras térmicas. El jefe y el especialista en calidad de datos,
afirmaron que la clave en sus procesos es el control, sin el control no pueden emitir
reportes no pueden establecer metas ni métricas, por ello existe un proceso de extraccion
de informacion para generar reportes detallados acerca de los consentimientos otorgados

por los clientes.

Por dltimo, acerca de la documentacion del proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, el scrum master indicé que cuando se presentan requerimientos
como nuevas funcionalidades o modificaciones en el sistema nacar o en la base de datos
de personas, se crean documentos relacionados al proceso solicitado, estos documentos
son llamadas guias practicas quienes son proporcionados al area usuaria, para su
respectiva distribucién entre la red de oficinas del banco. Acerca de la documentacion
producto del proceso de tratamiento de datos, el jefe y el especialista en calidad de datos
indicaron que actualmente los documentos son generados de forma fisica y que nacar
Unicamente soporta la creacion del documento, mas no su recuperaciéon ni su
mantenimiento, estas actividades son realizadas por el proveedor polysistemas como se

indico anteriormente.
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5.3 Diagnostico final

La entrevista y la encuesta se realizd con el apoyo del jefe de calidad de datos quien
realiz6 las coordinaciones con el gerente de la oficina del banco BBVA sede de
Miraflores, para poder encuestar al personal encargado del proceso de tratamiento de
datos personales. Las encuestas y la entrevista tenian el objetivo de Inferir como los
directivos y colaboradores califican el proceso en estudio, con ello se obtuvo como
resultado el andlisis cuantitativo y cualitativo lo cual sirvié para argumentar las siguientes

conclusiones aproximativas:

La calificacion de los colaboradores y los entrevistados sobre la subcategoria
informacion de la gestion documental en el proceso del tratamiento de datos personales
del cliente nos permite concluir que: actualmente en la red de oficinas del banco los
niveles de disponibilidad, integridad y la confidencialidad de la informacion no son
Optimos para el proceso de tratamiento de datos personales, por tal motivo, contrastando
los resultados cuantitativos y cualitativos con la categoria problema encontramos que en
la oficina de Miraflores del banco el 48,65% de los encuestados indican que casi nunca
los documentos del proceso se encuentran centralizadas y almacenadas en las oficinas
para su utilizacion, por lo cual, los entrevistados también afirmaron que la disponibilidad
de los documentos se encuentra ligada al proveedor polysistemas tomando esto un tiempo
considerable en la capacidad de respuesta a las solicitudes del cliente o las autoridades
reguladoras a la ley 29733 Proteccion de datos personales. Asimismo, se observo que el
40,54% de los encuestados afirman que casi siempre se encuentran inconsistencias en la
informacién del sistema y la documentacion almacenada, esta afirmacion puede ser

respalda con lo indicado por el jefe y el especialista de calidad de datos quienes
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aseguraron gque en una auditoria a las oficinas observaron que de 10 clientes que
proporcionaron su consentimiento solo se hallaban 2 documentos que respaldaban la
autorizacion de ellos. Este conjunto de problemas hallados en la informacion de la
empresa son contradictorias con respecto a lo sefialado por Veli (2017), quien indica que
la informacion es el recurso més valioso para el funcionamiento de las empresas, lo cual
sugiere que debe estar siempre disponible para los elementos que la necesitan (personas,

sistemas, otros).

Respecto a la informacion cualitativa y el andlisis segun las bases tedricas nos
permitid identificar las siguientes subcategorias emergentes: capacidad de respuesta,
documentos probatorios, proteccion de datos, firma manual, proceso manual,

consentimiento y tratamiento de datos.

De acuerdo a la calificacion de los colaboradores y los entrevistados sobre la
subcategoria recursos de la gestion documental en el proceso del tratamiento de datos
personales del cliente nos permite concluir que: actualmente en la red de oficinas del
banco los niveles tecnoldgicos de los recursos no son éptimos para el proceso de
tratamiento de datos personales, para respaldar la afirmacion se procedid a contrastar los
resultados cuantitativos y cualitativos con la categoria problema hallando que en la
oficina de Miraflores del banco el 43,24% de los encuestados aseguran que la tecnologia
utilizada en el proceso no es suficiente para desempefiar correctamente sus funciones, lo
cual se puede confirmar que la innovacion tecnologica para el proceso no es la adecuada,
ya que, el 40,54% de encuestados indicaron también que las herramientas tecnologicas,
entre hardware y software no se actualizan constantemente. La afirmacion encontrada es

argumentada por el scrum master del area técnica, quien indica que nacar es el sistema
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mas antiguo que el banco posee y que no soporta la gestion documental del proceso en
estudio. Se puede inferir en que debido a la antigiiedad del sistema el 43,24% de los
encuestados indican que el sistema no es fécil de utilizar, por ende, el 37,84% respalda
que el sistema casi nunca es comprensible en las operaciones documentales del proceso
en estudio. Se recurre al marco tedrico de los recursos para indicar que segin Ponjuén
(1998), afirma que los recursos deben afiadir valor al producto final, en todo caso el
desfase de la actualizacion tecnoldgica no permitird satisfacer una necesidad o solicitud

de documentos por parte de los clientes.

Respecto a la informacion cualitativa y el andlisis segun las bases tedricas nos
permitid identificar las siguientes subcategorias emergentes: repositorio fisico, proceso

manual, tratamiento de datos, consentimiento e impresion térmica.

Por altimo con respecto a la calificacion de los colaboradores y los entrevistados
sobre la subcategoria proceso del tratamiento de datos personales del cliente nos permite
concluir que: actualmente en la red de oficinas del banco los niveles de conocimiento y
control del proceso no son éptimos para el tratamiento de datos personales, para respaldar
la afirmacion se procedi6 a contrastar los resultados cuantitativos y cualitativos con la
categoria problema hallando que en la oficina de Miraflores del banco el 43,24% de los
encuestados aseguran que casi nunca se reciben instruccién acerca de la gestion
documental en el tratamiento de datos personales del cliente, por ello, el 43,24% de los
encuestados aseguran que casi nunca son informados acerca de los cambios legales en el
proceso. Esta afirmacién es sustentada por el jefe y el especialista en calidad de datos
quienes aceptan que no existe un curso especializado para instruir a los colaboradores

acerca de los nuevos cambios legales o técnicos en el proceso de tratamiento de datos



102

personales en el sistema nacar. Segun el marco conceptual considerado por Zaratiegui
(1999), se indica que los procesos deben responder ante los cruces funcionales entre las
areas que operan las actividades para obtener dptimos resultados hacia el cliente, y si la
empresa no trabaja transversalmente, es decir, el &rea usuaria, técnica y legal deben estar

sincronizados para ofrecer un buen servicio.

Respecto a la informacion cualitativa y el analisis segln las bases tedricas nos
permitid identificar las siguientes subcategorias emergentes: tratamiento de datos, firma
manual, huella dactilar, dispositivo biométrico, repositorio digital, proceso de extraccion

de informacion y herramientas de digitalizacion.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“DISENO DEL SISTEMA DIGITALFILE 1.0 PARA
MEJORAR LA GESTION DOCUMENTAL DEL
TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES?”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La implementacion del sistema se encuentra fundamentada a través de la teoria general
de sistemas, donde se indica que para la resolucién de problemas uno de los medios mas
eficientes es la utilizacion de las computadoras y que para lograr la optimizacion de los
procesos es necesario contar con especialistas en sistemas. Asimismo la teoria de las 3
edades de los documentos, indica que las actividades en una red de oficinas, referente a
los sistemas de archivos, requieren recoger, transferir, depositar y organizar la

informacion que contienen documentalmente en sus repositorios.

De acuerdo a lo investigado, existen multiples fundamentos para afirmar que la
empresa BBVA Continental necesita de un sistema que soporte la gestion documental
para mejorar el proceso de tratamiento de datos personales de los clientes, optimizar la
capacidad de respuesta ante la solicitud de documentos propios del proceso para los
clientes o para las entidades reguladoras que lo requieran, centralizar y poner a
disposicion los documentos del cliente para los usuarios que los requieran desde cualquier
oficina a nivel nacional, promover el desarrollo en la infraestructura tecnoldgica y del
proceso, ademas, segun la guia del PMBOK una de las consideraciones estratégicas para
el inicio de proyectos son los cambios o requisitos legales, lo cual, coincide con el
presente trabajo de investigacion, ya que los cambios legales en la ley 29733 Ley de
Proteccion de Datos Personales exige que las entidades almacenen y evidencien la

autorizacion del consentimiento al tratamiento de datos personales de los cliente.

La ley de proteccion de datos personales esta basada en el derecho fundamental que

toda persona tiene a que los servicios informaticos, computarizados o no, publicos o
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privados, no suministren informaciones que afecten a la intimidad personal y familiar. La
ley de proteccidn de datos se encarga de garantizar que las entidades que manipulan
informacidn personal y/o sensible no compartan ni gestionen esta informacion sin la

autorizacion del titular.

Por consiguiente, el presente trabajo de investigacion propone la implementacion
del sistema DigitalFile v1.0 basado en la digitalizacion de documentos y la identificacién
del cliente mediante la huella dactilar utilizando un dispositivo biométrico, y si fuera el
caso la utilizacion de las plantillas biométricas almacenadas en los DNI electrdnicos, asi
mismo, para la distribucidn de los documentos se utiliza el envio digital a través de los
correos electrénicos. El sistema digitalfile 1.0 permitird cubrir el ciclo de vida de la
gestion documental, es decir, partira del nacimiento del documento digital firmado por el
cliente hasta su almacenamiento y disposicion interna para la red de oficinas a nivel
nacional. Entre los beneficios del sistema digitalfile v1.0 tenemos el incremento de la
productividad de los asesores, ya que podran solventar la solicitud del documento de
tratamiento de datos cuando el cliente lo requiera ahorrando de esta forma el tiempo de
los clientes y del banco, permitira el ahorro de costes en recursos tanto materiales como
humanos para el caso de los proveedores de gestién documental, permitird cumplir con la

normativa vigente en el estado y evitara sanciones por parte de la entidad reguladora.

6.2 Problemas

A partir de los resultados obtenidos en el diagndstico final analizado desde el punto de

vista cuantitativo, a través de la encuesta a 37 colaboradores, y cualitativo, mediante la

entrevista a 3 directivos de la empresa, se logro identificar que los principales problemas
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de la gestion documental en el proceso de tratamiento de datos se encuentran en la
subcategoria informacion, debido a la ejecucion de actividades manuales se presentan
pérdidas de documentos en las oficinas, por lo cual se asume el riesgo de ser sancionados
en las auditorias por parte de las entidades reguladoras. Asimismo, se encontraron
deficiencias en la categorizacion de documentos debido a que actualmente el usuario
responsable del proceso no ha identificado las necesidades de negocio requeridas. Por
ultimo, otro de los principales problemas hallados es la deficiencia en la disponibilidad
de informacion por la falta de centralizacion de los documentos en todas las oficinas a

nivel nacional.

La implementacion de la propuesta permitira solucionar los problemas de acceso
a los documentos del cliente cuando este presenta una solicitud por reclamo o
insatisfaccion, permitira cubrir el problema de espacios de almacenamiento en las oficinas
y con la entidad proveedora de gestion documental debido al incremento en el volumen
de papel, evitara el problema de contener documentacion duplicada. Por ultimo,
principalmente permitira erradicar la dificultad para conservar los documentos relevantes

a lo largo del tiempo.

6.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Se realizé un analisis de las posibles alternativas de solucion para mejorar la gestion

documental en el proceso de tratamiento de datos personales de los clientes del banco

BBVA Continental y a continuacion se describen cada una de ellas:
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Alternativas propuestas de solucion.
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N° Alternativa

Descripcion

1 Disefio de un sistema de
gestion documental basado
ASP .Net y SQLServer que
utiliza biometria dactilar.

Disefiar el sistema de gestion documental
utilizando el lenguaje de programacion de ASP
Net y el Motor de base de datos SQLServer
como gestor Backend para el mantenimiento de
la informacion almacenada, se propone utilizar
estd combinacién debido a que por ser del
mismo propietario Microsoft existe una mayor
facilidad de integracion, aunque en el mercado
de alojamientos web no existen muchos
proveedores que soporten ASP .Net, por lo cual
se justifica su elevado coste en implementacion.

2 Disefio de un sistema de
gestion documental basado
JAVA y Oracle que utiliza
biometria dactilar.

Disefar el sistema de gestion documental
basado en la digitalizacion y la biometria
dactilar mediante el lenguaje orientado a objetos
de JAVA utilizado para construir aplicaciones
distribuidas y caracterizado por la seguridad en
aplicaciones web. Oracle es un robusto motor de
base de datos donde se encuentra integrado la
gestion de los usuario y el control de los accesos

3 Disefio de un sistema de
gestion documental basado
PHP, Angular JS y PostgreSQL
que utiliza biometria dactilar.

Disefiar una aplicacion web basado en SPA
(Single Page Application) o aplicacion de una
sola pagina, para el proceso de gestién
documental, las SPA tienen el propdsito de dar
una experiencia mas fluida a los usuarios.
AngularJS es un framework de codigo abierto
soportado por google pero con escasa
documentacion, PHP es un lenguaje orientado a
sitios web dindmicos ejecutandose del lado del
servidor se incurre en la deficiencia de la
saturacion de peticiones enviadas representando
un costo en tiempos de ejecucion.

4 Disefio de un sistema de
gestion documental basado en
Django, Python y MySQL que
utiliza biometria dactilar.

Disefar el sistema de gestion documental
mediante el framework Django del lenguaje de
programacion Python que se caracteriza por ser
un lenguaje simplificado, rapido y a la vez
ordenado y limpio, pero por su baja
comercializacion existen pocos servicios de
hosting para el alojamiento de proyectos.
MySQL tecnologia opensource con una alta
velocidad para realizar operaciones pero con
escasa documentacion de sus utilidades

Fuente: Elaboracién propia
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Se utilizaron indicadores de evaluacion importantes para la seleccion de la alternativa de

solucion, entre ellos tenemos: tiempo, costo, impacto econdémico, impacto tecnologico e

impacto social.

Tabla 14.

Evaluacién de alternativas de solucién.

g =
. " © O
N° Alternativas de solucion 2N
o S 28 8
2 o0 @ 8 &8 S
GEJ g o o o c
- G E E EZ
A B
o O O O o
1 Disefio de un sistema de gestion documental basado ASP 2 1 2 3 3 1.9
.Net y SQLServer que utiliza biometria dactilar.
2 Disefio de un sistema de gestion documental basado 4 4 3 3 4 37
JAVA'y Oracle que utiliza biometria dactilar.
3  Disefio de un sistema de gestion documental basadoPHP, », 3 o2 3 2 925
Angular JS y PostgreSQL que utiliza biometria dactilar.
4 Disefio de un sistema de gestién documental basado en 3 2 3 24

Django, Python y MySQL que utiliza biometria dactilar.

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la evaluacion realizada se opt6 por seleccionar la alternativa 2 de Disefio de

un sistema de gestién documental para el proceso de tratamiento de datos personales del

cliente basado en JAVA y Oracle que utiliza la biometria dactilar, por contar el mayor

puntaje frente a las demas alternativas (Ver Anexo 11 Matrices de trabajo).
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6.4 Objetivos de la propuesta

El trabajo de investigacion propone disefiar el sistema digitalfile 1.0 enfocado en la

utilizacion de la digitalizacion y la biometria dactilar a través de los siguientes objetivos:

Determinar las necesidades de informacion para la gestion documental del
tratamiento de datos personales considerando los requerimientos funcionales y no

funcionales del software.

Redisefiar el modelo procesos de la gestion documental del tratamiento de datos

personales con el propdsito de reducir la pérdida de documentos en las oficinas.

Disefar el software de gestién documental para el tratamiento de datos personales
elaborando el prototipo y el diagrama de arquitectura tecnoldgica de la solucién para

obtener un amplio panorama de las funcionalidades que interactdan en la propuesta.

Objetivo Definicion Fecha

Determinar las necesidades
de informacion para la
gestion documental que
requiere el usuario de
negocio.

Se realizaron reuniones con el &rea de calidad
de datos y el area legal de la empresa para
definir los requerimientos funcionales y no
funcionales que tendra el software en caso se
proceda con la implementacion de la tesis.

07/01/19
21/01/19

modelo
la gestion

Redisefiar el
procesos de
documental con el
propésito de reducir la
pérdida de documentos en
las oficinas.

A partir de las reuniones con las éareas
involucradas y el andlisis del proceso de
gestion documental en la organizacion se
realizaron los diagramas de procesos que
sirvieron de apoyo para la construccién del
prototipo del sistema.

22/01/19
01/02/19

Disefiar el software de
gestion documental
elaborando el prototipo y el
diagrama de arquitectura
tecnoldgica de la solucion.

Por ultimo, para la construccion del prototipo
y el diagrama arquitectonico se utilizaron los
diagramas de procesos definidos en el
objetivo 2 con la finalidad de obtener un
amplio panorama de las funcionalidades que
interactUan en el sistema propuesto.

04/02/19
28/02/19

Cuadro 1. Definicion de los objetivos de la propuesta.

Fuente: Elaboracion propia
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6.5 Justificacion de la propuesta

El presente estudio propone el disefio de un sistema enfocado en la digitalizacion de
documentos utilizando un dispositivo biométrico para la identificacion de los clientes en
el banco BBVA continental, mediante un sistema web se pretende mejorar la gestion de
los documentos del proceso de tratamiento de datos personales del cliente. La propuesta
es justificada, ya que, la empresa podra obtener informacion acerca de los documentos
cuando el cliente lo requiera, promueve el desarrollo de la infraestructura tecnologica y
permite ahorros significativos en cuanto a tiempo, dinero y recursos. La propuesta esta
basada en la digitalizacion debido a que mediante la gestion documental digital, se
pretende cubrir el ciclo de vida de los documentos para conseguir la preservacién a largo
plazo, estd basada en la utilizacién del dispositivo biométrico debido a que dichos
documentos requieren la firma de los clientes utilizando de esta forma la huella dactilar
para la identificacion con el banco, por ultimo, se propone la utilizacion del chip
criptografico del DNI electronico como un medio de identificacion para los nuevos
clientes del banco, ello con la finalidad de evitar la tarifa de consulta RENIEC que se

costea con cada verificacion.

6.6 Resultados esperados

El presente proyecto de investigacion propone el disefio de un sistema de gestion

documental basado JAVA y Oracle que utiliza biometria dactilar para la identificacion de

los clientes:
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Tabla 15.

Resultados esperados del proyecto

N° Acciones Resultado esperado %

1  Exploracioninicial dela Comprender la realidad actual de la gestion 5%
propuesta. documental de la empresa.

2 Analisis de Levantamiento de informacion y definicion de 20%
requerimientos. las necesidades y especificaciones del disefio

del sistema de gestion documental.

3 Analisis de procesos Reunion con las areas involucradas. 15%
Modelado de procesos del sistema propuesto.

4 Disefio Arquitectonico  Andlisis la arquitectura actual. 15%
Reunidn con especialistas tecnoldgicos.
Disefio de la infraestructura tecnolégica.

5 Desarrollo de la Elaboracion de las vistas y escenarios del 15%
propuesta sistema.
Elaboracion de la base de datos del sistema.
6 Pruebas y validaciones Pruebas unitarias e integrales de la 10%
de la propuesta. funcionalidad desde diversos canales.

7  Certificacion de la Verificacion del cumplimiento de los 10%
propuesta. requerimientos.
Aceptacion final del proyecto por los usuarios.

8  Documentacion y Elaboracion de documentos finales. 10%
Cierre del proyecto. Transferencia de conocimiento.
Reunidn de cierre de proyecto.

Total 100%

Fuente: Elaboracién propia

6.7. Desarrollo de la propuesta

6.7.1. Objetivo 1: Determinar las necesidades de informacion para la gestion

documental del tratamiento de datos personales considerando los requerimientos

funcionales y no funcionales del software.
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Plan de actividades
Para lograr el cumplimiento del primer objetivo de la propuesta es necesario

ejecutar las siguientes actividades:

N° | Acciones Actividades Fe_cha Fe(_:ha Responsable
Inicio Fin
Elaborar el acta de
constitucion del
Exploraci | proyecto y realizar Lider de
on inicial | un andlisis previo Proyectos vy
1 de la | acerca de la realidad 07/01/19 | 11/01/19 Analista de
propuesta | problematica del Sistemas.
proceso de gestion
documental.
Lider de
., Proyectos 'y
Analisis Evalu_acmn de las Analista de
de necesidades del Sistermas
2 .. | cliente y definicion | 14/01/19 | 21/01/19 NN
requerimi Disefiador
del alcance de la
entos. ronuesta web y
prop ' Usuario  de
negocio.

Cuadro 2. Plan de actividades del objetivo 1.

Fuente: Elaboracién propia

Solucion técnica

Matriz de Requerimientos
Se presenta la matriz de requerimientos donde se detallan las necesidades

funcionales y no funcionales de la propuesta en estudio.
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Id Descripcion
RFO1 | Estructurar y categorizar los documentos segun los requisitos legales.
Crear los documentos digitales de Actualizacion de Datos y Clausula
RF02 de Ley de Proteccidn de Datos Personales (KIT Proteccion de datos).
RFO03 | Gestionar los documentos del KIT Proteccion de datos.
RFO4 | Autenticar al cliente mediante la huella dactilar.
RF05 | Consultar servicio de RENIEC para validacion de huella.
Permitira consultar la plantilla biométrica de los DNI electronicos para
R0 validacion de huella.
RFO7 | Permitira la firma de documentos mediante la huella digital.
RFO8 | Permitira almacenar los documentos digitales en un repositorio digital.
Permitira consultar el documento desde cualquier oficina a nivel
RFO9 nacional.
Permitira enviar documento por correo electrénico a los clientes que
RF10 brinden su consentimiento.
Descargar e imprimir el documento Unicamente para los clientes o
RELL entidades reguladoras.
RF12 | Generar informes estadisticos de los documentos almacenados.

Cuadro 3. Requerimientos funcionales. Fuente: Elaboracion propia

Id

Descripcion

RNFO1

El sistema debe ser compatible con multiples navegadores web.

RNFO02

El sistema debe ser intuitivo y dinamico de facil aprendizaje.

RNFO3

El sistema debe desarrollarse utilizando patrones de programacion.

RNFO04

El sistema debe ser accesible Unicamente desde la red de oficinas.

RNFO05

El sistema debe gestionar la restriccion de acceso a la informacion

Unicamente por el asesor financiero.

RNFO06

El sistema permitira su integracion con otras plataformas.

RNFO7

Las comunicaciones externas del sistema deberan estar encriptadas.

RNFO8

Optimizar el tiempo de respuesta de la consulta de documento.

RNFO09

El sistema debe permitir la conexion de hasta 1000 usuarios sin fallas.

Cuadro 4. Requerimientos no funcionales. Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores
Para poder medir el objetivo de identificar las necesidades de informacién para la
gestion documental, fue necesario elaborar una encuesta de satisfaccion de los

usuarios con los requerimientos definidos para el disefio del sistema propuesto.

item Pregunta Bueno | Regular | Malo | %
¢Como califica la implementacion de
1 | los nuevos requerimientos para el 9 1 0 100

proceso de gestion documental?
¢Considera usted que los nuevos
2 | requerimientos permitan cubrir las 8 2 0 100
necesidades del negocio?
Cuadro 5. Indicadores del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Objetivo 1

10

=)

=

o]

o m

Bueno Regular Malo
m 1. ¢ Como califica la implementacion de los nuevos requerimientos para el proceso
de gestion documental?
m 2. ¢ Considera usted que los nuevos requerimientos permitan cubrir las
necesidades del negocio?

Figura 12. Gréfico de barras de los indicadores del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las preguntas aplicadas el cuadro 5 y la figura 12 indican que existe

un alto indice de aprobacion para el objetivo 1.
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Solucién administrativa

Para cumplir con el objetivo 1 se plantea el siguiente presupuesto, indicando
cuales son los recursos humanos, materiales, entre otros, que se utilizaran para la
ejecucion del objetivo 1, dicho presupuesto se plantea como la primera solucion

administrativa:

Recursos Notacion Costo x dia Cagit;(:ad Costo Total
Lider de proyectos S/. 300.00 11 S/, 3,300.00

Analista de Sistemas S/. 175.00 11 S/. 1,925.00

Especialistas | Disefiador S/. 125.00 6 S/, 750.00

Usuario de Negocio S/. 300.00 6 S/, 1800.00

Total | S/.  7,775.00

Microsoft Word S/. - 2 S/. -
Software Microsoft Power Point |S/. - 2 S/. -
Total | S/. -

Equipos de computo

(4 PCs) x 30soles S/, 120.00 11 S/, 1,320.00

Infraestructura

Total | S/.  1,320.00

Ambiente de | Local /s, 100.00 | 11 [S/. 1,100.00

Desarrollo Total | S/. 1,100.00

Utilitarios de oficina  [S/. 2000 | 11  [S/.  220.00
Otros

Total |S/.  220.00

Presupuesto Total | S/. 10,415.00

Cuadro 6. Presupuesto de los costos del objetivo 1.

Fuente: Elaboracién propia

Cronograma
A continuacion se presenta el cronograma con el flujo de tareas para la obtencién
del objetivo 1, utilizando el diagrama de Gantt con la herramienta Microsoft

Project.
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Moc 06 ene '19 13ene'19 20 ene '19
de - Nombre detarea ~ Duracién - Comienzo ~ Fin ~ |Predece |5 D LM X J V5D LMXI)VSDLMEZX

1 |my 4 |dentificar las necesidades de 11 dias lun 07/01/19  lun 21/01/19 ) ]
infermacion para la gestion :
documental.

Exploracion inicial de la 5 dias lun 07/01/19  vie 11/01/19 I
propuesta. :
Anilisis de requerimientos. 6 dias lun 14/01/19  lun 21/01/19 2 | i

Figura 13. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

Acta de Constitucion del Proyecto

El documento que evidencia la realizacion del objetivo 1 es el project charter o
acta de constitucion del proyecto, este documento oficializa el inicio de la
propuesta del disefio de un sistema de gestion documental basado en el lenguaje
Java y Oracle mediante la biometria dactilar para la mejora de la gestion

documental en el tratamiento de datos personales.

El acta de constitucion es el documento que especifica a detalle la
realizacion del proyecto, se mencionan datos importantes como el director, los
objetivos, las restricciones y principalmente el alcance del proyecto; el analisis
econdmico del proyecto sera tratado al finalizar la ejecucion de los tres objetivos
por respetar la estructura del presente trabajo de investigacion. Dentro del
documento también se especifican los requerimientos funcionales y no
funcionales elaborados en la ejecucién del presente objetivo. La aprobacion del
documento por parte de los directivos evidencia la realizacion satisfactoria del
objetivo. (Ver Anexo 09: Evidencia Objetivo 1 — Acta de constitucion del

proyecto.)
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6.7.2. Objetivo 2: Redisefiar el modelo procesos de la gestion documental del
tratamiento de datos personales con el proposito de reducir la pérdida de

documentos en las oficinas.

Plan de actividades

Para lograr el cumplimiento del segundo objetivo de la propuesta es necesario

ejecutar las siguientes actividades:

N° | Acciones Actividades Fe_cha Fegha Responsable
Inicio Fin
., Lider de
Reunién con las
s ) . Proyectos,
Andlisis areas involucradas. Analista de
1 |de Modelado de 22/01/19 | 01/02/19 .
. Sistemas y
procesos | procesos del sistema .
usuario de
propuesto. )
negocio.

Cuadro 7. Plan de actividades del objetivo 2.

Fuente: Elaboracién propia

Solucion técnica
Modelado de Proceso

Se elaboran los diagramas de procesos y subprocesos del procedimiento de
actualizacion de datos y de tratamiento de datos personales de los clientes
integrando las actividades y tareas del sistema de gestion documental para contar

con panorama mas amplio acerca de la solucion propuesta.
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Figura 14. Macro procesos tratamiento de datos personales

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15. Proceso registro del consentimiento de tratamiento de datos.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 16. Subproceso registro manual de documentacion de tratamiento de datos.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 17. Subproceso solicitar huella de cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Indicadores
Para poder medir el objetivo de disefiar el modelo de procesos de la gestion
documental, fue necesario elaborar una encuesta de satisfaccién de los usuarios

con los diagramas de procesos y subprocesos definidos para el disefio del sistema

propuesto.
item | Pregunta Bueno | Regular | Malo | %
1 | (Como valoraria la implementacion 7 3 0 100

de los nuevos modelos de procesos
en la gestion documental del area?

2 | ¢Como considera el impacto de los | 10 0 0 100
nuevos procesos hacia la satisfaccion
del cliente?

Cuadro 8. Indicadores del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Objetivo 2

12
10

[ S AT * <]

Bueno Regular Malo
M 1. ¢ Como valoraria la implementacion de los nuevos modelos de procesos en la
gestion documental del area?

M 2. ¢ Como considera el impacto de los nuevos procesos hacia la satisfaccion del
cliente?

Figura 19. Grafico de barras de los indicadores del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las preguntas aplicadas el cuadro 8 y la figura 19 demuestran un
indice de aprobacion aceptable por parte de los usuarios responsables del proceso

propuesto.
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Se plantea el siguiente presupuesto como solucién administrativa para cumplir

con el objetivo 2:

Recursos Notacion Costo x dia Cagit;(:ad Costo Total
Lider de proyectos S/, 300.00 9 S/.  2,700.00
Analista de sistemas |S/. 175.00 9 S/. 1,575.00
Especialistas | Usuario de negocio  |S/.  300.00 9 S/.  2,700.00
Total | S/. 6,975.00
Bizagi Modeler S/. - 9 S/. -
Software S/. -
Total | S/. -
Equipos de computo
(3 PCs) x 30soles S/. 90.00 9 S/. 810.00
Infraestructura
Total | S/. 810.00
Ambiente de | Local \ S/ 100.00 9 S/. 900.00
Desarrollo Total S/. 900.00
Utilitarios de oficina ‘ S/. 20.00 9 S/.  180.00
Otros Total | S/. 180.00
Presupuesto Total | S/.  8,865.00

Cuadro 9. Presupuesto de los costos del objetivo 2.

Fuente: Elaboracién propia

Cronograma

A continuacién se presenta el cronograma con el flujo de

cumplimiento del objetivo 2.

tareas para el

Moc
de « Mombre detarea
-

= 4 Disefiar el modelo de procesos de 9 dias
la gestion documental.
Analisis de procesos

~ Duracién »  Comienzo

9 dias

~ | Fin

mar 22/01/19  vie 01/02f19

mar 22/01/19  vie 01/02/19

20 ene 19

+ Predece | D L M X

v s

27 ene 19

DL MX J vV s

Figura 20. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Especificacion de casos de uso

El documento que evidencia la realizacion del objetivo 2 es la especificacion de
los casos uso, dicho documento nos permite describir cada una de las partes
involucradas en una funcionalidad que tendra el sistema. En el documento de
especificacion de caso de uso se describe el codigo asignado al caso de uso, el
maodulo al que pertenece, los actores intervinientes, los requerimientos funcionales
a los cuales esté asociado el caso de uso y el flujo o secuencia de actividades que

se realizan durante su ejecucion.

Se crea la especificacion de caso de uso como apoyo al modelado de
procesos de gestion documental en el tratamiento de datos personales con la
finalidad de facilitar el andlisis del flujo de informacion del proceso mencionado

(Ver Anexo 09 - Evidencia Objetivo 2 — Especificacion de casos de uso).

Objetivo 3: Disefiar el software de gestion documental elaborando el prototipo y
el diagrama de arquitectura tecnolégica de la solucién para obtener un amplio

panorama de las funcionalidades que interactian en la propuesta.

Plan de actividades
Por ultimo, para cumplir del tercer objetivo de la propuesta es necesario ejecutar

las siguientes actividades:
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N | Acciones Actividades Fe_ck_la Fegha Responsable
Inicio Fin
Analisis la
arquitectura actual. Lider de
- Reunién con Proyectos,
Diseno especialistas Analista de
1 | Arquitecto - 04/02/19 | 08/02/19 | <.
nico tecnolégicos. Sistemas, 'y
Disefio de la Arquitecto de
infraestructura Servicios.
tecnoldgica.
Elaboracion de las .
. ) Analista de
Desarrollo | vistas y escenarios del Sistermas
2 | de la | sistema. 11/02/19 | 15/02/19 | 2I>Mas, Y
L Disefnador
propuesta | Elaboracion de la base
. Web,.
de datos del sistema.
Pruebas y | Pruebas unitarias e
validacion | integrales de la Analistas de
3 es de la | funcionalidad desde 18/02/19 | 22/02/19 Calidad
propuesta. | diversos canales.
Verificacion del
.. . [ cumplimiento de los Analista  de
Certificaci requerimientos Calidad
4 |6n de Ila | cOUENMIENtos. 25/02/19 | 25/02/19 a-y
Aceptacion final del Usuario  de
propuesta. :
proyecto  por los negocio
usuarios.
Elaboracion de
Document | documentos finales. Lider del
g5 |acion Transfergnua de 26/02/19 | 28/02/19 Proyegto y
Cierre del | conocimiento. Usuario  de
proyecto. | Reunién de cierre de negocio
proyecto.

Cuadro 10. Plan de actividades del objetivo 3.

Fuente: Elaboracion propia

Solucion técnica

Arquitectura y prototipo del sistema digitalfile v1.0

A continuacion se presenta el diagrama arquitectonico del sistema de gestion

documental propuesto, detallando los componentes tecnoldgicos con los que

interacttan los asesores, clientes y el sistema interno y externo.
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Diagrama Arquitecténico

Gestion Documental en el Tratamiento de Datos Personales

Scan
[— . |
Bisqueda i :»« DigitalFile v1.0
_H_- Online ‘_ I Igr::r;;ev
. Movimiento :
Firma Diario DataBasellg
I BBVA Continental
Asesor - :
Financiero Oficinas pOIYSJSternCQ%

Figura 21. Flujo Arquitectdnico de gestion documental en tratamiento de datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Diagrama arquitectonico de digitalfile v1.0

Fuente: Elaboracion propia
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Sistema transaccional de ventanilla — Actualizacion de Datos de Personales.
El prototipo muestra la ventana de actualizacion de datos del cliente para explicar el flujo de captura del consentimiento al tratamiento de

datos. El proceso inicia cuando el asesor financiero actualiza los datos cliente ya sea correo, teléfonos, direcciones, etc.
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Sistema transaccional de ventanilla — Autorizacion de tratamiento de datos personales.
Si el cliente se encuentra en campafia de actualizacion de datos, se mostrara la siguiente ventana para preguntar si acepta o rechaza el
consentimiento al tratamiento de sus datos y en elegir el flujo para el tramite de gestion documental, es decir, seguir el flujo impreso o flujo

digital.
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Servicio DigitalFile para captura de Huella Biométrica - Opcién 1 — Huella dactilar.
Solo si el cliente acepta el consentimiento de sus datos personales y opt6 por seguir el flujo digital, el sistema muestra el servicio de lectura
de huellas digitales para la captura de la aprobacion del consentimiento del cliente y posteriormente se utiliza la huella dactilar para

reemplazar el firmado en los documentos.
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Servicio DigitalFile para consulta de cliente con plantilla biométrica - Opcion 2 — DNI electrdénico.
Solo si el cliente acepta el consentimiento de sus datos personales y optd por seguir el flujo digital, el sistema también permite la deteccion

del chip criptografico de los DNI electrénicos con la validacion conjunta de la huella dactilar del cliente. De esta forma se optimiza el flujo

de validacion evitando las consultas con el servicio de RENIEC para el ALTA de clientes.
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Servicio DigitalFile Autenticacion de cliente
El sistema muestra un mensaje satisfactorio si el servicio de RENIEC ha encontrado en sus bases de datos la huella dactilar del cliente o si

se valida que la lectura del chip criptografico y la huella dactilar son iguales.
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Servicio DigitalFile envio de documentos al correo electronico

Luego de la validacién biométrica el sistema muestra un mensaje satisfactorio dando por culminado el proceso de envio digital por correo

electrénico los documentos PDFs firmados por el cliente.
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B Resultados de bisqueda - luisdu X -+

& (& ] https://mail.google.com/mail/u/0/#search/BBVA+-+Tratamiento+de+datos+personales
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Gmail Q, BBVA - Tratamiento de datos personales

8- 2 (! ] [] s [ ] & 53 1-50 de aproximadamente 60

¢ BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales &
] Récibidos £ 35 BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales & 20 nov.
s Destacadoss ;=" o BBVA Continental 3 Recibidos iBienvenido(a) LUIS LUYO HERNANDEZ .. &  19nov
,o- PoSpUestos ™! ~ £ BBVA Continental 5 Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales- @  15nov.
Wi ENVingoS SIps BBVA Continental 4 Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales: & 14 nov.
BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales & 9 nov.
BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales: & 9 nov,
BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales & 5 nov.
Ordenamiento Base D. Recibidos PE101 - PE281 jetforms - PDF IFD DOC.. & 5 nov.
BBVA Continental Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales: & 29 oct.
L] yo Recibidos entrevista leyton @& 250ct
BBVA Continental Recibidos Bienvenido(a) JEAN PAUL LUISLUYO.. &  18oct
BBVA, Borrador 2 Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales: & 18 oct.

Correo electrénico: BBVA — Tratamiento de datos personales.
Para la validacion del envio digital de los documentos PDFs es necesario abrir la bandeja de entrada del cliente y buscar el correo con

asunto: BBVA — Tratamiento de datos personales.
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Gmail Q. Buscar en el correo electronico

] Recibidos BBVA - Tratamiento de datos personales #ecibidos x & O
¥ ~sDestacados
@ Pospuestos . 2 BBVA Continental <protecciondedatos.group@bbva.com= @ mié, 21 nov. 15:59 (Hace 6 dias.) Yy

2 .Y = 2 W para LUIS.LUYOHERNANDEZ ~

> . Enviades
[B Borradores«#@eE

BBVA Continental

COMPROMISD

Hablemos
mis simple

Hola LUIS LUYO HERNANDEZ,

Gracias por mantener tus datos actualizados y protegidos con nosotros. Te estamos adjuntando (i) La
autorizacion de tratamiento de datos personales que suscribiste y (i) los datos de contacto actualizados,
que nos proporcionaste

Brindarte un mejor servicio es uno de nuestros principales objetivos y para esto es importante contar con
tus datos de contacto actualizados. Igualmente con el consentimiento para el tratamiento de datos
personales

Entre otras cosas, contar con tus datos actualizados y protegidos te permite

Correo electrénico: Mensaje al cliente.

Al abrir el correo electronico se mostrara un mensaje de bienvenida y agradecimiento al cliente por dar el consentimiento del tratamiento

de sus datos personales.
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I— Redactar

Gmail Q. Buscar en el correo electrénico

[J Recibidos
+# Déstacados
@ Pospuestos
% Enviados. 0 A ‘ oA cortresia
% "~ Borradores 4. =

B8 PE281 - Aceptacié... 4 B8 PE101 - Actualizac... 4

4 Responder ®» Reenviar

Correo electronico: Documentos del proceso de tratamiento de datos personales.

Como archivos adjuntos se encuentran los documentos de Actualizacion de datos personales y la clausula de aceptacion al tratamiento de

datos personales del mismo cliente.
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Bienvenido LODIDAS

m [[] Rememberme

Forgot your password?

Usuario

Clave

Digitalfile v1.0

- @ || uscar.. I n ox o

Formulario de acceso al sistema DigitalFile v1.0

Para el acceso al sistema DigitalFile v1.0 es necesario autenticarse mediante un usuario y contrasefio validos en base de datos.
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- a2 |\ Buscar...
@ PRUEBAS-WIENER = (7]
- - o, : i =
Mena Principal
| | - -
| | | (=B
» BGsquedas guardada
Repositorio-Digital - Ley de Proteccion de Datos Personales.
CL1_99999997 P g Y c !
Nombre ~  Modificado Modificado el
CLENTE_00001111 pos
v Administrador 30/10/2015 11:46 -
CUENTE.11223344 Busquedas guardadas dministrado 0/10/20158 )
Recursos
» CUENTE_ 22221111
Digi[glﬁle vl.0 5 - CU_59995997 acadmin 17/07/2018 16:20
» CUENTE_22223333 = e ” =
CUENTE_000011 11 acadmin 28/09/201817:11
» CUENTE_22225555 2 X
CUENTE11223344 acadmin 2§/09/201817:30
’ CUENTE_ 33334444
CUENTE 22221111 acadgmin 28/09/201817:28
» CUENTE_33335555
CUENTE 22223333 acadmin 1/10/2018 11:2}
» CUENTE_99990000
CUENTE_22225555 acadmin 1/10/2018 11:22
» CUENTE_99990001
CUENTE_ 33334444 acadmin 28/09/2018 17:07
- CUENTES
CUENTE 22221111 acadmin 28/09/201817:28
’ 0000
CUENTE 22223333 acadmin 1/10;2018 11:21
» 00000001
CUENTE 22225555 acadmin 1/10/2018 11:22
’ 00000003
CUENTE 33334444 acadmin 28/09/2018 17.07
’ 0000001
CUENTE 33335555 acadmin 25/09/2018 16:05
» 00000655
CUENTE_99920001 acadmin 25/09/2018 10:40
’ 00000760
CUENTES acadmin 3/10/201711:36
» 00001082
CodeModules acadmin 29/10/2015 01:33
’ 00001171 v
. > CONTRATACION acadmin 8/03/2016 13:02 -

Menu Principal del Sistema Digital File v1.0 (Listado de Carpetas de documentos por Cliente)

Luego del inicio de sesion se muestra el menu principal del sistema DigitalFile, donde al lado izquierdo se muestran las carpetas por cada

cliente que ha aceptado el tratamiento de datos personales.
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Mena Principal Busqueda de Documentos

I I J{ I o=

Repositorio-Digital - Ley de Proteccion de Datos Personales.

’ BUsquedas guardada
CU_99999997

CUENTE 00001111 Nueva Bisqueda de documento x

\‘) CUENTE_ 11223344
N
b2y

Criterios de bGsqueda

. ’ CUENTE 22221111
Digitalfile v1.0 )
» CUENTE_22223333 Buscar en I {Incluye subcarpetas) I Opciones de basqueda Documentos, Todas las versi...
» CUENTE_22225555
Clase [ (Incluye subclases) ]
» CUENTE_ 33334444
CLIENTE 3333%5¢%¢
’ CUENTE_33335555 Dol | § [Emiieza por | [74309370
» CUENTE_99920000
> CUENTE_99990001 I l [ | Opciones de propiedad: Coincidencia total
v CUENTES
’ 0000

’ 00000001
’ 00000003

s moecor || N (N (RN J

Mantener abiertos los criterios de blsqueda

’ 00000655
f 00000760 Resultados de la basqueda
’ 00001082
’ 00001171 v
4 »

Busqueda avanzada de documentos en Servidor RepoLPDP-2018.
Para la ubicacion de los documentos del cliente, se puede realizar desde el médulo “Busqueda de Documentos”, para ello se toman diversos

criterios busqueda como por ejemplo: por DNI, IdCliente, tipo de documento, cddigo de documento, contenido del documento, fechas, etc.
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. P ® PRUEBAS-WIENER =
Mena Principal Resultados de Busqueda = o
o
z s | | I l O=w
’ BUsquedas guardada
CLI_5999%9997 Nueva Bisqueda de documento x
CUENTE_00001 11
Criterios de basqueda
CUENTE_ 11223344
" ’ CUENTE_ 22221111 R
- esultados de la bGsqueda
Digitalfile v1.0 ) .
’ CUENTE_22223333
.
b [ CUENTE_22225555 [ || n | il =
» CUENTE 33334444 .
CUENTE.33334444 Se estdn mostrando resultados para: New Search
’ CUENTE.33335555 Nombre Tamafio M ro—
e
’ CLIENTE_ 99990000 [  9001868804992018112115020355 paf 24K8 ac !
’ CUENTE_99950001 90018688049820181121 15020354 pdf 91 KB ac E
v CUENTES [® 9001868504952018111915564654 par 91 KB 3 {
N 0000 [® 90018688001101300249153378000520 93KB ag | —_—
> 00000001 [B  90018688001101300249153378001020 385KE ac :'f =
R 00000003 [2  90018685001101300249153343023320 30K8 au i
90018688001101300249153343000520 93KE au
» C\JCOCOT Q i 200 2 3 2 bl ac.
[® 90018688001101300249153343000220 156 KB au
’ 00000655
[® 90018685001101300249153343001020 385K8 au Propledades
’ 00000760
[B  90018688001101300249153335000220 156 K8 aa T
AOANYARD Clase DocCeneral
’ 00001082 [N oociccconniisnonsoagicooocanncon Py o

Resultados de Busqueda de documentos por Cliente.
Luego de consultar el DNI del cliente el sistema muestra un listado de todos los documentos en los que ha participado ya sea como titular

o interviniente. Al lado derecho se muestra la vista miniatura del documento con sus propiedades como: Clase, Fecha, gestor, oficina, etc.

44"



iGh de Datos Personales

iQuien solicita el documento?

@ Cliente banco

 Gerente de Oficina

Seguridad en la visualizacion de documentos.
Se muestra la siguiente ventana al tratar de visualizar los
documentos.

n de Datos Parsonales

Gerente de Oficina

Usuario:‘

Clave: |

Autorizacion de gerente en apertura de documentos.

Si lo solicita un gerente de oficina o alguna entidad reguladora,
€S necesario un usuario y contrasefia para autorizar la
visualizacion del documento.

on de Datos Parsonales

Cliente banco
Documento: LE - 74309370

NOMERES: LUIS LUYO HEENANDEZ

Atencidén: Solicitar Huella. i

Seguridad para autenticacion de clientes.
Si lo solicita un cliente el sistema advierte que es necesario la
validacion biométrica

"] ENROLAMIENTO X
CAPTURA CORRECTA
Ley de Proteccién| i
Cliente &
Document E
&
NOMBRES
Atencid ;
Y1500, B8 per Pxeli§ Salir

Autenticacion Biomeétrica para clientes banco.
El sistema muestra la lectura y validacion interna de la huella
digital del cliente.

[474"



@6 s ~ = £ Jo &
) " 5 @ PRUEBAS-WIENER - (2]
Menu Principal Vista Preliminar - Luis Luyo Hernandez

‘A | | I o=

» Blsquedas guardada
R -Digital - Ley de Proteccion atos P nales.
CU_99999997 epositorio-Dig Ley de Proteccion de Datos Personales

CUENTE_00001111

Nueva Bisqueda de documento x

CLIENTE_11223344 ReposBBVA * CLIENTES * 90018688 * File Cliente
Diaitalfil 1.0 » [* CUENTE 22221111 Autorizacion para el uso y tratamiento de datos personales =
Qitaitiie vi. X B BBVA BANCO CONTINENTAL S.A. (en adelante, BBVA CONTINENTAL), con domiclio en Avenida
L} s 333

333 Repiblica de Panama 3055, San Isidro, Lima, sera responsable del uso, tratamiento y seguridad de los
» CUENTE_22225555 datos personales que yo le proporcione o que éste recopile, los que estaran almacenados en un banco
de datos de su titularidad y gestionados con todas las medidas de seguridad y confidencialidad.

» CUENTE 33334444

> CUENTE 33335555 Datos Personal que seran tratados. BBVA CONTINENTAL tratara mis datos personales de caracier
- identificativo, de caracteristicas personales, econdmico-financieras y de seguros, de caracter social y

» ™ CUENTE_999%0000 sensibles, tales como: nombres y apellidos;, documentos de identidad; domicilio; teléfonos; correo

electrénico; imagen; voz; firmas; estado civil; fecha de nacimiento; nacionalidad; profesion, ocupacion;

[ ENTE 90 ¢ . A
4 CLIENTE 59990001 edad; datos académicos; datos de derechohabientes; informacion tributaria, de bienes patrimoniales,

- CUENTES previsional; informacion de habitos sociales, personales y de consumo; aficiones: geolocaliizacion;
biométricos (por ejemplo. huella, datos faciales, iris ocular); caracteristicas de vivienda e Ingresos
’ 0000 economicos.
» 00000001

Finalidad del tratamiento y transferencias a terceros. Mis datos personales seran utilizados a través
’ 00000003 de canales presenciales y no presenciales con las siguientes finalidades: ievaluar si calfico para
contratar producto(s) o servicio(s) que BBVA CONTINENTAL puede ofrecer de acuerdo a la legislacion

» 0000001 ) .
bancaria; ii) me envie, a ravés de cualquier medio de comunicacién fisica o electrénica (teléfono,

» [ 00000655 correo electronico, medios telematicos, aplicativos de mensajes instantaneos, SMS, redes sociales =
» [ 00000760 : '
’ 00001082

118685049... G0018688049.. 90018685049 .. |90018688049..| 90013685049 90018685049, 90015685049 90018688049
’ 00001171 - —_—

‘ »

1 »

Vista preliminar de documentos en DigitalFile v1.0
Luego de la autenticacion del cliente, el sistema muestra el contenido del documento y habilita las opciones de reimpresion, envio por

correo, eliminacion, entre otros.
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i . - . , & PRUEBAS-WIENER = (7]
Menu Principal Vista Premilimar - Luis Luyo Hernandez
> - Il I = -
’ Busquedas guardada
CL1_99999997 Repositorio-Digital - Ley de Proteccién de Datos Personales.
CLUENTE_00001111 Nueva Bisqueda de documento x
CUENTE 11223344 ReposBBVA * CUENTES * S0018688 * File Cliente
! - | RIS U Ry . e GHAATER )
Digitalfile v1.0 v SERVICIOS DE ARQUITECTURA E SERVICIOS DE SEGURIDAD Y
» CUENTE_22223333 INGENIERIA, CIBERSEGURIDAD.
= SERVICIOS DE PLATAFORMAS
> CUENTE_22225555 TECNOLOGICAS.
» CUENTE._33334444
> CUENTE. 33335555 Firmado: 27/11/2018

» CUENTE_99990000

4 CUENTE_99990001
v CUENTES
’ 0000

’ 00000001

0000003 -
: PRIRO0S Luis Luyo Hernandez
’ 0000001 DOk L-74309370

’ 00000655 PRI - V2 - Agows 2104 Pladdes 7
’ 00000760

» 00001082 @ Q @ [Q I; D Q D

Vista preliminar de documentos en DigitalFile v1.0
Dentro del documento se muestra la imagen de la huella digital en la seccion de firma del cliente como respaldo y sustento a la aceptacion

del tratamiento de sus datos personales.
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| ‘;_S hetp://digitafilebeta.com « @ || Buscor. P -
; @ PRUEBAS-WIE = (2]
Mena Principal Agregar documentos
- | A [
Y | ” ]I | % .« ITJ
» Busquedas guardada
CU1_99999997 Repositorio-Digital - Ley de Proteccion de Datos Personales.
CLIENTE_00001111
CUENTE_11223344 p
. ’ CUENTE_22221111 = —
’ CUENTE_22223333
’ CLIENTE_22225555 —
’ CUENTE. 33334444 CARGAR = ===
’ CUENTE. 33335555 e
’ CLIENTE_99990000 USAR UNA = B
» CUIENTE_99990001 PLANTILLA
v [ CUENTES
» E30000 OBTENER DE LA
’ 00000001 NUBE
b I 00000003 Solicitud Contrato Présta... v
’ 0000001
> = 000006SS Tipo de documento: | |
’ 00000760 Nombre de documento: | |
’ 00001082 B :
o Propietario: | |
’ 00001171 -

Sistema DigitalFile v1.0 Agregar documentos escaneados
Para la realizacion del flujo impreso el sistema permitira la carga de documentos escaneados con la finalidad de conservar los documentos
que sirvan de sustento a la aceptacion del consentimiento. Dicho modulo podra ser utilizado por los asesores financieros y el proveedor

Polysistemas ya que la empresa es quien dispone de la gran parte de documentos fisicos.

14
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Indicadores

Para poder medir el objetivo de disefiar el prototipo del software de gestion
documental, fue necesario elaborar una encuesta de satisfaccion de los usuarios
con los mapas y flujogramas arquitectonicos y con el prototipo del disefio del

sistema propuesto.

Item | Pregunta Bueno | Regular | Malo | %
1 | ¢(Como califica la optimizacion del 7 3 0 100

proceso de gestion documental con el

disefio arquitectonico propuesto?

2 | ¢Como considera la similitud de las 10 0 0 100

funciones del prototipo con las

operaciones realizadas en las

oficinas?

Cuadro 11. Indicadores del objetivo 3.

Fuente: Elaboracién propia

Indicador Objetivo 3

10

2 - -
0
Bueno Regular Malo
B 1. ¢ Como califica la optimizacion del proceso de gestion documental con el disefio
arquitectonico propuesto?
M 2. ¢ Como considera la similitud de las funciones del prototipo con las operaciones
realizadas en las oficinas?

Figura 23. Grafico de barras de los indicadores del objetivo 3.

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a las preguntas aplicadas el cuadro 10 y la figura 23 demuestran la
aceptacion satisfactoria de los diagramas y prototipos propuestos que contribuyen

a cumplir el objetivo 3.

Solucion administrativa
Para cumplir con el objetivo 3 se plantea el siguiente presupuesto detallado como

solucién administrativa:

Recursos Notacion Costo x dia Ca:?:;lad Costo Total
Lider de proyecto S/. 300.00 8 S/.  2,400.00
Analista de Sistemas S/. 175.00 10 S/. 1,750.00
Analista de Calidad S/. 200.00 6 S/. 1,200.00
Especialistas | Arquitecto de Servicios |S/. 250.00 5 S/. 1,250.00
Disefiador Web S/. 125.00 5 S/. 625.00
Usuario de Negocio S/. 300.00 4 S/. 1,200.00
Total | S/. 8,425.00
Justinmind S/. - 5 S/. -
Microsoft Word S/. - 3 S/. -
Microsoft Power Point  |S/. - 5 S/. -
Software Microsoft Visio S/ S/
Java S/. - 1 S/. -
Oracle(Anual x usuario) |S/.3,201.00 1 S/. 3,201.00
Total | S/. 3,201.00
Equipos de cdmputo
. 180. 1 . 420.
(6 PCs) x 30soles 5/.180.00 ? S/. 3,420.00
Infraestructura
Total | S/. 3,420.00
Ambiente de | Local |s/. 10000| 19 [s/.  1,900.00
Desarrollo Total | S/. 1,900.00
Utilitarios de oficina  |S/. 2000 | 19 [s/.  380.00
Otros Total | S/. 380.00
Presupuesto Total | S/. 17,326.00

Cuadro 12. Presupuesto de los costos del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia




Cronograma
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A continuacion se presenta el cronograma con el flujo de tareas para la obtencion

del objetivo 3 utilizando el diagrama de Gantt.

Moe
de + Nombre de tarea

6 [mg

Disefio Arquitectonico

Desarrollo de |a propuesta

Certificacion de |a propuesta,

Documentacién

~ Duracién ~  Comienzo

s Disedar el prototipo del software 19 dias.
de gestion documental.

5dias
5 dias

9 |mg Pruebas y validaciones de la propue: 5 dias

1dia
y Cierre del proyecto 3 dias

lun 04/02/19

lun 04/02/19
lun 11/02/19
lun 18/02/19
lun 25/02/19
mar 26/02/19

17 feb 19 24 feb 19

DL MX J VS

03 feb 19
DL MX J VS

10feb 19

- | Fin ~ Predece DL MX VS

DL M X

jue 28/02/19 I

vie 08/02/19 5 [
vie15/02/19 7 I
vie22/02/19 8

lun 25/02/19 9 h
jue 28/02/19 10

Figura 24. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 3.

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia

Modelo entidad relacion de base de datos

El documento que evidencia la realizacion del objetivo 3 es el modelo de base de

datos, dicho documento se crea como apoyo al modelamiento del prototipo ya que

es necesario conocer cuéles seran los atributos de cada clase implementada en las

ventanas o formularios del sistema.

El disefio del modelo de la base de datos es de tipo entidad relacion, por lo

que se denota la asociacion entre las entidades del sistema y sus propiedades. El

documento sirve de apoyo a la construccion de diagramas arquitectonicos y

prototipo por tener relacion con las vistas y escenarios del sistema (Ver Anexo 09

- Evidencia Objetivo 3 — Diagrama entidad relacién).



6.8. Flujo de caja del proyecto

Tabla 16

Ingresos — Ahorro por implementacion del sistema propuesto.

N° Concepto Descripcion C.OStQ Costo Mensual  Costo Anual
unitario
1  Consumo de El tipo de papel admitido por las impresoras térmicas es de hojas A5 con logotipos de la
papel térmico. empresa. Se estima que cada bloque de papel (x100) tiene un costo de 50 soles por la
importacion mas el coste por acabado. La impresion de documentos es de 200 al mes, pero por /- 50.00 S/.200.00 S/.2,400.00
reglas de negocio se imprime un documento para el cliente y otro para la empresa.
2 Cgrtuchos de Los cartuchos son cambiados una vez al mes lo cual incurre un costo de S/. 20 por cartucho, S, 20.00 S/, 160.00 S/.1,920.00
Tinta x8. con un total de 8 impresoras el coste mensual es de S/. 160.
3 Mantenimiento  Por la antigliedad de la impresora, es necesario contratar servicios externos que soporten el
de 8 Impresoras. mantenimiento de los equipos cuando se requiera. Cada mantenimiento cuesta un total de S/.  S/. 100.00 S/. 800.00 S/.9,600.00
100 por equipo y se realizan 2 veces al afo.
4 Servicio El coste del proveedor para recoger y almacenar los documentos del proceso es de un
Proveedor aproximado de 500 délares al mes solo por el proceso mencionado. (x S/. 3.25) S/.1,625.00 S/. 1625.00 S/.19,500.00
Polysistemas.
5  Fotocopia El coste de solicitar una copia del documento almacenado cuando los clientes o las entidades
Proveedor reguladoras soliciten es de 20 soles por documento, se estima que al mes se generanentre 10y S/.  20.00 S/. 300.00 S/. 3,600.00
Polysistemas. 20 solicitudes, se tomaré 15 como promedio.
7  Tiempo X Cuando el documento se encuentra en oficina, un colaborador gasta en promedio 20 min por
busqueda de buscar el documento. El coste por_hora del cqlaborador es de 12.5 nuevos soles. Lo cual s/ 20.75 s/ 415.00 S/ 498000
documento en representa 4.15 soles por los 20 minutos en blsqueda, con un total de 5 colaboradores en
oficina. ventanilla el costos por blsqueda diario es de 20.75 nuevos soles.
8  Archivadores, Utilitarios de oficina incluidos en el proceso manual de firmado de documentos, gestion en
Carpetas, Clips, archivado y almacenamiento de documentos.
grapas lapiceros, S/. 100.00 S/.100.00 S/.1,200.00
Almohadilla
dactilar, etc.
Total S/. 43,200.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17

Egresos — Costes por implementacion del sistema propuesto.

N° Concepto Descripcion C.O stq Costo Costo
unitario Mensual Anual
Propuesta disefio del sistema (Afio 1).
1  Especialistas Se consideran los especialistas que intervienen en el disefio del sistema (X2 meses). S/.11,587.50 S/.11,587.50 S/.23,175.00
2  Software Se considera el coste anual por usuario de base de datos Oracle. S/. 266.75 S/. 266.75 S/. 3,201.00
3 Infraestructura Se considera el nimero de PC alquiladas por la cantidad de especialistas que trabajan en S/. 2,775.00 S/. 2,775.00 S/. 5,550.00
cada objetivo en un plazo de 2 meses a S/. 30 por PC.
4 Ambiente de Desarrollo  Alquiler de espacios por los 2 meses del disefio del proyecto. S/. 1950.00 S/. 1,950.00 S/. 3,900.00
5 Otros Utilitarios de oficina por los 2 meses del disefio del proyecto S/, 390.00 S/. 390.00 S/. 780.00
Subtotal  $/.36,606.00
Supuesto en la implementacion del Sistema (Afio 1).
6  Especialista Se considera 2 analistas programadores en el desarrollo del software x2 meses S/. 2,500.00 S/. 5,000.00 S/.10,000.00
7 Infraestructura El coste del servidor web es establecido por politicas de la empresa, se considera utilizarlo S/.  200.00 S/. 200.00 S/.2,000.00
a partir del mes 3 (Luego del disefio - x10meses).
8 Auditorias Internas Las auditorias internas son realizadas por el jefe de calidad de datos, considerando que la S/ 500.00 S/. 1,000.00 S/.2,000.00
auditoria tiene una duracion de 2 dias el coste del auditor es de un aproximado de S/. 500.
Se realizaran 2 veces al afio.
9 Demo Final Se realizara una primera capacitacién a los directivos y colaboradores luego de disefiar el S/, 500.00 S/. 500.00 S/.500.00
(Capacitacion) prototipo del sistema y los demas entregables.
Subtotal S/.14,500.00
Total Afio1  §/.51,106.00
Mantenimiento del Sistema (A partir del Afio 2 en adelante).
10 Especialista Se contratara un analista junior para atender las consultas de los usuarios S/. 1,600.00 S/. 1,600.00 S/.19,200.00
11 Infraestructura Coste mensual del servidor web + datos por mantener al sistema activo las 24h. Se S/. 700.00 S/. 700.00 S/. 8,400.00
incrementa la capacidad de almacenamiento del servidor.
12 Auditorias Internas Las auditorias internas son realmente necesarias para medir el rendimiento del sistema y S/. 500.00 S/. 500.00 S/. 3,000.00
las posibles pérdidas de documentos en oficinas. Cada 2 meses.
13 Charlas Se realizardn 2 capacitaciones al afio para los colaboradores con respecto al proceso de S/. 500.00 S/. 500.00 S/.1,000.00
tratamiento de datos o cambios en la ley de proteccion de datos.
Total Afo 2 en adelante  S/.32,200.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 18
Flujo de caja anualizado en un escenario esperado.

Afio 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 43,200.00 S/. 47,520.00 S/. 52,272.00 S/.57,499.20 S/. 63,249.12
Gastos S/. 31,600.00 S/. 34,760.00 S/. 38,236.00 S/. 42,059.60 S/. 46,265.56
Inversion Inicial S/. 51,106.00

Flujo de caja S/. -51,106.00 S/. 11,600.00 S/.12,760.00 S/. 14,036.00 S/. 15,439.60 S/. 16,983.56

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19
Resultados escenario esperado.
Indicador Valor
Tasa anualizada 5%
VAN S/. 9,649.40
TIR 11.2%
Payback 4 afos 3 meses 12 dias

Fuente: Elaboracidn propia

Para el escenario esperado el flujo de caja indica que el Valor Actual Neto es S/. 9,649.40 nuevos soles y una Tasa de Retorno Interna de 11.2%,
considerando que el tiempo de recuperacion del dinero sera 4 afios 3 meses 12 dias, el flujo de caja muestra un escenario aceptable y rentable para

la implementacion o ejecucion de proyecto. Considerando rentabilizar el proyecto en un 10% desde el afio 2.
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Tabla 20
Flujo de caja anualizado en un escenario optimista.

Afio 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 43,200.00 S/. 45,360.00 S/. 47,628.00 S/. 50,009.40 S/. 52,509.87
Gastos S/. 31,600.00 S/. 33,180.00 S/. 34,839.00 S/. 36,580.95 S/. 38,410.00
Inversion Inicial S/. 51,106.00

Flujo de caja S/. -51,106.00 S/. 11,600.00 S/.12,180.00 S/.12,789.00 S/. 13,428.45 S/. 14,099.87

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21

Resultados escenario optimista.

Indicador Valor

Tasa anualizada 5%

VAN S/. 22,334.67

TIR 17.8%
Payback 3 afios 7 meses 16 dias

Fuente: Elaboracién propia

Para el escenario optimista el flujo de caja indica que el Valor Actual Neto es S/. 22,334.67 nuevos soles y una Tasa de Retorno Interna de 17.8%,
considerando que el tiempo de recuperacion del dinero serd 3 afios 9 meses 16 dias, el flujo de caja muestra un escenario muy rentable para la

implementacion o ejecucion de proyecto debido al incremento de los ingresos y gastos en un 20% desde el tercer afio.
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Tabla 22
Flujo de caja anualizado en un escenario pesimista.

Afio 0 1 2 3 4 5
Ingresos S/. 43,200.00 S/. 47,520.00 S/. 52,272.00 S/.57,499.20 S/. 63,249.12
Gastos S/. 31,600.00 S/. 34,760.00 S/. 38,236.00 S/. 42,059.60 S/. 46,265.56
Inversion Inicial S/. 51,106.00

Flujo de caja S/. -51,106.00 S/. 11,600.00 S/.12,760.00 S/. 14,036.00 S/. 15,439.60 S/. 16,983.56

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23
Resultados escenario pesimista.
Indicador Valor
Tasa anualizada 5%
VAN S/. 4,132.10
TIR 7.8%
Payback 3 afios 7 meses 16 dias

Fuente: Elaboracién propia

Para el escenario pesimista el flujo de caja indica que el Valor Actual Neto es S/. 4,132.10 nuevos soles y una Tasa de Retorno Interna de 7.8%,

considerando que el tiempo de recuperacion del dinero serd 3 afios 7 meses 16 dias, el flujo de caja muestra un escenario poco rentable debido al

incremento de los ingresos y gastos en un 5% desde el tercer afio.
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Viabilidad econ6mica

Mediante la elaboracion de la tablas de ahorro y costes del proyecto se realizo el anlisis
de flujo de caja proyectado a 5 afios comparado por 3 escenarios: esperado, optimista y

pesimista y se logra identificar que en los 3 supuestos el proyecto es totalmente rentable.

6.9. Consideraciones finales de la propuesta

En la subcategoria informacidn, considerar que el presente proyecto también pretende
mejorar la estructuracion de los documentos. A continuacién se describe el propdsito de

la mejora.

La version actual del documento muestra una hoja A5 con impresion de tipo
térmica, el documento contiene una seccion de actualizacion de datos mostrando los 2
primeros nimero de contacto del cliente y su correo. En la seccion “Permitenos
acercarnos a ti” se muestra un texto introductorio para que el cliente conozca el tipo de
contrato que esta aceptando (ver anexo. 09). En la version propuesta se muestran dos
documentos independientes, ya que por ley la entidad reguladora exige que haya mayor

detalle en las especificaciones del contrato entre el cliente y la entidad (ver anexo. 09).

Considerar que para la subcategoria recursos, la propuesta del sistema de gestion
documental pretende reemplazar la utilizacion de la impresora térmica, ya que por ser una
herramienta antigua este demanda elevados costes para la empresa en mantenimiento,
soporte y recursos primarios y secundarios como hojas de impresion térmica, energia

eléctrica, entre otros. (Ver anexo 09)
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Las organizaciones que trabajan con informacion personal y sensible de clientes necesitan
tener la autorizacion explicita al consentimiento del tratamiento de sus datos para
utilizarlas y compartirlas con otras entidades segun sus necesidades, esta autorizacion esta
respaldada por la ley 29733 de proteccion de datos personales. Para asegurar que la
empresa cuente con la evidencia legal del consentimiento se requiere que las areas
involucras garanticen la conservacion del documento a largo plazo, para evitar posibles
reclamos y demandas por parte de los clientes y sanciones costosas por parte de la entidad
reguladora. Por ello el presente trabajo de investigacion se basa en la digitalizacion de
documentos para mejorar el proceso de gestion documental, ya que de esta forma se
pretende asegurar la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion y los
documentos en las oficinas. Por ende, el trabajo de investigacion coincide con lo
conceptualizado por Alvarado (2007) donde se estudia que la importancia del proceso de
gestion documental en cualquier organizacion radica en la necesidad de acelerar o agilizar
la ejecucion de sus procesos internos con la finalidad de lograr la conservacion historica

de la informacién.

Durante el anélisis de los datos en la categoria informacion se logré observar que
en la empresa evaluada se tenia el problema de acceso a los documentos a raiz de que no
se encuentra centralizada y almacenada para la utilizacién de ellos desde cualquier oficina
a nivel nacional. Cuando el cliente o las entidades reguladoras realizan solicitudes del
sustento del consentimiento, las oficinas también generan una solicitud a una empresa
proveedora para que ubique el documento y pueda respaldarse de ello, pero en muchas
ocasiones ese documento es extraviado en oficinas. Este caso se relaciona y coincide con
el estudio de Martelo, Madera y Betin (2015) quienes encontraron una necesidad en el

Grupo de Investigacion y Desarrollo en Ingenieria de Software (GIDIS) de la Pontificia
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Universidad Catolica del Peru, el area necesitaba una herramienta especializada en la
centralizacion de documentos para tener un mejor manejo de la informacion y
documentacion. Los investigadores lograron concluir que el desarrollo del modelo y la
herramienta de gestion documental permiten garantizar la disponibilidad, accesibilidad y
seguimiento de los mismos alineando a la organizacion bajo el cumplimiento del estandar
ISO 27001. El analisis cualitativo de la categoria informacion permitid identificar los
siguientes términos mas utilizados por los directivos: capacidad de respuesta, documentos
probatorios, proteccion de datos, firma manual, proceso manual, consentimiento y

tratamiento de datos de esta forma surgieron las subcategoria emergentes.

Para el analisis de la categoria recursos, se observd que los colaboradores
mostraban insatisfaccion con el recurso tecnoldgico que se utiliza en sus operaciones
diarias para el proceso de tratamiento de datos personales, afirmando también que dicha
tecnologia se encuentra desactualizada y por esa antigiiedad se hace dificil la utilizacién
del sistema como apoyo a la gestion documental. Ante tal afirmacion, los directivos
reafirmaron la deficiencia que cuenta el sistema transaccional con respecto al soporte
documental en oficinas. Para ello, el presente trabajo de investigacion propone el disefio
de un sistema informatico tecnoldgico que permita gestionar la trazabilidad de los
documentos, tal afirmacién puede ser corroborada mediante el trabajo de investigacion
realizado por Del Prado y Navarro (2016), donde los investigadores afirman que los
Sistemas de informacion de gestion de la informacion documental necesitan una
infraestructura tecnoldgica que soporte sus procesos y que debe estar constituida por una
plataforma Gnica con multiples médulos escalables e interoperables que solucionen la
necesidad de gestion de documentos. El analisis aplicado en las entrevistas hacia los

directivos permitid identificar los siguientes términos mas utilizados en la categoria
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recursos: repositorio fisico, proceso manual, tratamiento de datos, consentimiento e

impresion térmica.

Por ultimo, durante el analisis de los datos en la categoria proceso se logrd
observar que la empresa tenia el problema de falta de capacitacion a los colaboradores
que desempefian sus funciones en el tratamiento de datos personales de clientes, esto con
lleva a que cuando existian cambios legales en el proceso los colaboradores no se
encuentran informados acerca del flujo de documentos. Esta afirmacién fue corroborada
por los directivos entrevistados quienes afirmaron que no se realizan capacitaciones en el
proceso de tratamiento de datos y que los colaboradores nuevos aprenden la trazabilidad
de los documentos en base al aprendizaje colectivo entre comparieros de trabajo. La
presente investigacion esta enfocada en la gestion documental para lo cual se apoya y
coincide con el concepto indicado por Alvarado (2007) donde se especifica que el ciclo
de vida de un documento inicia con la actividad de su creacién hasta su publicacion y
disposicion histdrica, estas actividades forman parte del proceso de gestién documental
que mediante la propuesta del disefio del sistema se pretende aplicar la trazabilidad al
tramite de documentos en las oficinas y capacitar a los colaboradores en la utilizacion de
la nueva herramienta. Durante el procesamiento de los resultados de la entrevista con
respecto a la categoria proceso surgieron como los términos usados: el tratamiento de
datos, firma manual, huella dactilar, dispositivo biométrico, repositorio digital, proceso

de extraccion de informacion y herramientas de digitalizacion.
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8.1 Conclusiones

Primera: Se disefi¢ el sistema digitalfile v1.0 basado en el uso de la digitalizacion y la
biometria para mejorar la gestion documental en el proceso de tratamiento de
datos personales de los clientes del banco BBVA. Con esta propuesta la empresa
busca garantizar la conservacion y la disponibilidad de los documentos de
actualizacion de datos y la clausula de autorizacién al tratamiento de datos
personales. De esta forma la empresa mejora la capacidad de respuesta ante la

solicitud de documentos por parte de los clientes y las entidades reguladoras.

Segunda: Se diagnostico la situacion actual de la gestion documental en el proceso de
tratamiento de datos personales del cliente, a través del anélisis cuantitativo
mediante la interpretacion de los resultados de la encuesta aplicada a los
colaboradores que son parte del proceso, y el diagnostico cualitativo, a través de
la inferencia de las opiniones de los directivos entrevistados que son los
responsables de velar por el buen funcionamiento del proceso de tratamiento de
datos del cliente. De esta forma, se sustentd la realidad problematica de la empresa

para proponer el disefio de la solucion relacionada al proceso.

Tercera: Se conceptualizo la digitalizacion y la gestion documental como categorias
aprioristicas que concibieron a las subcategorias de informacién, recursos y
procesos que forman parte de la esencia fundamental de la dimension de gestion
de documentos. Para la medicion de dichas categorias y subcategorias se necesito
de la conceptualizacion de los indicadores como disponibilidad, integridad y

confidencialidad de la informacion, tecnologia, usabilidad y disponibilidad de



161

recursos informaticos y conocimiento, control y documentacion de procesos.
Durante el analisis de los resultados del estudio de las categorias surgieron las
subcategorias emergentes como repositorio digital, sistema biométrico vy

capacidad de respuesta.

Cuarta: Se disefio el diagrama arquitectonico y el mapa de procesos que serviran de
apoyo para evaluar la futura implementacion y viabilidad del estudio. Con la
utilizacion de los artefactos se logré conseguir la propuesta del disefio del sistema
final a través del prototipo y simulacion de posibles escenarios reales. El prototipo
web permite demostrar la simulacion del funcionamiento del sistema puesto en
produccion bajo escenarios reales de aplicacion. De esta forma se pretende reducir
el riesgo de insatisfaccion del usuario final en una futura construccion del

producto de software.

Quinta: Se validaron los instrumentos que sirvieron de apoyo para la medicion de la
investigacién y el disefio de la propuesta presentada a través de la evaluacion
critica de juicios de expertos, ello permitid certificar la validez del instrumento a
través de los indicadores de coherencia, relevancia, claridad y suficiencia de los
instrumentos aplicados y la aceptacién de los criterios de innovacion tecnoldgica

y viabilidad del disefio de la propuesta presentada.
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8.2 Sugerencias
Primera: Implementar la solucion propuesta en el presente trabajo de investigacion, para
mejorar la gestion documental en el proceso de tratamiento de datos personales de

los clientes del banco BBV A Continental.

Segunda: Antes de aplicar la solucion propuesta se sugiere evaluar los cambios en las
herramientas tecnoldgicas que soporten la digitalizacion de los documentos, con
la finalidad de determinar la mejora del diagrama arquitectonico y el modelo de

procesos para optimizar el funcionamiento de la solucién propuesta.

Tercera: Durante la implementacion se sugiere estudiar a profundidad el proceso de
identificacion de personas a través de las técnicas de biometria por huella dactilar,
con la finalidad de evitar las posibles causas de suplantacion de identidad, ya que,
la identificacion y autenticacion de ellas permite realizar operaciones y tramites

documentarios legales en cualquier sistema informaético.

Cuarta: Después de haber implementado la solucion del sistema propuesto se sugiere
evaluar los resultados a través de indicadores que permitan medir el progreso del
area puesta en produccion, con la finalidad de mejorar los objetivos,

infraestructura y procesos inmersos en la solucion.

Quinta: La solucion esta disefiada para ajustarse a cualquier tipo de organizacion ya que
responde a la mejora de la disponibilidad de documentos en cualquier oficina, sin
embargo, se sugiere la revision y adaptacion de los recursos utilizados en la

solucion para un mejor rendimiento de la solucion segun el contexto aplicado.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo de la Investigacién: Sistema digitalfile 1.0 para mejorar la gestion documental del tratamiento de datos personales en la empresa BBVA, Lima 2018

Planteamiento de la
Investigacion

Obijetivos

Formulacion del

Objetivo general

problema.
¢Cémo  se puede
mejorar la  gestién

documental en el
tratamiento de datos

Disefiar el sistema digitalfile v1.0 que utilice la digitalizacién para mejorar el proceso de
gestion documental en el tratamiento de datos personales del BBVA Continental, Lima
2018.

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestion documental en el tratamiento de datos
personales del BBVA Continental, Lima 2018.

Conceptualizar las categorias y subcategorias de la gestién documental.

Justificacion
Este proyecto de estudio se elabora porque existe la
necesidad de mejorar el proceso de gestién
documental en el tratamiento de datos personales de
los clientes del BBVA Continental para cumplir las
condiciones de asegurar que la informacion cumpla
las principales caracteristicas de confidencialidad,
integridad y la disponibilidad. Esta optimizacion
permitird generar conocimiento en la gestion
documental de la empresa y mejorar la conservacion,
la disposicion y la distribucion a largo plazo de los
documentos mediante una propuesta de solucién

personales del Banco _Disefiar el modelo que permita el desarrollo y viabilidad del estudio. ;
BBVA Continental? Validar los instrumentos de investigacion y la propuesta a través de juicios de expertos. viable.
Evidenciar la propuesta a través de un prototipo del sistema web que incorporara la
digitalizacion.
Método
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Holistico Mixto Tipo: Proyectiva

Nivel: Comprensivo
Método: Inductivo - Deductivo

Poblacién, muestra y unidades informantes

Técnicas e instrumentos

Analisis de datos

Poblacién; 100 trabajadores Miraflores BBVA.
Muestra: 40 trabajadores (directivos y colaboradores).

Técnica: Encuesta y entrevista.
Instrumento: Cuestionario y guia de entrevista.

Unidades Informantes: Profesion ingeniero,
administrador, especialista.

Cuantitativo: Andlisis e interpretacion de las tablas y
graficos estadisticos.

Cualitativo: Revision critica y objetiva de los datos
obtenidos.

Mixto: Triangulacidn.

vLT
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PERCEPCION DE LA GESTION DOCUMENTAL
EN LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA BBVA CONTINENTAL -

MIRAFLORES

INSTRUCCION: Estimados colaboradores, este cuestionario tiene como objetivo
conocer su opinion sobre la percepcion de la gestion documental en el tratamiento de
datos personales de los clientes del banco BBVA Continental. Dicha informacién es
completamente anoénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con

sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

INDICACIONES: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las cuales
debera Ud. responder, marcando una (x) en la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
VALORACION
ITEMS ASPECTOS CONSIDERADOS
1 2 3 4
SUB CATEGORIA INFORMACION
1 éLa informacidn acerca del tratamiento de datos del cliente se
encuentra centralizada y almacenada para su utilizacién?
5 ¢Cudando requieren informacion acerca del tratamiento de datos
personales del cliente puede acceder a ella?
3 ¢Usted ha encontrado inconsistencia entre la informacidén del
sistema y los documentos almacenados?
4 éCon que frecuencia los clientes reportan errores en la informacidn
del tratamiento de sus datos personales?
5 éConsidera seguro el acceso a los documentos y la informacidn de
la empresa?
6 ¢Con que regularidad se controla el acceso a la informacion y a los
documentos del tratamiento de datos del cliente?
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SUB CATEGORIA RECURSOS

éLa tecnologia utilizada en el tratamiento de datos personales del

7 cliente es suficiente para desempeniar correctamente sus
funciones?
¢Las herramientas tecnoldgicas (software y hardware) que se

8 utilizan en el tratamiento de datos personales se encuentran
actualizadas?

9 éLa herramienta de gestion documental para el tratamiento de
datos del cliente es facil de utilizar?

10 ¢Con que frecuencia el sistema de gestion documental es
comprensible?

T ¢Con que regularidad puede ingresar al area donde se almaceng
documentos del cliente?

12 ¢Es frecuente compartir los documentos del tratamiento de
personales del cliente entre otras oficinas?

SUB CATEGORIA PROCESO

13 ¢Usted recibe capacitacion acerca de los proceso de gestidon
documental en el tratamiento de datos personales del cliente?

14 ¢Usted es informado acerca de los cambios legales en el
tratamiento de los datos del cliente?

15 éTiene establecido indicadores en la gestiéon documental?

16 ¢Utiliza los controles establecidos en la gestion documental?

17 Para realizar sus funciones, ¢ Utiliza con frecuencia los manuales o
diagramas del proceso?

18 ¢La documentacion del proceso es actualizada frecuentemente?

Muchas gracias
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo 0 puesto en que se desempefia
Nombres y apellidos
Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)
Fecha
Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La informacion de la gestion documental en el tratamiento de datos del
cliente, se encuentra disponible? ;Como?

2 ¢La informacion de la gestion documental en el tratamiento de datos del
cliente, se encuentra asegurada? ;Coémo?

3 ¢La tecnologia que se utiliza en las operaciones de gestion documental es
innovadora? Explique

4 ¢ Cuales son los recursos que la empresa utiliza en la gestion documentaria en
el tratamiento de datos del cliente? Explique

5 ¢ Se realizan procesos de instruccion a los colaboradores acerca de la gestion
documental? ; Como?

6 ¢ Qué tecnologias utilizan para controlar la gestion documental en el
tratamiento de datos del cliente? Explique

Observaciones
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Anexo 4: Base de datos (instrumento cuantitativo)
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Anexo 5: Grupo de redes (Atlas.ti)

19 la déusula de ley de proteccion =)1:2 demora aproximadamente una
de datos, no, no se encuentran semana para obtener una copia del
documento...

dispon...

1:14 a través de un proveedor el cual
es polysistemas

'C1.1.1 Disponibilidad

:3 nuestra capacidad de respuesta
1:6 diez documentos firmados y
haciendo la constancia no tenian

‘ ante reclamos o posibles auditorias
esos diez...

588,

1:4 documentos probatorios y

S 10elprocesohoyendiaesa | —®
solicitud de una empresa que se
llama polys...
=115 No, si el dliente desea una copia :
del documento del tratamiento de : pueden ser utilizados como
dat... 1 evidencia Judidial...
i 2
i =) 1:5 existe un gran riesgo en lo que es
i la fase inicial es decir cuando se...
= 1119 el documento se pierde en el
tramite
_"‘ 1:16 no se encuentra asegurada es
un proceso que la verdad tiene
muchas fal...

Pl

1:12 debido a que es un proceso
manual ha habido casos en el cual la

1:11 se solicita para que encuentren
este documento y en base a ello se

pue...

empres...

1:18 se estan perdiendo los
documentos

=141 estos documentos son enviados
& un almacén el cual no es
propiedad del...

1:13 dificil o imposible entregarle el
documento donde firmé el cliente

-4
1:7 estdn ocurriendo deficiencias ya
‘gue estamos validando que &l

SU...

nimero d...

€1.1.3 Confidencialidad

1:8 un riesgo bastante alto para el
banco Porque el cliente puede hacer

un...
-

md
solamente te...

| 1:17 detectamos que de cada diez
documentos que debiamos tener

C1.1.2 Integridad

Mapa de conceptos Subcategoria Informacion — Atlas T1 8

6L1



= 1:30 cabe resaltar que si firman 2
veces

=11:33 el file fisico, el sistema, la hoja
la impresidn

=) 1:40 las impresoras térmicas ]

1:37 el mismo aplicativo nacar ]

€1.2.2 Usabilidad /

'_-_-_-_-_-_-_-_-_-_'_'_*_f[ 1:39 proceso manual son papeles ]
1:41 imprime dos copias para que el
cliente la puede afirmar

‘ = 1:42 al sistema de distribucion

1:20 la herramienta que se usa s
bastante antigua,

1:21 |a herramienta se llama nacar ] \

= 1:22 almacenan en unos files fisicos 14 - Cl21Tecnologia ...
L s [ Categoria ecursa

1:23 innovacion tecnoldgica no la
verdad que es poca

= 1:24 cambio o por alguna 29 poco versatil

sustentacion legal es bastante

interno de las oficinas

1:34 la impresién no es una
impresion A4

complicado. .
=/ 1:28 innovadeor yo te diria que no ya =) 1:43 las hojas pequefias hojas que
que cada vez que queremos hacer un '_ se imprimen, los lapiceros y el
cam... y ist
1:25 la red de oficinas se usa una k slsteman
tecnologia antigua L
1:27 nacar es un sistema que [ : .m -
tenemos dentro del banco es un u C1.2.3 Disponibilidad =
sistema inhouse... n ~ -
= 1:26 En el cual no facilita la gestion \'
documental = 1:38 la empresa externa que es
1:31 son almacenadas en el file polysistemas, en el cudl archivan

diario estos docu...

1:32 se almacenan todos los = 1:36 no se pueden imprimir
documentos que la oficina va impresiones grandes.
generando diariame...

Mapa de conceptos Subcategoria Recursos — Atlas T1 8
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= 1:57 no se cuenta un curso

especializado basicamente los = 1:44 no existe un modulo dedicado

ejecutivos ingresa... al cien por ciento al tratamiento de
dato...

1:56 los nueves ejecutivos reciben
clases de coOmo operar nacar como
actuali...

= 1:51 Ellos hacen los procesos de
induccion y adicional esos
documentos lo p..

1:52 el aplicativo nacar que se utiliza
en la red
C1.3.1 Conocimiento

1:47 esto puede servir como control =
/ 147 esto puede srvir como <o = 1:63 para el proceso de LPDP eso

— N ; todavia estaria quedando pendiente
= 1:50 con el flujo para que la red internos...

ra ev...
pueda saber lo que se ha realizado. pa

= 1:58 para nosotros es clave el
control, sin el control no podemos
emitir re...

= 1:48 drea de ingenieria que es < Subcategoria Procesos |
sistemas otros no damos charlas o -

capacitaci... C1.3.2 Control

.\’ =1 1:64 solamente para la gestién
documental en este proceso de
tratamiento de...

1:49 nosotros proporcionamos guias 1:46 nacar como sistema arroja un
practicas reporte en el cual nosotros

podemos contr.. .

1:45 ellos basicamente aprenden en

/ la cancha
(1.3.3 Documentacion — -
.""“"--np 1:59 un proceso de extraccion de =153 las impresoras

informacion de nacar nos devuelve
el detal...

= 1:60 el reporte es muy detallado lo
tenemos por oficina por ejecutivo y
por...

1:61 No, todos los documentos son
fisicos

Mapa de conceptos Subcategoria Procesos — Atlas T1 8
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[ = 1:67 proteccion de datos ]

[ = 1:82 proceso de consentimiento [ = 1:65 capacidad de respuesta ]

[ 1:66 documentos probatorios

[ = 1:68 firme manualmente ]

= 1:23 digitalizado
N C1.1 Informacicn

=) 1.72 proceso manual

Subcategorias Emergentes

(1.2 Recursos

1:74 proceso manual \
[ 1:69 repositorio fisico ]

‘ 1:85 consentimiento de datos

personales

[_E 1:70 tratamiento de datos ]

[ 1:86 impresoras térmicas ]

Mapa de conceptos Subcategorias Emergentes— Atlas T1 8;j

= 1.78 repositorio digital ]

[ = 1:89 tratamientos de datos ]

1:75 huella dactilar

(1.3 Procesos e ;[ = 1:77 dispositivo biométrico ]

[ 1:90 herramientas de digitalizacion ]

= 1:76 firma del cliente

= 1:88 proceso de extraccion de
informacion
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Anexo 6: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

Wiy

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO

Yo, .~ "e{ vd AriiN U‘ SWReAGA  ACUEZO identificado con DNINro | / ﬂ /G235 . Especialistaen ...... ...
INCAERUP_ X SISEMAS Actualmente laboro en .. J(//UN/&'I&U DAD MOQKV@/ L WIENER

Ubicado en ...... &lMA N ————— Procedo a revisar la correspondencna entre ]a
categoria, sub categona eitem bajo ]os cntenos

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

[ Wi ' o WWC'ATEGORIA: C(V)};‘re’;ﬁiiﬂ"i}iéilevancia Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 1[2[34172]3 4123 a1 ]2[3]4] [
| SUB CATEGORIA 1: Informacion
¢La informacion de la gestién documental en el [ ‘ \ [ o -
| | tratamiento de datos del cliente, se encuentra i | A [ A K W
disponible? (Cémo? 1 : ) .
¢La informacion de la gestién documental en el ‘ ; ‘
| 2 | tratamiento de datos del cliente, se encuentra mEe 'l e L
‘ asegurada? ;Cémo? 1 | : | |
o 2
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Nro

CATEGORIA:
GESTION DOCUMENTAL

Coherencia

Relevancia

Claridad

| Suficiencia

Puntaje

Sugerencias

1

2(3(4]1

2

3

4

1

2

3

1

2

3

4

¢Con que frecuencia los clientes reportan errores en la
informacion del tratamiento de sus datos personales?

N

(Considera seguro el acceso a los documentos y la
informacion de la empresa?

£

¢Con que regularidad se controla el acceso a la
informacién y a los documentos del tratamiento de datos
del cliente?

X

L
X
A

4
X
%
X

£
¥
X

SUB CATEGORIA 2: Recursos

(La tecnologia utilizada en el tratamiento de datos
personales del cliente es suficiente para desempefiar
correctamente sus funciones?

b

¢Las herramientas tecnologicas (software y hardware) que
se utilizan en el tratamiento de datos personales se
encuentran actualizadas?

:La herramienta de gestion documental para el tratamiento
de datos del cliente es ficil de utilizar?

10

¢Con que frecuencia el sistema de gestion documental es
comprensible?

11

¢ Usted puede ingresar al drea donde se almacenan los
documentos del cliente?

12

(Es frecuente compartir los documentos del tratamiento de
datos personales del cliente entre otras oficinas?

wR (KK X

e al I AT

®xIXR XXX Ix

)gﬁﬂ)'n)g

SUB CATEGORIA 3: Procesos

13

LUd. recibe capacitacion acerca del proceso de gestion
documental en el tratamiento de datos personales del
cliente?

14

¢ Usted es informado acerca de los cambios legales en el
tratamiento de los datos del cliente?

>

»

~

15

( Tiene establecido indicadores en la gestién documental?

&lx
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o CATEGORIA: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 112131411123 ]411]2]3]4]1]2]1314
16 Utiliza los controles establecidos en la gestion
? | documental? X £ 4 .4
17 Para realizar sus funciones, ;Utiliza con frecuencia los
manuales o diagramas del proceso? A X 4 X
;L.a documentacién del proceso es actualizada
13 ?‘muentemonte? o LS Pk X

Y después de la revision opino que el instrumento  [$¢] [No] [No] debe de ser aplicado:
1. Debe de afiadir .. . dimensioén/sub categoria. ..

2. Debe afiadir ... ... items en la dimension/sub categona
3

Es todo cuanto informo;

Qg{
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Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
¥0, ... Tuia  Aeomss = 6 = C°'7-TE2 ... identificado conDNINro ....... . 22 éo .Z.T'.F/Especialista en........

/ . ) . "
Oy en B Gzl Actualmente laboro en . SR VERADAD o238\~ eEERTL

categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Ubicado en .. Av: PehT Thovers  2o2i L€ . .

Coherencia: El item tiene relacidn légica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensioén/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

........ Procedo a revisar la correspondencia entre la

Nro CATEGORIA: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 1[2]3]4]1]2]3[4][1]2[3[4]1][2]3]4
SUB CATEGORIA 1: Informacion
¢La informacién acerca del tratamiento de datos del [
1 cliente se encuentra centralizada y almacenada para su y
utilizacion? ,. X { K
2 ¢Cuando requieren informacion acerca del tratamiento de
datos personales del cliente puede acceder a ella? L { K K
3 ¢Usted ha encontrado inconsistencia entre la informacion i L ‘(
del sistema y los documentos almacenados? *

W/

L8T



Nro

CATEGORIA:
GESTION DOCUMENTAL

Coherencia

Relevancia

Claridad

| Suficiencia

Puntaje

Sugerencias

1

2(3(4](1

2

3

4

1

2

3

| 1

:

3

4

(Con que frecuencia los clientes reportan errores en la
informacién del tratamiento de sus datos personales?

(Considera seguro el acceso a los documentos y la
informacién de la empresa?

4
K
b &

L

(Con que regularidad se controla el acceso a la
informaci6n y a los documentos del tratamiento de datos
del cliente?

L
X
{

K
K
K

bas

SUB CATEGORIA 2: Recursos

¢(La tecnologia utilizada en el tratamiento de datos
personales del cliente es suficiente para desempeiiar
correctamente sus funciones?

¢+ Las herramientas tecnologicas (software y hardware) que
se utilizan en el tratamiento de datos personales se
encuentran actualizadas?

N |

&7\

¢La herramienta de gestion documental para el tratamiento
de datos del cliente es facil de utilizar?

10

+Con que frecuencia el sistema de gestion documental es
comprensible?

11

(Usted puede ingresar al 4rea donde se almacenan los
documentos del cliente?

12

(Es frecuente compartir los documentos del tratamiento de
datos personales del cliente entre otras oficinas?

RKPSPS PRI |-

< N|RPRA IR

N PR IX P

~ N AS R

SUB CATEGORIA 3: Procesos

13

«Ud. recibe capacitacion acerca del proceso de gestion
documental en el tratamiento de datos personales del
cliente?

~

14

+Usted es informado acerca de los cambios legales en el
fratamierito de los datos del cliente?

7~

NS

15

¢ Tiene establecido indicadores en la gestion documental?

0 P

lins
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i CATEGORIA: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 112(3|4(1(2(3]|4 2(3(4(1]12|3|4

16 (Utiliza los controles establecidos en la gestion
documental? { % ' L

17 Para realizar sus funciones, ;Utiliza con frecuencia los
manuales o diagramas del proceso? 4 X '7( $
(L.a documentacion del proceso es actualizada

18 frecuentemente? ¢ A \l ’(1

Y después de la revision opino que el instrumento @ m debe de ser aplicado:

1. Debe de afiadir ..
2. Debe afiadir ... ...
3.

Es todo cuanto informo;

.. dimensién/sub categoria. ..
. items en la dimension/sub categorla ‘ : -

68T
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

W/Iér(c’/o M RW MUMZS .. identificado con DNI Nro .. 0756 7447Especialistaen .........
C?ELMO IOJM JLj:M "‘“"“Actualmente laboro en . D MA bY 51’1" o U/V/ v° WIENFK

Ubicado “en .. L/Nc........ Procedo a revisar la correspondencna entre la
categoria, sub categoria eitem bajo los cntenos

Coherencia: El item tiene relacion 16gica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

N6 CATEGORIA: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 1[2[3]4]1]2]3]4[12]3]4]1]2]3]4
SUB CATEGORIA 1: Informacién
(La informacién acerca del tratamiento de datos del
1 cliente se encuentra centralizada y almacenada para su >< X
utilizacion?
2 (Cuando requieren informacion acerca del tratamiento de X
datos personales del cliente puede acceder a ella? X
(Usted ha encontrado inconsistencia entre la informacién
3 | del sistema y los documentos almacenados? X & 2(; X X

06T



Relevancia

N CATEGORIA: Coherencia Claridad = Suficiencia | Puntaje Sugerencias
= GESTION DOCUMENTAL 1]2[3[41[2[3]4[1[2]3]4 1[2][3]4
4 +Con que frecuencia los clientes reportan errores en la >< >< X

informacién del tratamiento de sus datos personales?

5 (Considera seguro el acceso a los documentos y la X p \
informacion de la empresa? >< X X
+Con que regularidad se controla el acceso a la ! '

6 informacion y a los documentos del tratamiento de datos >< X >< X
del cliente?

SUB CATEGORIA 2: Recursos
¢La tecnologia utilizada en el tratamiento de datos ><

;1 personales del cliente es suficiente para desempeiiar \
correctamente sus funciones?

(Las herramientas tecnol6gicas (software y hardware) que

8 | seutilizan en el tratamiento de datos personales se >< ><
encuentran actualizadas? )

9 ¢La herramienta de gestion documental para el tratamiento X )<
de datos del cliente es facil de utilizar?

10 (Con que frecuencia el sistema de gestion documental es >< x
comprensible? X }

1 (Usted puede ingresar al area donde se almacenan los X ’><‘ ><‘
documentos del cliente? T T (N ) N e IR LU . R [ [0 o [ ]

12 (Es frecuente compartir los documentos del tratamiento de 3 x N/
datos personales del cliente entre otras oficinas? x >< 'J><

SUB CATEGORIA 3: Procesos
(Ud. recibe capacitacion acerca del proceso de gestion i /

13 | documental en el tratamiento de datos personales del >< x ><
cliente?

14 (Usted es informado acerca de los cambios legales en el >< ‘ ><
tratamiento de los datos del cliente?

15 | ¢Tiene establecido indicadores en la gestion documental? X

T61



Nk CATEGORIA: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
GESTION DOCUMENTAL 112(3(4|1(2(3]4]1(2[|3]4/1|2(3]4

(Utiliza los controles establecidos en la gestion

16 documental? X S(

17 Para realizar sus funciones, ;Utiliza con frecuencia los S K
manuales o diagramas del proceso? X ><

18 (La documentacién del proceso es actualizada ><
frecuentemente? X \

Y después de la revision opino que el instrumento @ N debe de ser aplicado:

1. Debe de afiadir .. . dimensién/sub categoria...
2. Debe afiadir ... ... 1tems en la dimension/sub cateéorla
3.

Es todo cuanto informo;

/ // Firma

({3}



Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.
Yo [ VICTOR, AMTHONY LEYTON MOKINA =
1denuﬁcadoconDNI Juer3az44 |- éon titulo profesionalen: || TR GENIE RVA SISTERAS
> Aoadémico alcanzadoes | TITUAADO ,esp-‘e'ciammtloam QUALITY

BDAVA  CONTINENTAL

dome:cmnw 2 JEFE

pusstatitilada . | DVGITALFILE. 4.0 PARA METORAR | A GESTION

-
DOC MEMTAL DﬁL TRATAMLENTO DE_DATOS FPERSONAES EN L EMPRESA DIOVA

que tiene comoobjetive . | DISEN AR _EL SISTEMA Oi@tTALFiLE 10 QUE VUTILCE LA

DUGTTALVZACION PPRA MEJORAR EL PROCESO DE GESTION POCUMENTAL EW EL

TAATAMIENTO DE DATOS PRRSONALES DRl POVA COUTINEUTAL , LIMA 2018

Evaluacwn

i La propuesta responde al diagn6stico.

Los objetivos de la propuesta son coherentes
con la problemética.

La propuesta indica las actividades a
realizarse.

4. La propuesta demuestra el costo/beneficio.

5. La propuesta incluye el flujo de caja.

En la propuesta se plantean los indicadores

6 | ®pis)
7 La propuesta incluye el cronograma de
© | actividades.

3 La propuesta incluye la soluciéon téenica-
ki administrafiva.

9. | La propuesta aporta la ciencia.

P ALK KA KA K

10 La propuesta evidencia el conocimiento de

la profesion.

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
X Factible

Es todo cuanto informo;

DN 463595 44
ReGISTRO | POLYRSE
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Umve:s:ciéd
Norbert Wieney

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.

o: | CHEBT AN HAtT N NTCADA  ADAVTO
cado con “43 8IS 13 | con titalo profesional en TIOETOISA A TINTOUARTCA
2 T T ULASD ,‘g§p"écialjstafen I ConiE Dfer@Eiead

i & 6CMM HA&'@L

_Erocedoarevxsat}apr plestatitilada | 215 TSV D\ TR EUE 4.0 Poaf MEmeAU LA
_Q Erutho | D0 Gu S o TR L DEC TaTara eroys O OATDD DEaBnonES O A SpEss BoA
- quetiene como objetive [Dusenan oL DiER D@ TR TUE 1.0 OE UTAULE. LA D\ ETrwT eude

PAnd HUSDBart. S owedEiO On GETtem DOGOMEITaL S0 S TAEISCENTD BE DROh
PEnAmnuAsUES, GEL DRVED (e T TN \g\t&a ADR
Evalnacion

I La propuesta responde al diagnéstico.

2 Los objetivos de la propuesta son coherentes
. con la problematica.

3 La propuesta indica las actividades a
) realizarse.

4. La propuesta demuestra el costo/beneficio.

5. | La propuesta incluye el flyjo de caja.

(KPls)
7 La_propucsta incluye el cronograma de |-
’ actividades.

N La propuesta incluye la solucién téenica-
’ administrativa.

9. La propuesta aporta la ciencia.

La propuesta evidencia el conocimiento de

1 ) ieofesin

X
b
X
A
b
En la propuesta se plantean los indicadores ><
X
X
X
X

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:

® Factible
Bl VIGJOTRIY. . e o 00 i o i s S B s o e S T S e S A
B REDIMCET . ... ormnmssihosssinnssss s smns ssnnass bebae kst Ssmmsnmsa s areia i S S s s

Es todo cuanto informo;

“hsgausss

(i—?“/l' 22624
Firmay sello YOF




Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

Foto 1 (Aplicacion de encuesta Oficina BBVA Sede Central)

Foto 3 — Aplicacion de encuesta Oficina BBVA Sede Central
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Foto 5 — Aplicacidn de encuesta Oficina BBVA Sede Miraflores

: N
Foto 6 — Aplicacidn de encuesta Oficina BBVA Sede Miraflores



197

Anexo 9: Evidencias de la propuesta

Evidencia Objetivo 1 — Acta de constitucion del proyecto.

Acta De Constitucion Del Proyecto

(Project Charter)
A. Informacion General
Nombre Del Disefio de un sistema de | Fecha De 23/11/2018
Proyecto: gestion documental basado | Preparacion:

JAVA y Oracle que utiliza
biometria dactilar.
Identificacion PRJ-LR001-2018

Del Proyecto:

Preparado Por: | Jean Paul Luis Luyo | Autorizado Gobierno de
Hernandez Por: Datos BBVA
Continental

B. DESCRIPCION DEL PRODUCTO
Jean Paul Luyo Hernandez, jefe de proyecto, tiene como responsabilidad realizar el
seguimiento e informes del progreso del proyecto, en términos de calidad, costo y
plazos de entrega, etc.

C. PATROCINADOR DEL PROYECTO
Gobierno de Datos BBVA Continental, Sponsor del proyecto, su principal labor es
evaluar, aprobar o desaprobar documentos tales como el caso de negocio y el
documento de iniciacion del proyecto, con su respectiva firma.

D. JUSTIFICACION DEL PROYECTO
El presente proyecto propone el disefio de un sistema enfocado en la digitalizacion de
documentos utilizando un dispositivo biométrico para la identificacion de los clientes
en el banco BBVA continental, mediante un sistema web se pretende mejorar la gestién
de los documentos del proceso de tratamiento de datos personales del cliente. La
propuesta es justificada, ya que, la empresa podra obtener informacion acerca de los
documentos cuando el cliente lo requiera, promueve el desarrollo de la infraestructura
tecnoldgica y permite ahorros significativos en cuanto a tiempo, dinero y recursos. La
propuesta estd basada en la digitalizacion debido a que mediante la gestion
documental digital, se pretende cubrir el ciclo de vida de los documentos para
conseguir la preservacién a largo plazo, esta basada en la utilizacién del dispositivo
biométrico debido a que dichos documentos requieren la firma de los clientes
utilizando de esta forma la huella dactilar para la identificacion con el banco, por
altimo, se propone la utilizacién del chip criptografico del DNI electrénico como un
medio de identificacion para los nuevos clientes del banco, ello con la finalidad de
evitar la tarifa de consulta RENIEC que se costea con cada verificacion.
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E. OBJETIVOS DEL PROYECTO
Objetivos Generales:

e Disefiar el sistema DigitalFile v1.0 enfocado en la utilizacion de la
digitalizacion y la biometria dactilar para mejorar el proceso de gestion
documental en el tratamiento de datos personales del cliente, para ello el
proyecto plantea tres objetivos especificos.

Obijetivos Especificos:

e Identificar las necesidades de informacién para la gestion documental que
requiere el usuario de negocio para mejorar las deficiencias en la
categorizacion y organizacion de documentos. El objetivo es evidenciado
mediante la lista de requerimientos funcionales y no funcionales para el
sistema propuesto.

e Disefar el modelo de procesos de la gestion documental para reducir la
perdida de documentos en las oficinas con la finalidad de optimizar la
organizacion y la trazabilidad de ellos, se presenta como evidencia el mapa
de procesos del sistema propuesto.

e Disefiar el prototipo del software de gestion documental elaborando el
diagrama de arquitectura tecnoldgica de la solucion para obtener un amplio
panorama de las funcionalidades y entidades que interactdan en la propuesta.

F. ALCANCE DEL PROYECTO
El alcance del proyecto abarca desde la gestion documental en el tratamiento de
datos personales, hasta la utilizacion de la biometria como medida de autenticacion
para los clientes:
El disefio del sistema de gestion documental tiene el siguiente alcance:
e Estructurar y categorizar los documentos segun los requisitos legales.
e Crear los documentos digitales de Actualizacion de Datos y Clausula de Ley
de Proteccidn de Datos Personales (KIT Proteccién de datos).
Gestionar los documentos del KIT Proteccion de datos.
Autenticar al cliente mediante la huella dactilar.
Consultar servicio de RENIEC para validacion de huella.
Permitira consultar la plantilla biométrica de los DNI electronicos para
validacion de huella.
Permitira la firma de documentos mediante la huella digital.
Permitira almacenar los documentos digitales en un repositorio digital.
Permitira consultar el documento desde cualquier oficina a nivel nacional.
Permitira enviar documento por correo electronico a los clientes que brinden
su consentimiento.
Descargar e imprimir el documento Unicamente para los clientes o entidades
reguladoras.
Generar informes estadisticos de los documentos almacenados.
Manuales de usuario.
Capacitaciones a los directivos.
. RIESGOS PRINCIPALES DEL PROYECTO
Perdida de informacion valiosa para la empresa.
Perdida de documentacion valiosa para la empresa.
Vulnerabilidades en la accesibilidad del sistema.

Q..O...
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H. DESCRIPCION DEL PRODUCTO
El presente proyecto se propone el disefio de un sistema enfocado en la digitalizacion
de documentos utilizando un dispositivo biométrico para la identificacion de los
clientes en el banco BBVA continental, mediante un sistema web se pretende mejorar
la gestion de los documentos del proceso de tratamiento de datos personales del
cliente. La propuesta es justificada, ya que, la empresa podré obtener informacion
acerca de los documentos cuando el cliente lo requiera, promueve el desarrollo de la
infraestructura tecnolégica y permite ahorros significativos en cuanto a tiempo, dinero
y recursos. La propuesta esta basada en la digitalizacion debido a que mediante la
gestion documental digital, se pretende cubrir el ciclo de vida de los documentos para
conseguir la preservacion a largo plazo, esta basada en la utilizacion del dispositivo
biométrico debido a que dichos documentos requieren la firma de los clientes
utilizando de esta forma la huella dactilar para la identificacion con el banco, por
ultimo, se propone la utilizacion del chip criptogréafico del DNI electrénico como un
medio de identificacion para los nuevos clientes del banco, ello con la finalidad de
evitar la tarifa de consulta RENIEC que se costea con cada verificacion.
I. FECHAS DEL PROYECTO
El Proyecto pretende iniciar en la fecha 07 de enero del 2019 y finalizar el 28 de
febrero del 2019 — estimando una duracion maxima de 3 meses.
J. PRESUPUESTO RESUMIDO DEL PROYECTO
El precio estimado del proyecto es S/.51,106.00, considerando la supuesta
implementacion del sistema.
K. RESTRICCIONES DEL PROYECTO
Tiempo 90 dias calendario desde la firma de contrato.
Acceso limitado a servidor de aplicaciones (Propietario BBVA).
El desarrollo se efectuar en las instalaciones del cliente.
Metodologia para la Solucion: “Desarrollo SCRUM ™.
Motor de base de Datos Oracle 11g.
Implementacion en todos los navegadores web.
Implementacion en Linux y Windows sistema operativo.
. SUPOSICIONES DEL PROYECTO
Organizacion cuenta con infraestructura tecnoldgica.
Organizacion cuenta con licencias del servidor.
Organizacion cuenta con ambiente adecuado de desarrollo.
El usuario de negocio conoce el proceso de tratamiento de datos personales.
. STAKEHOLDERS DEL PROYECTO
INTERNOS EXTERNOS
e Unidad de gobierno de datos. e Clientes.
e Areade calidad de datos. e Competidores.
e Areade Ingenieria. e Entidades reguladoras.
e Subsidiarias del banco e Entidades no reguladoras.
N. INTEGRANTES DEL EQUIPO DEL PROYECTO
Nombre Completo Rol o cargo
- Jefe de Proyecto
- Asistente Documentario
- Técnico De Proyectos
- Analista Sistemas
Analistas de Calidad

Z....l—...””
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Diseflador web

Arquitecto de servicios.

Usuario de negocio

A. FIRMA DE AUTORIZACION DEL ACTA DE CONSTITUCION

Nombre Cargo Firma Fecha
Representante Del
Comité Directivo
Patrocinador Del
Proyecto
Jefe Del Proyecto
CONTROL DE VERSIONES
Version Responsable Revisado Aprobado Fecha Motivo
Por: Por:
1.0 Jean P. Luyo 23/11/2018 Fase
Hernandez Inicial

NOTA** LOS VALORES SON APROXIMADOS Y ESTAN SUJETOS A CAMBIOS.
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Evidencia Objetivo 2 — Especificacion de casos de uso

Especificacion de casos de uso

Mddulo: Gestion documental
Cadigo: CU-001 Elaborado por: Analista de
sistemas

Nombre: Gestor de documentos legales

Descripcion: El caso de uso describe como se debe catalogar, crear, modificar y
eliminar un documento en el sistema.

Actores: Especialista calidad de datos, jefe calidad de datos

Requerimientos | prq; prgo y RF03

Asociados:

Pre-condicion

Los especialistas en calidad de datos deben haber establecido la
estructura y el formato del documento con el &rea legal de la
empresa.

El usuario ingresa al sistema y debe tener permisos de
administrador

Jefe DataQuality

Autorizar documentos

i 4[:;, i - = Modlﬁcar documentas

Ingresar al sistema

Crear documentos LPDP

Especialista DataQuality

T

= ———

Eliminar documentos

Flujo:

envio digital.

Diagrama de caso de uso gestion de documentos.

El especialista DataQuality ingresa al sistema en el modulo de gestion de documentos
El especialista DataQuality codifica y asigna formato a los documentos.

El especialista DataQuality ingresa al sistema en la opcion afiadir documento.

El usuario carga el documento PDF con las configuraciones correspondientes para

El jefe DataQuality autoriza la creacion de los documentos.

Post-condicion

Los documentos fueron creados, modificados y eliminados en el
sistema
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Especificacion de casos de uso

Mddulo: Gestion biométrica
Cadigo: CU-002 Elaborado por: Analista de
sistemas

Nombre: Gestor de datos biométricos

Descripcion: El caso de uso describe como se debe consultar, enrolar y
realizar la verificacion biométrica.

Actores: Asesor financiero, gerente de oficina y cliente

gL RFO04, RFO5, RF06 y RFO7.

Asociados:

Pre-condicion El sistema debe de implementar una conexion con RENIEC.
El sistema debe contar con el lector biométrico.
El sistema debe contar con el lector de chip criptografico.

Ingresar al sistema

Solicitar copia de documentos - .
@ Verificar huella con DNI electronico

Lo X

Cliente Asesor financiero x
/ Verificar huella con Reniec
Digitar huella dactilar

-

Enrolar huella dactilar

Diagrama de caso de uso gestidn de datos biométricos

Flujo:

El cliente se acerca a oficinas y solicita una copia del documento de tratamiento de
datos.

El asesor financiero ingresa al sistema y requiere la huella del cliente.

El cliente digitaliza su huella dactilar en el dispositivo biométrico.

Si el cliente tiene DNI electronico procede a escanear el chip criptografico.

El asesor financiero selecciona la opcion verificar huellas en el sistema.

Si el cliente no existe, se procede con el enrolamiento del cliente.

Post-condicion El cliente se autentico en el sistema mediante su huella dactilar
y DNI electrénico o su verificacion en RENIEC.

Para clientes nuevos el proceso termina con el enrolamiento
del cliente.
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Especificacion de casos de uso

Mddulo: Repositorio Digital
Cadigo: CU-003 Elaborado por: Analista de
sistemas

Nombre: Gestor del repositorio digital.

Descripcion: El caso de uso describe como se debe almacenar, eliminar, enviar
por correo, reimprimir el documento de tratamiento de datos.

Actores: Asesor financiero y cliente

Requerimientos | p-ge prog, RF10, RF11y RF12.

Asociados:

Pre-condicion | El cliente debe haber brindado su consentimiento de tratamiento de
datos personales y haber solicitado una copia de documentos.

Ingresar al sistema

@e“a cliente

-

Cliente Asesor financiero \ Mantener Repositorio

Enviar por correo

Descargar documento

Solicitar copia de documentos

Digitar huella dactilar

Informes documentales

Imprimir documento

Diagrama de caso de uso gestion del repositorio digital.

Flujo:

El cliente se acerca a oficinas y solicita una copia del documento de tratamiento de
datos.

El asesor financiero ingresa al sistema y requiere de huella de cliente.

El cliente digitaliza su huella dactilar en el dispositivo biométrico.

El asesor financiero realiza la busqueda del documento desde diversas opciones en el
sistema.

El asesor financiero se encarga de mantener los documentos del cliente. (Consultar,
crear, modificar o eliminar).

El asesor financiero descarga e imprime los documentos de tratamiento de datos
personales

El asesor financiero envia por correo electronico una copia del documento solicitado
por el cliente.

Post-condicion | El cliente obtuvo el sustento del consentimiento de tratamiento de
datos personales.
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Evidencia de restructuracion de documentos — version actual

ACTUALIZACION DE DATOS DE CONTACTO DE CLIENTE

DUL/CLIENTE: L-43196750 THOED GONZALEZ PEMACHT
EMALL: FACE_BOOKGGHATL. CON

TELEFOND L: FLIO - 001-G674586

TELEFOND 2: CELULAR - 987800841

FERKITENOS ESTAR CERCA DE TI

HOLA TADED GONZALEZ PENACHI s PERMITENOS
TRATER TUS DATOS PERSONALES CINCLUIDO LOS BIOKETRICOS) A NOSOTROS Y NUESTRAS
ENPRESAS UINCULADAS DIRECTAMENTE O A TRAVES DE PROVEEDORES, PARA ENVIARTE
PUBLICIDAD, HACERTE ENCUESTAS. INVITACIONES. OFERTAS Y/0 EUALUAR DARTE
PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS DEL BANCO. NUESTRAS VINCULADAS Y/0 DE TERCEROS. TUS
DATOS SERAN PARTE DE LMA BASE DE DATOS DEL BANCO DE DURACION INDEFINIDA ¥
PODRA SER TRATADA Y/0 AHFLIﬂDd EN EL F‘RIS COMO EN EL EXTERIOR POR EL BANCO.
G5 VINCULADAG Y/0 PROVEEDDRES

ESTAS DE ACUERDD NO FGDF\EP‘D‘I HACER LO INDICADO. 8T ESTAS DE ACUERDO Y
UEGD YA NO OUIERES, PUEDES REVOCARLA Y/0 EJERCER LOS OTROS DERECHOS OQUE LA
LEY TE DA» EN CUALI DUIEF‘ﬁ DE NUESTRAS OFICINAS U OTRO CANAL QUE CREEMDS EN EL
BANCO, CSP‘ SEDE EN AV. REPUBLICA DE PANAMA 305 SAN ISIDRO» LIMA.

CLIENTE ST ACEPTO

Evidencia de restructuracion de documentos — version propuesta

Do
CLIENTE: LUIS LUYO HERNANDEZ
EMAIL 10 LUIS.LUYOHERNANDEZ@GMAIL COM

L-T4309370

DIRECCION:  JR. AYACUCHO 149

AGR LAS ANACONDAS - LIMA-CARETE-MPERIAL

TELEFONG 1: 587778299
TELEFONO 2 336323148
TELEFOND 3: 084-284760
TELEFONO 4: 530511333
TELEFONO 5: 355990172
TELEFONO 6: 580311888

TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES: & 21-11-2018

HUELLA DACTILAR

FIRMA

DO L-T4308370
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Evidencia de restructuracion de documentos — version propuesta
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Resumen

La investigacion titulada “Sistema
digitalfile 1.0 para mejorar la gestion
documental del tratamiento de datos
personales en la empresa BBVA,
Lima 20187, se realizd con la
finalidad de proponer el disefio de un
sistema que utilice la tecnologia de la
digitalizacion y biometria dactilar
para optimizar la trazabilidad de
documentos en la organizacion.

La metodologia utilizada fue la
holistica. El enfoque es mixto ya que
se aplica la recoleccion y analisis de
datos cuantitativos y cualitativos. Se
utiliz6 una poblacion de 100
colaboradores y una muestra de 40
colaboradores involucrados en el
proceso. Los resultados del analisis
demostro que la empresa necesita un
sistema de gestion que permita
disponer de los documentos del
tratamiento de datos desde cualquier
oficina a nivel nacional Para ello, la
investigacion propone disefiar un
sistema de gestion documental a
través de la identificacion de los
requerimientos funcionales y no
funcionales, el rediseiio de los
procesos de tratamiento de datos y el
disefio del sistema digitalfile 1.0.
Palabras clave: Gestion documental
en el tratamiento de datos personales,
digitalizacion, informacion, recursos,
procesos.

Abstract

The research entitled "System
digitalfile 1.0 to improve the
document management of the

processing of personal data in the
company BBVA, Lima 2018", was
carried out with the purpose of
proposing the design of a system that
uses the technology of digitalization
and fingerprint biometrics to optimize
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the traceability of documents in the
organization.

The methodology used was holistic.
The approach is mixed since the
collection and analysis of quantitative
and qualitative data is applied. A
population of 100 collaborators and a
sample of 40 collaborators involved
in the process were used. The results
of the analysis showed that the
company needs a management system
that allows to have the data
processing documents from any
office at the national level. For this
purpose, the research proposes to
design a document management
system through the identification of
the functional requirements and non-
functional, the redesign of the data
processing processes and the design
of the digitalfile 1.0 system.
Keywords: Document management
in the processing of personal data,
digitization, information, resources,
processes.

Introduccion

Hasta hace unos afios la tecnologia del
mundo cambiante 'y globalizado
consideraba que la informacion era una
ventaja ~ competitiva  entre las
organizaciones que debia ser distribuida
equitativamente entre los responsables
de tomar decisiones en los negocios, esta
importancia de tener la informacion
precisa y actualizada fue incrementando
el desarrollo de la tecnologia como
soporte al aumento del volumen de
informacion y la materializacion fisica
en documentos. Los documentos quienes
contienen en su gran mayoria la
informacion de las organizaciones, ya
sean  administrativas,  financieras,
legales, entre otros, trajeron consigo
diversas repercusiones que afectan



directamente al desempefio del negocio,
como por ejemplo la excesiva cantidad
de papeles almacenada en carpetas
archivadoras que albergan un espacio
fisico interna o externamente a las
empresas, la perdida de documentos
debido a la gestion manual que se trata
en las oficinas, la duplicidad de
documentos debido a la desorganizacion
de ellos y por ultimo y no por ello menos
importante, la accesibilidad de los
documentos que se presenta por parte de
otros usuarios en diversas oficinas donde
la empresa ejerza sus actividades. Con
respuesta ante tal necesidad, surge la
tecnologia de la digitalizacion de
documentos, que no solamente esta
enfocada en el ahorro de espacio, dinero
y recursos humanos, si no que la razén
fundamental de ello, seria la agilidad en
la disposicion de los documentos en el
momento adecuado, mejorando de tal
forma la eficiencia de la organizacion.

El manejo de documentos ha presentado
una problemaética historica en cuanto a la
gestion del papel con un alto valor legal
para las organizaciones, lo cual siempre
originan graves consecuencias en cuanto
a la conservacion del documento, el
espacio para el almacenamiento, la
distribucion, la  reimpresion y
principalmente en su recuperacion.

En Per(, el banco BBVA Continental
dentro del area de gobierno de datos
tiene bajo su custodia la gestion del
tratamiento de datos  personales
(respaldada por la ley 29733 de
Proteccion de Datos Personales -
promulgada el afio 2011), mediante una
auditoria interna realizada por el area
legal y de gobierno de datos se encontrd
que a la fecha el proceso genera
mensualmente una acumulacién
incontrolada de documentos, lo cual,
representa un elevado consumo de papel
y una disminucion en la capacidad de

210

almacenamiento en las oficinas, se
evidencio que los documentos no se
almacenan de forma segura en un
repositorio para su posterior
recuperacion y disposicion. El pasado
octubre del 2017 la subgerente del area
realizé una evaluacion para evidenciar la
situacion actual del proceso, luego de
analizar y solicitar los documentos
almacenados lleg6 a la conclusion que de
10 clientes que autorizaron el
consentimiento sélo se contaba con 3
documentos firmados de los otros 7 no se
encontraron evidencia alguna de que se
acepté la ley, lo cual caus6 mucha
preocupacion en el éarea legal y de
gobierno de datos ya que no se estad
respetando los articulos establecidos en
la ley y por tal motivo esto originaria
multas que ascienden desde 1 UIT
(Unidad Impositiva tributaria
equivalente a S/ 4 150.00 soles en el
2018 segun el Ministerio de Economia y
Finanzas) hasta 100 UIT para
infracciones muy graves. En un informe
emitido en noviembre del 2017 la APDP
sancion6 con 02 UIT al Banco
Continental por incumplir con el articulo
38, numeral 1, dar tratamiento a datos
personales sin recabar el consentimiento
de sus titulares (Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, 2017).

Meétodo

Sintagma

El sintagma de la investigacion es
holistico, enfocado en la delimitacion,
observaciébn 'y  recoleccion  de
informacion de un evento o una serie de
eventos especificos, lo cual permite la
formulacion de propuestas novedosas
para sustentar la proyeccidn del presente
estudio.



Se presenta la investigacion holistica
como un método integro y efectivo para
los investigadores en las distintas areas
de conocimiento, esta metodologia
propone enfocar las investigaciones
como un proceso organizado, evolutivo,
global e integrador, es por ello que el
investigador holistico debe centrar su
atencion de forma “panoramica” para
evaluar organizadamente el evento
planteado bajo un contexto definido, de
esta forma se pretende lograr la
consecucion de los objetivos propuestos
como resultados sucesivos dentro de un
proceso prolongado (Hurtado, 2000).

Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixta
puesto que infiere en la recoleccion,
analisis y la integracion de los datos
cuantitativos y cualitativos obtenidos
dentro del caso en estudio. Este enfoque
mixto pretende ayudar a clarificar y
formular de forma mas amplia y
profunda el planteamiento del problema.

La combinacion de ambos enfoques
cuantitativo y cualitativo se utiliza para
responder las diversas interrogantes en la
investigacion. Esta integracion
sistematica de procesos empiricos es
conocido como el meétodo mixto
utilizado con el fin de capturar una
"imagen" completa de la problematica
planteada, de esta forma el enfoque
mixto aporta una mayor solidez y rigor
en la investigacion, logra producir datos
enriquecidos y variados mediante una
completa "exploracion y explotacion” de
ellos (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

Para el presente estudio se utiliza el
concepto de enfoque mixto debido a que
se realizan encuestas (cuantificar el
proceso) Yy entrevistas (calificar el
proceso) para inferir sobre los datos
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recolectados y obtener un mayor
panorama sobre la realidad del problema
planteado.

Tipo

El tipo de investigacion es proyectiva
porque se presenta como una propuesta a
futuro de mejorar el proceso de gestion
documental en el tratamiento de datos
personales.

La investigacion proyectiva es un tipo de
estudio que consiste en producir
propuestas, planes, arquitecturas como
una solucion ante un fendmeno,
basandose en la informacion obtenida
dentro de la evaluacion profunda de la
situacion en la que se realiza la
investigacion. La propuesta planteada
debe de cumplir con los objetivos de la
investigacion, por lo que el investigador
debe ser capaz de disefiar una solucion,
basada en el problema y en su
creatividad. El disefio del futuro es
fundamentalmente un acto creativo. La
creatividad y el ingenio en la
investigacion permiten trascender en la
realidad observable, esto es lo que
permite cumplir los futuros deseados
(Hurtado, 2000).

Nivel

La presente investigacion es de nivel
comprensiva porque mediante la
consecucion de los objetivos se procura
explicar, proponer, disefiar y la
compresion profunda del problema.

Segun la complejidad de los objetivos, el
nivel comprensivo esta relacionado
profundamente con la explicacion de las
caracteristicas  explicitas 'y menos
explicitas de los eventos; la prediccion
de situaciones futuras; y la proyeccién de
propuestas que transformen la situacion
estudiada. En este nivel los objetivos de



las investigaciones suelen ser: explicar,
predecir y proponer (Hurtado, 2005).

Se utiliza el nivel comprensivo dentro de
los objetivos, ya que se plantea explicar
las categorias problema y solucién,
predecir una situacion futura y proponer
una solucioén al problema planteado.

Método

El método utilizado es deductivo e
inductivo. Se utiliza la deduccion como
una forma de razonamiento que parte de
una realidad general en todas las
empresas financieras y logra conseguir
las explicaciones de sus procesos
internos (hechos particulares); y la
induccion como una forma de
razonamiento que parte de la
observacién, andlisis 'y  estudio
individual de sus procesos internos
(hechos  concretos) para plantear
afirmaciones de caracter general por las
que atraviesan otras entidades (Abreu,
2014).

Se utilizan ambos métodos ya que la
induccion sobre los casos especificos
permite teorizar afirmaciones de caracter
general, asi como también, la teoria nos
permite la aplicacion de la deduccién
sobre ella para encontrar nuevos casos
particulares, de esta forma se pretende
simplificar la investigacion y la difusion
de conocimiento. Por ello, es correcto
afirmar que es imposible el desarrollo de
cualquier ciencia sin la utilizacion
conjunta de ambos métodos (Calduch,
2014).

Subcategorias

Se estudia la subcategoria informacion
recursos y procesos ya que la gestion
documental tiene como finalidad la
recuperacion de los documentos
mediante la utilizacion de recursos
utilizados  para  salvaguardar la
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informacion de los procesos que las
generan.

Indicadores

Para la medicion de la gestidn
documental en el proceso de tratamiento
de datos personales del banco BBVA se
utilizaron los indicadores  de:
disponibilidad, integridad y
confidencialidad de la informacion;
tecnologia, usabilidad y disponibilidad
de recursos; 'y por (ltimo, el
conocimiento, control y documentacion
de los procesos.

Poblacion

Para el presente proyecto de estudio la
poblacion estd compuesta por 100
trabajadores entre directivos
(cualitativo) y colaboradores
(cuantitativo) de la oficina de Miraflores
del BBVA Continental.

La poblacién es la suma total de los
individuos, componentes, hechos o
elementos que intervienen en un grupo
con caracteristicas similares, estas forma
parte de la masa universal considerada
para el proposito del problema de
investigacion (Malhotra, 2008).

Muestra

La muestra del proyecto de estudio es no
probabilistica por conveniencia esta
consta de 40 trabajadores que laboran en
la sede de Miraflores, tanto en la parte
operativa como de gestién. La muestra
estara  constituida por  directivos
(cualitativo) y colaboradores
(cuantitativo).

La muestra en una porcion o subconjunto
representativo de casos de la poblacion.
Dentro de las investigaciones es
necesario  tomar  una  muestra
representativa de individuos quienes
participaran en el estudio, esto se realiza



con la finalidad de asegurar la validez
externa de la investigacion. La validez
externa resulta fundamental para la
investigaciones que pretenden extender
los resultados hacia otros individuos o
eventos (Argibay, 2009).

Unidades Informantes

Los informantes claves son los
colaboradores directamente relacionados
en la gestion documental del proceso de
tratamiento de datos personales. Para el
enfoque cualitativo se toman como
unidades informantes a los directivos del
area usuaria y técnica, para ello se
consideran a los gerentes, subgerentes y
jefes de areas estratégicas y técnicas
(Ingenieros en Sistemas o Industriales,
Especialistas  TI,  Marketing o
profesionales relacionados). Para el
enfoque cuantitativo se toman como
unidades informantes a los
colaboradores del area usuaria y técnica,
para ello se consideran a los asesores
financieros, representantes de oficina,
cajeros  plataforma y  ventanilla
(Administradores, cajeros, contadores,
etc).

Los informantes son las personas dentro
de la empresa que en base a sus
experiencias, capacidad de influencias y
su amplio conocimiento sobre el
fendmeno pueden ser de gran aporte para
la investigacion (Mendieta, 2015).

Técnica cuantitativa

El trabajo de investigacion utiliza como
técnica cuantitativa la encuesta para la
recoleccion de datos, puesto que permite
reunir y analizar datos de una muestra
representativa de la poblacion de forma
mas agil y eficaz.

Las técnicas de encuesta son utilizadas
para la recoleccién y analisis de datos de
una muestra, estas emplean una serie de
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procedimientos estandares de la
investigacion con la finalidad de
conseguir mediciones cuantitativas que
permitan la exploracion, descripcion,
prediccion y explicacion de una serie de
caracteristicas objetivas y subjetivas del
universo (Garcia, Ibafiez y Alvira, 1993).

Instrumento cuantitativo

El instrumento cuantitativo es el
cuestionario y se utiliza para realizar la
recoleccion de los datos, por lo que se
aplico un conjunto de interrogantes
relacionadas a la categoria del problema
presentado.

Un cuestionario es un conjunto de
preguntas asociadas a una tematica en
particular, ésta es utilizada como un
instrumento de recoleccion de datos
cuantitativos, la aplicacion de un
cuestionario no es necesariamente
tomada de forma verbal, es decir, la
presencia del investigador no es de
caracter obligatoria. El disefio de un
cuestionario esta estructurado
dependiendo de los objetivos de la
investigacion, teniendo en consideracion
que no se debe exceder en el numero de
preguntas formuladas para evitar, que el
porcentaje de quienes lo llenen sea
demasiado bajo (Hurtado, 2000).

Técnica cualitativa

El trabajo de investigacion utiliza la
entrevista como técnica de recoleccion
de datos cualitativos porque nos permite
obtener informacién mediante un
dialogo abierto de intercambio de
opiniones con el entrevistado.

Las técnicas de entrevista son utilizadas
para la recoleccion de datos cualitativos
extraidos mediante una interaccion
verbal para dialogar acerca de una
tematica especifica, con el proposito de
obtener informacion del entrevistado.



Por lo general, esta técnica es utilizada
cuando el fenémeno en estudio no es
comunmente observable o es muy
complejo realizarlo por su dificultad
(Hernandez, Ferndndez y Baptista,
2014).

Instrumento cualitativo

Se utiliza la guia de entrevista como un
instrumento de recoleccion de datos
cualitativos, esta guia de entrevista es un
documento que contiene aspectos
préacticos, éticos y tedricos acerca del
fendmeno en estudio, se utiliza también
como apoyo para entablar una
conversacion ~ con las  personas
involucradas en el proceso, con la
finalidad de capturar la mayor
informacion posible que enriquezca la
solucion al planteamiento del problema.

La ficha o guia de entrevista es un
documento  formal que contiene
inicialmente datos generales de la
persona a entrevistar, datos sociologicos
y finalmente datos acerca del tema en
investigacion. Para elaborar la guia de la
entrevista es necesario: plantear el tema
de investigacion, definir los eventos y
personas que posean dicha informacion,
realizar un listado de temas involucrados
con los eventos y ordenarlos de lo méas
general a lo mas especifico, formular
preguntas abiertas o de opcion multiple y
finalmente se debe de probar o validar el
instrumento (Hurtado, 2000).

Validacidén de instrumentos

Se aplico el método de validacion:
“juicio de expertos” para obtener la
validez del instrumento de recoleccion
de datos cuantitativos. La validacion de
los expertos incluyeron los aspectos de
coherencia, relevancia, claridad vy
suficiencia de los items correspondientes
a cada dimension de las variables de
estudio. Los expertos coincidieron en sus

214

resultados determinando el instrumento
como: “Aplicable”.

Confiabilidad de instrumento

Los resultados de la aplicacion de la
encuesta fueron procesados mediante el
software SPSS para calcular el
coeficiente de alfa de cronbach utilizado
para medir la fiabilidad del instrumento,
obteniendo un 0.787 de alfa de cronbach
que representa el grado de confiabilidad
del instrumento.

Procedimiento para recopilar datos
cuantitativos

En el proyecto de estudio se
establecieron tres etapas en la
recoleccion de datos cuantitativos:

La primera etapa consta en la creacion y
validacion del instrumento cuantitativo:
El cuestionario. La creacion del
cuestionario estd enfocada en la
exploracion de la categoria gestion
documental, las subcategorias
aprioristicas y sus indicadores, con la
finalidad de construir un instrumento
capaz de precisar la medicién de los
procesos. El instrumento fue validado
mediante dos criterios: la validez por
parte de tres profesionales expertos en el
tema y la validacion del instrumento
mediante la prueba de confiabilidad de
alfa de cronbach para medir el grado de
confiabilidad de la encuesta. El
coeficiente  de  confiabilidad  del
instrumento obtuvo un resultado de
0.787, es un valor aceptable
considerando lo indicado por Reidl-
Martinez quien menciona que “solo se
aceptan como confiables, aquellos
factores con valores alfa iguales o
mayores a .65 (p. 111)”

La segunda etapa constituye la
ejecucion del trabajo de campo en el



banco BBVA Continental, mediante la
autorizacion del jefe de gobierno de
datos y el subgerente de oficina, se
realizo la encuesta a los colaboradores
seleccionados, tomando en
consideracién el tiempo disponible y no
afectar sus funciones diarias. La
encuesta se aplico en dos dias debido al
tiempo disponible de los asesores
financieros. La duracion de la encuesta
fue entre 10 a 15 minutos por cada
grupo de encuestado tiempo suficiente
para completar las 18 preguntas
relevantes para el proceso.

Por ultimo, la tercera etapa corresponde
a la carga y analisis de los datos
conseguidos en la etapa anterior. Se
cargaron los datos recopilados a una base
de datos en Excel para la aplicacion de
formulas estadisticas y lograr obtener
tablas de frecuencia, gréficos de barras y
diagrama de Pareto que sirvieron de
apoyo en el andlisis e interpretacion de
los resultados. Asi mismo, se cargaron
los datos a la herramienta SPSS v22 de
IBM para finalmente poder realizar el
andlisis de fiabilidad que respalda el
instrumento.

Procedimiento para recopilar datos
cualitativos

En el proyecto de estudio se
establecieron tres etapas en la
recoleccién de datos cualitativos:

La primera etapa consta en la creacion y
validacién del instrumento cualitativo: la
ficha de entrevista. La creacion de la
ficha de entrevista esta enfocada en la
exploracion de la categoria gestion
documental, las subcategorias
aprioristicas y sus indicadores, con la
finalidad de construir un instrumento
capaz de precisar la medicion del
proceso. EIl instrumento se valido
mediante el criterio de la validez por
parte de tres profesionales expertos en el
tema.
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La segunda etapa constituye la ejecucion
del trabajo de campo en el banco BBVA
Continental, mediante una autorizacion
escrita del jefe de gobierno de datos y la
subgerente del area técnica, se realiz6 la
entrevista a los directivos seleccionados.
Debido a la ocupada agenda de los
directivos, la entrevista también fue
aplicada en dias distintos pero se logrd
conseguir las citas correspondientes que
fueron atendidas con total normalidad.
La entrevista tuvo una duracion
aproximada de 15 minutos por cada
directivo con un total de 6 preguntas
relevantes para el proceso.

Por Gltimo, la tercera etapa correspondid
a la redaccion de la entrevista de cada
uno de los entrevistados, con la finalidad
de procesar los resultados con el
software ATLAS TI 8, se procedi6 con
la codificacion de las principales ideas,
para la creacion de mapas, diagramas,
conceptos, entre otros artefactos.
Seguidamente se realizo la inferencia y
explicacion de los resultados en base a la
comparacion de las respuestas de los
directivos.

El andlisis de los datos se realizara en
tres etapas, cuantitativa, cualitativa y por
Gltimo se realizara la triangulacion para
la obtencion de la relacién entre ellas.

Anadlisis de datos cuantitativos

Mediante la utilizacién e interpretacion
de las tablas, graficos estadisticos,
diagramas de Pareto, etc. se realiz6 un
analisis descriptivo e interpretativo sobre
los datos captados en la encuesta, se
fortalecio dicha interpretacion mediante
la comparacion de los resultados entre
otras preguntas relacionadas, de tal
forma se logro el diagnostico sobre las
subcategorias e indicadores del proceso.



Andlisis de datos cualitativos

La revision critica y objetiva de los datos
obtenidos llevd a la realizacion de las
conclusiones aproximativas respecto a
cada categoria y subcategoria del
proceso en estudio. Se utilizaron los
mapas Yy diagramas creados con el
software ATLASTI para una mejor
interpretacion de las ideas fuerza de los
entrevistados. Finalmente se logrd
analizar la realidad problematica desde
el punto de vista de los directivos,
contrastando una a una las opiniones de
cada uno ellos.

Triangulacién

Se emplea la triangulacion ya que el
presente proyecto de investigacion
utiliza diferentes enfoques
metodoldgicos. La triangulacion de
datos cuantitativos y cualitativos tiene
como objetivo confirmar o corroborar
los resultados del trabajo de campo,
efectuar la validacion cruzada entre ellos
y la verificacion de las tendencias. Para
ello, se utiliz6 el cruce de la
interpretacion  de  los  resultados
cuantitativos, cualitativos y el marco
tedrico, soportado por mapas Yy
diagramas elaborados con el software
ATLAS TI, de tal forma se logro el
diagnostico profundo de las opiniones
del &rea técnica confirmada o rechazada
por el &rea usuaria de la empresa,
apoyandose del marco conceptual de las
dimensiones.

IVV. Resultados

Resultados cuantitativos

Para la presentacion del diagndstico
cuantitativo se procedié a analizar los
datos del cuestionario utilizando el
programa Excel para obtener las tablas y
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figuras de las preguntas aplicadas
durante la encuesta, estd&s seran
agrupadas por subcategoria para lograr
obtener un mayor panorama de la
realidad probleméatica en la empresa
BBVA Continental. Finalmente se
utilizd6 el diagrama de Pareto para
obtener las preguntas criticas que
deberén tener mayor importancia en el
trabajo de investigacion.

Para la subcategoria informacion, la
calificacion del total de encuestados es la
siguiente: 18 colaboradores indican que
casi nunca la informacion se encuentra
disponible representando un 48,65% del
total. La calificacion del conjunto de
preguntas permiten determinar que los
colaboradores no cuentan con la
documentacion e informacion del
tratamiento de datos personales del
cliente, es decir, que cuando el cliente
solicita el documento probatorio de su
consentimiento para el tratamiento de
sus datos, la oficina no se encuentra
preparada para disponer inmediatamente
de los documentos solicitados, por las
razones que se exponen en las preguntas
planteadas: la informacién y
documentacion casi nunca se encuentra
centralizada y almacenada, el ejecutivo
casi nunca puede acceder a ella, los
documentos casi nunca se encuentra
seguros y no se controla el acceso a ellos.

Para la subcategoria recursos, la
calificacion del total de encuestados es la
siguiente: 16 colaboradores indican que
casi nunca la tecnologia es suficiente
para  soportar  sus actividades
representando un 43,24% del total. Las
calificaciones del conjunto de preguntas
permiten demostrar que la tecnologia
dentro de la gestion documental en el
proceso de tratamiento de datos
personales del cliente no esta apta para
que los colaboradores puedan ejercer
correctamente sus funciones, esto puede



ser debido a que el hardware y software
para el proceso mencionado no se
encuentra actualizado segun indican el
40.54% de los colaboradores, por ende el
43.24% de los usuarios afirman que la
facilidad de utilizacion del sistema se
vuelve compleja.

La calificacion del conjunto de preguntas
permite demostrar que los colaboradores
no reciben constantemente induccién
acerca del tratamiento de datos
personales del cliente lo que podria con
llevar a que el colaborador no tome
conciencia acerca de la importancia del
mantenimiento de los documentos para
su conservacion futura. A partir de los
datos, también se puede demostrar que
los colaboradores no son frecuentemente
informados acerca de los cambios
legales en la ley correspondiente a los
datos personales del cliente como lo
indican el 43,24% de ellos, esto podria
indicar que los colaboradores pueden
realizar sus funciones de forma
convencional pero debido a las
modificaciones de ley el flujo de la
informacién y documentacion debe
cambiar.

Resultados cualitativos

Para la presentacion del diagndstico
cualitativo se procedié a analizar los
datos de la ficha de entrevista utilizando
el programa ATLASTI para obtener las
redes de las preguntas aplicadas durante
la entrevista, estas seran agrupadas por
subcategoria y a su vez por indicador
para lograr obtener un mayor panorama
de larealidad problematica en laempresa
BBVA  Continental, segin  sus
directivos.

Para evaluar la subcategoria informacion
directamente asociada a la categoria
gestion documental, se establecieron los

217

indicadores de disponibilidad, integridad
y confidencialidad.

De acuerdo a las respuestas de los
entrevistados, con respecto a la
disponibilidad de la informacion en la
gestion documental para el proceso de
tratamiento de datos personales del
cliente, se coincide que los documentos
generados en el proceso no se encuentran
disponible en las oficinas del banco
cuando el cliente solicita la copia del
documento del consentimiento de sus
datos personales, los entrevistados
coinciden en que para disponer de la
informacion solicitada por el cliente, la
oficina recurre a polysistemas quienes
son los proveedores del almacenamiento
fisico de los documentos, esta solicitud
toma un tiempo aproximado de entre 6 a
7 dias para que el cliente obtenga una
respuesta por parte de la empresa.

Con respecto a la integridad de la
informacion en la gestion documental
para el proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, el especialista de
calidad de datos indica que los
documentos generados en el proceso son
de caracter probatorios ya que sirven de
respaldo ante cualquier eventualidad
judicial por parte de los clientes, por ello,
afirma que la situacion actual de la
empresa es que existe un gran riesgo en
las oficinas ya que en la fase inicial de la
captura de los documentos, estan
ocurriendo  deficiencias que traen
consigo la perdida de los documentos
durante el tramite o gestion en oficinas.

Por dltimo, de acuerdo a la
confidencialidad de la informacion en la
gestion documental para el proceso de
tratamiento de datos personales del
cliente, el jefe del area de calidad de
datos afirmé que de cada diez
documentos generados en la oficina
Miraflores se encontraron solamente 2



evidencias del consentimiento, esto
puede significar que existen bajos
niveles de confidencialidad de los
documentos, ya que, dentro de las
oficinas se pierden los documentos
debido a que no existe control sobre
ellos.

Para evaluar la subcategoria recursos
directamente asociada a la categoria
gestion documental, se establecieron los
indicadores de tecnologia, usabilidad y
disponibilidad.

De acuerdo a las respuestas de los
entrevistados, con respecto a los recursos
tecnoldgicos en la gestion documental
para el proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, se puede afirmar
que la tecnologia utilizada en la red de
oficinas del banco no se encuentra
optimizada debido a la antiguedad del
sistema que soporta sus procesos de
negocio segun indican el especialista de
calidad de datos y el scrum master del
area técnica. El sistema se llama nacar y
de acuerdo al jefe de calidad de datos,
nacar es un sistema inhouse, propio del
BBVA Continental que debido a la
antigiiedad en la empresa es bastante
complicado realizar cambios en ella.
Caracterizado por ser poco innovador el
sistema no facilita las operaciones
necesarias para la gestion documental
afirmo el scrum master.

Con respecto a la usabilidad de los
recursos en la gestion documental para el
proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, los entrevistados
indicaron que nacar es el sistema que la
red oficinas utiliza dia a dia, y que los
recursos que son usados en el proceso
son también las hojas de papel, lapiceros,
engrampadoras, el file fisico y la
empresa polysistemas como gestora de
sus documentos.
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Por ultimo, acerca de la disponibilidad
de los recursos en la gestion documental
para el proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, el especialista de
calidad de datos indica que el estado de
los documentos impresos son dos:
Cuando el documento es generado en la
oficina, es decir, esta inmediatamente
disponible a solicitud del cliente o de la
entidad reguladora, y cuando el
documento es trasladado a los almacenes
de la empresa proveedora polysistemas
el documento ya no se encuentra
disponible sino hasta un plazo maximo
de 7 dias.

Para evaluar la subcategoria procesos
directamente asociada a la categoria
gestion documental, se establecieron los
indicadores de conocimiento, control y
documentacion.

De acuerdo a las respuestas de los
entrevistados, con  respecto  al
conocimiento del proceso de tratamiento
de datos personales del cliente, el jefe de
calidad de datos indicO que si bien es
cierto los nuevos ejecutivos reciben
charlas de conocimiento general sobre
las operaciones en el sistema nacar pero
no existe un curso especializado para
operar la gestiobn documental en el
tratamiento de datos personales, asi
mismo, el especialista en calidad de
datos reforz6 la idea planteada indicando
que los ejecutivos aprendian acerca del
proceso en base a la experiencia ganada
dia a dia con el apoyo de sus
comparieros. Sin embargo, el scrum
master del area técnica indic6 que el area
usuaria son los encargados de realizar los
procesos de induccidn en base a las guias
practicas que se generan en el proceso de
desarrollo de un requerimiento nuevo.

Con respecto al control del proceso de
tratamiento de datos personales del
cliente, el scrum master, indico que para



controlar el proceso mencionado
Unicamente se utiliza el sistema nacar,
como creador del documento fisico de
clausula de proteccion de datos
personales y las impresoras térmicas. El
jefe y el especialista en calidad de datos,
afirmaron que la clave en sus procesos es
el control, sin el control no pueden emitir
reportes no pueden establecer metas ni
métricas, por ello existe un proceso de
extraccion de informacion para generar
reportes detallados acerca de los
consentimientos otorgados por los
clientes.

Por ultimo, acerca de la documentacion
del proceso de tratamiento de datos
personales del cliente, el scrum master
indic6 que cuando se presentan
requerimientos como nuevas
funcionalidades o modificaciones en el
sistema nacar o en la base de datos de
personas, se crean  documentos
relacionados al proceso solicitado, estos
documentos son llamadas guias practicas
quienes son proporcionados al &rea
usuaria, para su respectiva distribucion
entre la red de oficinas del banco. Acerca
de la documentacion producto del
proceso de tratamiento de datos, el jefe y
el especialista en calidad de datos
indicaron  que  actualmente  los
documentos son generados de forma
fisica y que nacar Unicamente soporta la
creacion del documento, ma&s no su
recuperacion ni su mantenimiento, estas
actividades son realizadas por el
proveedor polysistemas como se indico
anteriormente.

V. Discusién

Las organizaciones que trabajan con
informacion personal y sensible de
clientes necesitan tener la autorizacion
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explicita al  consentimiento  del
tratamiento de sus datos para utilizarlas
y compartirlas con otras entidades segun
sus necesidades, esta autorizacion estd
respaldada por la ley 29733 de
proteccion de datos personales. Para
asegurar que la empresa cuente con la
evidencia legal del consentimiento se
requiere que las areas involucras
garanticen  la  conservacion  del
documento a largo plazo, para evitar
posibles reclamos y demandas por parte
de los clientes y sanciones costosas por
parte de la entidad reguladora.

Durante el anélisis de los datos en la
categoria informacion se logré observar
que en la empresa evaluada se tenia el
problema de acceso a los documentos a
raiz de que no se encuentra centralizada
y almacenada para la utilizacion de ellos
desde cualquier oficina a nivel nacional.
Cuando el cliente o las entidades
reguladoras realizan solicitudes del
sustento del consentimiento, las oficinas
también generan una solicitud a una
empresa proveedora para que ubique el
documento y pueda respaldarse de ello,
pero en muchas ocasiones ese
documento es extraviado en oficinas.
Este caso se relaciona con el estudio de
Martelo, Madera y Betin quienes
encontraron una necesidad en el Grupo
de Investigacion y Desarrollo en
Ingenieria de Software (GIDIS) de la
Pontificia Universidad Catodlica del Peru,
el éarea necesitaba una herramienta
especializada en la centralizacion de
documentos para tener un mejor manejo
de la informacion y documentacion. Los
investigadores lograron concluir que el
desarrollo del modelo y la herramienta
de gestion documental permiten
garantizar la disponibilidad,
accesibilidad y seguimiento de los
mismos alineando a la organizacion bajo
el cumplimiento del estandar ISO 27001.



Para el analisis de la categoria recursos,
se observd que los colaboradores
mostraban insatisfaccion con el recurso
tecnolégico que se utiliza en sus
operaciones diarias para el proceso de
tratamiento de datos personales,
afirmando también que dicha tecnologia
se encuentra desactualizada y por esa
antigliedad se hace dificil la utilizacion
del sistema como apoyo a la gestion
documental. Ante tal afirmacion, los
directivos reafirmaron la deficiencia que
cuenta el sistema transaccional con
respecto al soporte documental en
oficinas. Para ello, el presente trabajo de
investigacion propone el disefio de un
sistema informatico tecnologico que
permita gestionar la trazabilidad de los
documentos, tal es el caso de la
investigacion realizada por Del Prado y
Navarro (2016), donde los
investigadores afirman que los Sistemas
de informacion de gestion de la
informacion documental necesitan una
infraestructura tecnoldgica que soporte
sus procesos Yy que debe estar constituida
por una plataforma Gnica con mdaltiples
maodulos escalables e interoperables que
solucionen la necesidad de gestion de
documentos.

Por ultimo, durante el analisis de los
datos en la categoria proceso se logrd
observar que la empresa tenia el
problema de falta de capacitacion a los
colaboradores que desempefian sus
funciones en el tratamiento de datos
personales de clientes, esto con lleva a
que cuando existian cambios legales en
el proceso los colaboradores no se
encuentran informados acerca del flujo
de documentos. Esta afirmacion fue
corroborada  por los  directivos
entrevistados quienes afirmaron que no
se realizan capacitaciones en el proceso
de tratamiento de datos y que los
colaboradores nuevos aprenden la
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trazabilidad de los documentos en base al
aprendizaje colectivo entre comparieros
de trabajo. La presente investigacion esta
enfocada en la gestion documental para
lo cual se apoya con el concepto indicado
por Alvarado (2007) donde se especifica
que el ciclo de vida de un documento
inicia con la actividad de su creacién
hasta su publicacion y disposicion
historica, estas actividades forman parte
del proceso de gestion documental.
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Anexo 11: Matrices de trabajo - Matriz de causa efecto para definir el problema

Personal Herramienta Proceso

No escalable No documentados

Diesconoce el proceso

Acumulacion incontrolada

No capacitado Sin responsable

No automatizado Duplicidad de documentos

No supervisado

Baja capacidad de Falta de indicador

almacenamiento

Gestion Documental en
el tratamiento de datos
personales

Falta de politicas

No accesible de conservacion

Formatos legales
desactualizados

Perdida de documentos

Desorzanizacion documental
Acceso a documentos

autorizacion sin autorizacion
Problemas de recuperacion .

Informacion Seguridad

(444



Matriz de teorias

Nro. Teoria (ALl (,je B Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo dearplpiEnia € delizaaen Referencia Link
teoria su Tesis?
Teoria General | Ludwig Von | Segun Bertalanffy (1940) afirma que: El enfoque de la Teoria General de | El presente estudio se enmarca | Bertalanffy, L. (1968). | https://go
de los Sistemas | Bertalanffy Sistemas (TGS) establecido por Ludwig | bajo el lineamiento de | Teoria general de los | o.gl/NLr
Dado un determinado objetivo, encontrar caminos o | Von Bertalanffy hacia 1940, define a un | involucrar al elemento humano | sistemas. Fundamento, blc
medios para alcanzarlo requiere que el especialista en | “Sistema” como un todo estructurado de | de una organizacién para poder | desarrollo, aplicaciones.
sistemas (0 el equipo de especialistas) considere | componentes u objetos interconectadosy | diagnosticar y evaluar el(los) | lera Edicion. Nueva
soluciones posibles y elija las que prometen | organizados por la intervencion del ser | proceso(s) que realmente | York: George Braziller.
optimizacién, con maxima eficiencia y minimo costo | humano con el objetivo de concluir las | requieren de automatizacion,
en una red de interacciones tremendamente compleja. | metas u objetivos proyectados, para ello, | con la finalidad de proyectar el
Esto requiere técnicas complicadas y computadoras | la TGS sugiere la utilizacién de las | uso responsable de los recursos
para resolver problemas que van muchisimo més alld | computadoras como uno de los medios | consumidos en la gestion
de los alcances de un matematico (p. 2). més eficientes en la resolucion de | documental dentro del
problemas. tratamiento de datos personales
Bertalanffy afirma que para lograr | en una entidad bancaria.
1 alcanzar el cumplimiento del principal
objetivo de la optimizacién de procesos
es necesario contar con el especialista en
sistemas (0 un grupo de especialistas),
que contribuyan a determinar las posibles
soluciones del problema, priorizando
aquellas que prometan maximizar la
eficiencia y minimizar los costes. Para
lograr los resultados esperados es
necesario la aplicacion de técnicas
complejas 'y  computadoras  que
automaticen el  trabajo  manual
(Bertalanffy, 1940).
2 Teoria de las | Eliyahu M. | Esta filosofia estd basada en la relacion causa-efecto | La teoria de las restricciones (TOC en | En el presente proyecto de | Solis, R. y Chavez, O. | https://go
restricciones Goldratt de las cosas, utilizada como una técnica para | Ingles), fue formulada por el fisico | estudio es conveniente entender | (2010). Marco Teérico | o.gl/HcS
comprender lo que ocurre dentro del contexto de la | Eliyahu M. Goldratt a inicios de 1984 | la teoria, puesto que el principal | Sobre La Teoria De La | gnx

organizacion, identificar los componentes limitantes
llamados "cuello de botella" y de esta forma encontrar
las mejoras en los procesos. TOC asegura: la mejora
progresiva de la organizacién mediante la explotacion
de las limitantes ello con |lleva a situar
estratégicamente al negocio de forma sostenible; el
incremento de las ganancias, con la utilizacién éptima

cuando se realiz6 la publicacion del libro
“La Meta”. En la obra el autor plantea
que la teoria de las limitaciones es una
filosofia de administracién que las
empresas  podrian  emplear  para
implementar la optimizacion de sistemas
integrados (Solis y Chavez, 2010).

enfoque de Eliyahu fue entender
lo que sucede en la organizacion
para encontrar mejoras en los
procesos.

Restriccion Aplicada A
La Empresa Fundiciones
Y Trabajos Técnicos.
(Tesis previa a la
obtencién del Titulo de
Ingeniero  Comercial).

€Ct




Autor de la

¢Como la teoria se aplicara en

Nro. Teoria p Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo x Referencia Link
teoria su Tesis?

de los recursos e inversiones las organizaciones podran Universidad de Cuenca,

generar un mayor ratio de utilidad (Solis y Chavez, Ecuador.

2010).
Teoria e | Adelaida Allo | Lanecesidad de medidas preventivas como garantiade | La teoria de la conservacion y | Se utiliza la esencia de la teoria | Allo, A. (1977). Teoria | https://go
Historia de la | Manero acceso a la informacién no significa que toda unidad | restauracion de  documentos fue | para considerar cuales son las | de la conservacién y | o.gl/pN9
conservacion y de informacién deba conservar sus colecciones o | concebida por Maria Adelaida Allo | bases fundamentales de la | restauracion de | u3A
restauracion de fondos permanentemente, ni incluso que sus | Manero a mediados del afio 1977 en la | preservacion y conservacion de | documentos. Revista

Documentos

documentos deban recibir idénticos tratamientos
conservadores (...) De esta manera, el concepto de
preservacion queda fijado en la organizacion y
administracién de planes o programas de medidas
preventivas dirigidos a garantizar la permanencia de
los documentos o la de su informacién durante el
tiempo que éstos sean necesarios (p. 275 - 276).

revista general de informacion y
documentacién. La teoria presentada
permite tomar conciencia sobre la
informacion valiosa que se genera en el
tiempo, y el adecuado tratamiento de ello
podra aportar en  progresar el
conocimiento puro de las organizaciones
ademéas de mejorar los procedimientos
tecnoldgicos que faciliten en la agilidad
de su gestion.

En las organizaciones, existe la
disyuntiva de elegir qué tipo de
documentos es necesaria su conservacion
fisica, Allo indica que la necesidad de
medidas preventivas, no significa que las
unidades organicas deban conservar las
fuentes originales de forma permanente,
si no que se debe procurar entender el
nuevo concepto de preservacion y
conservacion como una actividad de
gestion de planes, programas y politicas
dirigidas a garantizar la permanencia de
la informacion en el tiempo que sea
necesario. Asimismo, la autora delimita
los conceptos de restauracion, significa
restablecer aquello que sufrié un dafio o
caida; conservacion, guardar o cuidar la
existencia de algo para que sea duradero;
y preservacion, anticipar tomar medidas
(Allo, 1977).

documentos. De esta forma la
propuesta planteada permita
garantizar la gestion a largo
plazo de toda informacién que
contenga o no un alto valor legal
para la organizacion.

general de informacion y

documentacion;  7(1);
253-295.
https://goo.gl/pN9u3A

vee




Autor de la

¢Como la teoria se aplicara en

Nro. Teoria p Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo x Referencia Link
teoria su Tesis?

4 Teoria de las 3 | Antonia La teoria mencionada implica que un sistema de | Seglin Antonia Heredia la Teoriade las 3 | El presente estudio se enfocard | Heredia, A. (1991). | https://go
edades de los | Heredia archivos (no necesariamente un software informatico) | edades de los documentos fue establecida | en proponer que la mayor parte | Archivistica General | o0.gl/2hV
documentos Herrera se determina mediante un grupo de actividades | por el historiador Wyffles (1972). Esta | de lainformacion generadaenel | Teoria y préactica. 5ta | VR1

relacionadas dentro de una red de centros que | teoria conceptualiza que todos los | proceso de  gestion de | Edicién. Espafia
requieren recoger, transferir, depositar, organizar la | documentos creados o recibidos en | tratamiento de datos logren | Diputacion Provincial de
informacion que contienen documentalmente, por | cualquier tipo de organizacion deberan | atravesar las 3 etapas del | Sevilla.
ende, se incurre en que los sistemas de archivos deben | de atravesar 3 etapas fundamentales o | documento ya que en su
de cumplir los tépicos elementales de la teoria de la | también llamadas edades de los | mayoria la informacion
informacién para garantizar el buen tratamiento | documentos, estas son corriente, | generada por las oficinas es
documental (Heredia, 1991). semicorriente y permanente o también | requerida por la entidad

llamados archivos de oficina, central e | reguladora del proceso, asi

histérico; la primera edad del documento | como también por clientes que

inicia desde la creacion y gestion de la | presentan reclamos a la entidad,

informacion que contiene, asi como | por ello la necesidad de asegurar

también la permanencia en el centro u | que los documentos logren el

oficina que lo posea. El documento pasa | mayor nivel de madurez.

a la segunda edad cuando comienza a ser

consultado con frecuencia, ya que esto

indicaria que estd tomando valor

secundario por la informacion que posee.

Y por Gltimo el documento se sitla en su

tercera edad cuando la informacion que

lo contiene puede ser utilizada como

testimonio de la gestién administrativa,

es decir, es enriquecido de valor por lo

que puede ser utilizado para cualquier

investigacion sucesiva.

5 La Teoriade la | Claude Los mensajes binarios solo pueden transmitirse | La Teoria de la informacion fue | El presente estudio necesita de | Lopez, C. & Fernandez, | https://go

Informacién Elwood mediante el canal que lo representen, cuando se realiza | establecida por Claude Shannon hacia el | las principales bases de la teoria | M. (2002). Teoria de la | o.gl/Ag7
Shannon una transmision de mensaje desde la fuente es | afio 1948 en una publicacion titulada "A | de la informacion porque aporta | Informacién y de la | KcY
y Warren | necesario realizar una transformacion del mensaje en | mathematical theory of communication" | conocimiento cientifico acerca | Codificacion. lera
Weaver una secuencia de simbolos binarios. Para recuperar el | un ensayo de Bell Telephone System, el | de la codificacion binaria de los | Edicién. Espafia: Térculo

mensaje original (copia fiel) en el destino tan solo no
es necesario utilizar una transmision confiable; sino
que, también se requiere que el receptor pueda
recuperar el mensaje original a partir de la version
binaria transformada, esta accion de codificacion es
también llamada univocamente decodificable (Lopez y
Veiga, 2002).

objetivo de Shannon fue demostrar que
todas las fuentes de informacion pueden
ser medibles. Para Shannon los bits son
una escala de medida que permitiria
cuantificar la capacidad de distribucion
de la informacién dependiendo del canal
por el cual se esta transfiriendo (en ese

documentos digitales.
Actualmente las herramientas
de gestion documental que
existen en el mercado utilizan
algoritmos mateméticos para la
recuperacion ~ del  archivo
original, segun la teoria los

Artes Graficas.
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Nro.

Teoria

Autor de la
teoria

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina)

Parafraseo

¢Como la teoria se aplicara en
su Tesis?

Referencia

Link

entonces teléfono, radio, television, etc.).
La teoria presentada es la base
fundamental de la ciencia y la ingenieria

de la telecomunicacién moderna.

usuarios finales (receptores)
deben ser capaces de restaurar la
version  original de un
documento (mensaje) que se
encuentra almacenado
electrénicamente en un
repositorio central (fuente).

VB Mtro. Fernando A. Nolazco Labajos

VB Dr. Joel M. Visurraga Aguero

9¢t




Matriz de antecedentes

Nro ARl e Afo .T'tUIc.J de-l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
1 Pazy 2017 | La gestion | http://www.r | Enfoque: Mixto Los investigadores obtuvieron como | Los investigadores concluyen que la
Hernandez. documental evistas.una.a | Disefio: resultado el diagnostico actual de los | perdida de informacién legal puede
enfocada en la | c.cr/index.ph | Método: analitico- expedientes identificando los factores | traer consigo graves perjuicios para
conservacion p/bibliotecas | sintético causantes de deterioro de los | la organizacion, es por ello que

preventiva de
documentos

farticle/view/
9417/11188

Poblacién: 2803
Expedientes de Formacion
y Desarrollo

documentos encontrando que el factor
principal es el polvo, amarillamiento,
manchas de hongo, agua, 6xido entre

afirman que se debe de potenciar los
métodos y procedimientos  para
garantizar una adecuada Gestion

Documental enmarcada en la
conservacion preventiva de los
documentos.

otros; ademas se disefid un plan con 21
medidas preventivas para preservar y
minimizar el deterioro de los
documentos.

Técnica de muestreo:
Muestra: 2803
expedientes.

Técnica/s: Entrevista
Instrumento/s: Encuesta

Redaccion final

Paz y Herndndez (2017), en su investigacion denominada La gestion documental enfocada en la conservacion preventiva de documentos, menciona que su principal
objetivo fue diagnosticar el estado de la documentacion que se almacena en el area de formacion y desarrollo de la Universidad Central Marta Abreu de Las Villas, Cuba
con el fin de evidenciar que para mejorar el estado de la conservacion documental en aquellos documentos que tiene valor patrimonial es prioritario la formulacion de
nuevas estrategias en la empresa. La investigacion presentd un disefio aplicado ya que se centrd en proponer acciones u estrategias con el fin de solucionar la problematica
analizada, el enfoque fue mixto por lo que utilizé la estadistica descriptiva en combinacion con técnicas cualitativas (observacion, revision de documentos, entrevistas,
etc.) y la triangulacion de la informacidn. El estudio le permitio concluir que la perdida de informacidn legal puede traer consigo graves perjuicios para la organizacion,
es por ello que afirman que se debe de potenciar los métodos y procedimientos para garantizar una adecuada gestion documental.

Referencia

Paz, L. & Hernandez, E. (2017). La gestion documental enfocada en la conservacion preventiva de documentos. Revista de la Escuela de Bibliotecologia, Documentacion
e Informacion; 35; 1-20. https://doi.org/10.15359/rb.35-1.4
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Nro ARl e Afio .T'tUIc.J de-l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
2 Del Prado y 2016 | Propuesta de un | http://revista | Enfoque: Cualitativo Luego de la revision de la literatura | Los investigadores llegaron a la
Navarro modelo de | s.ucm.es/ind | Disefio: Exploratorio cientifica y el estudio de caso de 3 | conclusion que el estudio realizado
Sistema ex.php/RGI Método: Caso de Estudio. | organizaciones empresariales los | puede servir de base para la
Integrado de | D/article/vie | Poblacion: Empresas investigadores tienen como resultados | construccion de un modelo de
Gestion de la | wFile/54708 | Aragonesas. los principios  conceptuales vy | sistema integrado de gestion de la
Informacion /49911 Técnica de muestreo: operativos que fundamentan el | informacion documental para las
Documental Muestra: sistema de informacién. Asi como | organizaciones.
para las Técnica/s: Historia de también se detallan los objetivos,
organizaciones. Caso componentes, las estructuras de los
Instrumentol/s: subsistemas y el disefio de la
metodologia propuesta.

Redaccion final

Del Prado y Navarro (2016), en el trabajo de investigacion denominado Propuesta de un modelo de Sistema Integrado de Gestion de la Informacion Documental para las
organizaciones se planteé como principal objetivo proponer un modelo de sistema integrado de gestion de la informacién documental (SIGID) para las organizaciones con
un enfoque de gestion orientado a procesos ello con la finalidad de facilitar el acceso oportuno a los documentos de forma &gil y controlada para los miembros una entidad
quienes necesiten de la informacidn contenida en ellas. La investigacién present6 un enfoque cualitativo con disefio exploratorio ya que el propésito fue comprender el
funcionamiento de un SIGID desde la gestién por procesos, utilizé como método el estudio de casos mediante la técnica de historia de casos tomando como poblacion a 3
empresas Aragonesas en la ciudad de Zaragoza. Finalmente los investigadores llegaron a la conclusion que el estudio realizado puede servir como modelo para mejorar el
proceso de gestion de la informacion documental mediante los sistemas integrales en las organizaciones.

Referencia

Del Prado, M. & Navarro, M. (2016). Propuesta de un modelo de Sistema Integrado de Gestién de la Informacién Documental para las organizaciones. Revista General
de Informacion y Documentacion; 26(2); 387-415. http://dx.doi.org/10.5209/RGID.54708
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Nro ARl e Afio .T'tUIc.J de-l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
3 Ramirez 2016 | Propuesta repository.la | Enfoque: Cualitativo El resultado final de la investigacion | EI Archivo General de la Alcaldia
Metodoldgica salle.edu.co/ | Tipo: Factible fue una propuesta metodoldgica para | Municipal de Sibaté tiene un avance
Para La Gestion | bitstream/ha | Método: la gestién documental electrénica en | minimo en cuanto a la gestion de la

Documental
Electrénica En
La Alcaldia
Municipal  De
Sibaté.

ndle/10185/2
0846/331112
23_2016.pdf

Poblacion: Alcaldia
Municipal de Sibaté
Técnica de muestreo:
Muestra:

Técnica/s: Observacion
Instrumento/s: lista de
cotejo o chequeo.

la Alcaldia Municipal de Sibaté —
Cundinamarca. Esta propuesta incluia
la lista de requerimientos normativos,
economicos, administrativos vy
tecnoldgicos para el desarrollo de la
propuesta, asi como también, los
lineamientos, la implementacion y el
cronograma para los procesos de
gestion documental.

documentacion  electrénica, vy
debido a su gran avance relacionado
a la documentacion de soporte fisico
es necesario y prioritario la
implementacion de los procesos de
gestion documental electrénica, con
el fin de mejorar las actividades
realizadas en la Alcaldia y la
integracion delos documentos fisico
y electrénico.

Redaccion final

Ramirez (2016), en su investigacion denominada Propuesta Metodoldgica Para La Gestion Documental Electrdnica En La Alcaldia Municipal De Sibaté, menciona que
su principal objetivo fue formular una propuesta metodoldgica de gestion documental electrénica en la alcaldia municipal de Sibaté. La investigacién presentd un enfoque
cualitativo, de tipo factible tomando como poblacion la alcaldia municipal de Sibaté, mediante la técnica de la observacion y utilizando instrumento de recoleccién la lista
de cotejo o checklist. El estudio le permitio evidenciar (mediante el analisis y diagnéstico) que la alcaldia municipal tiene un avance minimo en cuanto a la gestién de la
documentacion electrdnica, y debido a su gran avance relacionado a la documentacion de soporte fisico es necesario y prioritario la implementacion de los procesos de
gestion documental electronica, con el fin de mejorar las actividades realizadas en la alcaldia y la integracion de los documentos fisico y electrénico.

Referencia

Ramirez, A. (2016). Propuesta Metodoldgica Para La Gestion Documental Electrénica En La Alcaldia Municipal De Sibaté. (Trabajo De Grado Para Obtener El Titulo
De Profesional El Sistemas De Informacion, Bibliotecologia Y Archivistica). Universidad De La Salle, Bogota
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Nro ARl e Afio .T'tUIc.J de-l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
4 Martelo, 2015 | Software para | http://dx.doi. | Enfoque: Mixto Los investigadores obtuvieron como | Los investigadores llegaron a la
Madera y Gestion 0rg/10.4067/ | Disefio: Aplicado resultado un modulo para la gestién | conclusion que el desarrollo del
Betin Documental, un | SO718- Método: documental que les permitié el control | modelo y la herramienta de Gestién
Componente 0764201500 | Poblacién: SGSI de documentos durante el proceso de | de Documental les permitieron
Modular del | 0200015 Técnica de muestreo: implantacion de un SGSI, trabajando | conocer el estado de los
Sistema de Conveniencia bajo procedimientos del estandar 1SO | documentos, prevenir la utilizacién
Gestion de Muestra: Médulo SGSI 27001. de documentos obsoletos, garantizar
Seguridad de la Técnical/s: la disponibilidad, accesibilidad y
Informacion Instrumento/s: seguimiento de los mismos y por
(SGsI) ultimo permite alinear a la
organizacion bajo el cumplimiento
del estandar 1SO 27001.

Redaccion final

Martelo, Madera y Betin (2015) en su investigacion nombrada Software para Gestion Documental, un Componente Modular del Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion (SGSI) tuvo como objetivo desarrollar un software para contribuir al control de los documentos generados a partir del proceso de implantacién de un Sistema
de Gestidn de Seguridad de la Informacidn (SGSI). La investigacion present6 un disefio aplicado ya que los investigadores desarrollaron un modelo y una herramienta que
soporta la gestion documental electrénica para el proceso de implantacion de un SGSI. Los resultados de la investigacion fueron un mddulo innovador con caracteristicas
de valor agregado: moédulo de gestion de usuarios y notificaciones que permiten realizar seguimiento al estado de los documentos. Los médulos del software fueron
realizados bajo el enfoque PDCA para el mejoramiento continuo, el sistema también fue realizado con el tipo de almacenamiento en la nube. Los investigadores lograron
concluir que el desarrollo del modelo y la herramienta de gestion documental permiten conocer la situacion de documentos, prevenir la manipulaciéon de documentos
obsoletos, garantizar la disponibilidad, accesibilidad y seguimiento de los mismos y por ultimo permite alinear a la organizacién bajo el cumplimiento del estandar ISO
27001 (International Organization for Standardization).

Referencia

Martelo, R., Madera, J. & Betin, A. (2015). Software para Gestion Documental, un Componente Modular del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (SGSI).
Revista de Informacion Tecnoldgica; 26(2); 129-134. http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642015000200015
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Nro ARl e Afio .T'tUIc.J de-l,a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion

5 Calzada 2015 | Sistema web de | http://reposit | Enfoque: El investigador obtuvo como | Este estudio le permiti6 optimizar el
gestion orio.umsa.bo | Disefio: Exploratoria y resultado el andlisis y disefio del | proceso de registro, bulsqueda,
documental /handle/1234 | Descriptiva modelo de la base de datos, el | consulta, preservacion, organizacién
digital y | 56789/8704 | Método: repositorio del archivo digital, un | y emision de reportes para asegurar
Administracién Poblacion: Fondo visor y buscador de archivos asi como | la accesibilidad y preservacion de
de archivos Nacional de Desarrollo también la digitalizacidn de los fondos | los fondos documentales mediante
Caso: fondo Regional documentales. la implementaciéon de un sistema
nacional de Técnica de muestreo: web de Gestién Documental.
desarrollo Muestra:
regional. Técnica/s: Instrumento/s:

Redaccion final

Calzada (2015), en su estudio denominado Sistema web de gestién documental digital y Administracion de archivos Caso: fondo nacional de desarrollo regional tuvo
como principal objetivo desarrollar e implementar un sistema web de gestion documental digital y administracién de archivos en el Fondo Nacional de Desarrollo Regional
digitalizando los fondos documentales, para optimizar los procesos de registro, busqueda, consulta, preservacién, organizacion y emision de reportes garantizando el acceso
a la informacién y preservacion de las unidades documentales. El trabajo de investigacion fue de tipo exploratorio por lo que el propésito también fue destacar las
caracteristicas de la problematica para desarrollar procedimientos en una futura investigacion. Este estudio le permiti6 optimizar el proceso de registro, blsqueda, consulta,
preservacion, organizacién y emision de reportes para asegurar la accesibilidad y preservacion de los fondos documentales a través de la utilizacion de un sistema web de
administracién documental. Por altimo, el estudio de Calzada guarda relacion con el presente, debido a que el investigador propone desarrollar e implementar un sistema
para el tratamiento de documentos en digital con la finalidad de conservar los documentos para evitar el deterioro y reducir la perdida de informacion legal y administrativa.

Referencia

Calzada, M. (2015). Sistema web de gestién documental digital y Administracion de archivos Caso: fondo nacional de desarrollo regional. (Proyecto de Grado para optar
al titulo de Licenciatura en Informatica). Universidad Mayor de San Andrés, Bolivia.
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6 Goémez 2017 | Implementacion | https://goo.g | Enfoque: Cuantitativo El estudio tuvo como resultado | Mediante este estudio se consiguio
de un sistema de | I/f72TSN Disefio: No experimental. | que en el nivel de satisfaccion de | confirmar la hipétesis del investigador

informacion Método: la gestion documental actual en | que fue la de proponer un sistema de
bajo plataforma Poblacién: Corporacion la corporacion JUJEDU es de un | informacién que mejore la gestion y
web para la JUJEDU E.I.R.L. 15% mientras que el otro 85% | control documental ya que mediante las

gestion y control
documental de la

Técnica de muestreo:
Muestra: 20 trabajadores

demuestra no estar satisfecho
con la administracion de los

encuestas aplicadas en la empresa afirmé
gue existe un alto nivel de insatisfaccion

empresa Técnical/s: documentos; asi mismo el nivel | por parte de los trabajadores respecto a las
corporacion Instrumento/s: de necesidad de mejorar la | practicas que se realizan en relacién a la
JUJEDU gestion actual es de un 90%. Los | administracion de los documentos, asi
E.I.LR.L. - resultados favorecieron a la | como también se encontré que existe un
Talara; 2017. hipotesis planteada por el | alto indice de percepcion frente a la

investigador.

necesidad de mejor la gestion actual.

Redaccion final

Gbmez E. (2017), en su investigacion denominada Implementacién de un sistema de informacion bajo plataforma web para la gestion y control documental de la empresa
corporacion JUJEDU E.L.R.L. — Talara; 2017, menciona que su objetivo fue implementar un sistema de informacién bajo una plataforma web para la gestion y control
documental de la empresa corporacién JUJEDU E.I.R.L. La investigacion presenté un disefio no experimental ya que su propo6sito fue comenzar a partir de la descripcion
del contexto como tal y la manera en que se observo, es decir, de manera objetiva definiendo los problemas y aplicando su solucién. Mediante este estudio se consiguio
confirmar la hipétesis del investigador que fue proponer un sistema de informacion que mejore la gestion y control documental por lo que mediante las encuestas aplicadas
en la empresa afirmé que existe un alto nivel de insatisfaccidn por parte de los trabajadores respecto a las practicas que se realizan en relacién a la administracién de los
documentos, asi como también, se encontr6 que existe un alto indice de percepcion frente a la necesidad de mejor la gestidn actual.

Referencia

Gomez, E. (2017). Implementacion de un sistema de informacion bajo plataforma web para la gestion y control documental de la empresa corporacion JUJEDU E.IL.R.L.
— Talara; 2017. (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas). Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, Per(.
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7 Quispe 2017 | Relacionentre la | https://goo.g | Enfoque: Aplicada Los resultados de la encuesta aplicada | El investigador lleg6 a la conclusion
implementacion | I/kCqisy Disefio: Correlacional - por el investigador permitieron a | que las variables presentadas estan

de un sistema de
tramite

documentario y
la gestion
documentaria de
la municipalidad
distrital del
Rimac.

Transversal

Método:

Poblacion: 1460
personales administrativos
y operativos

Técnica de muestreo:
Probabilistico

Muestra: 89

firmar que el 52% de los encuestados
se encuentran “De acuerdo” con la
evaluacion al Sistema de Tramite
Documentario; ademas de obtener
también que el 45% de la poblacion
encuestada se encuentra realmente
“Satisfecho” que la  Gestion
Documentaria Actual.

inversamente relacionadas, es decir
que a medida que se termine de
implementar un sistema de Gestion
Documentario este mejorara 0
aumentara el nivel de evaluacién de
la Gestion Documentaria

colaboradores

Técnica/s: Encuesta
Instrumento/s:
Cuestionario y Entrevista

Redaccion final

Quispe (2017), en su investigacién denominada Relacion entre la implementacién de un sistema de tramite documentario y la gestién documentaria de la municipalidad
distrital del Rimac tuvo como objetivo determinar si la implementacion de un Sistema de Tramite Documentario (STD) tiene relacidn con la gestién documentaria en el
municipio mencionado. El tipo de metodologia que se utilizo fue aplicada ya que se intervino a los colaboradores mediante una encuesta de evaluacion al STD de la
municipalidad, ademas define que el disefio de su investigacion es correlacional porque le permitié encontrar cual es la relacion entre las variables sistema de tramite
documentario y la productividad en la resolucion de expedientes; los instrumentos utilizados son los cuestionarios y la ficha de entrevista utilizados para capturar la
informacién de los 89 colaboradores seleccionados por muestreo probabilistico. Los resultados le permitieron al investigador probar que existe un grado de relacion
negativamente bajo entre las variables ya que se demostré estadisticamente que a medida que se implementé un sistema de gestion documentario este mejoré o aumentd
el nivel de evaluacién de la gestién documentaria. La investigacion realizada por Quispe se encuentra dentro de la evaluacion de un sistema de tramite documentario como
mejora de proceso, por lo cual se encuentra relacionado con el presente trabajo de investigacion ya que ambos estudios se basan en la mejora de la gestion de documentos
como respuesta a la agilidad y optimizacion de tareas manuales

Referencia

Quispe, J. (2017). Relacion entre la implementacién de un sistema de tramite documentario y la gestion documentaria de la municipalidad distrital del Rimac. (Tesis para
optar el Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas). Universidad San Ignacio de Loyola, Per(.
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8 Bastidas 2016 | Desarrollo e | http://reposit | Disefio: No experimental El investigador logré presentar los | Mediante la utilizacion del sistema
Implementacion | orio.uncp.ed | transaccional descriptivo. resultados de los indicadores en | de trdmite documentario se logro
del Sistema de | u.pe/bitstrea | Tipo: exploratorioy estudio, con ello obtuvo la media del | determinar que el tiempo en
Tramite m/handle/U | descriptivo. tiempo en atencidn de expedientes y la | atencion de expedientes se redujo a
Documentario NCP/3889/B | Método: Descriptivo- satisfaccién del usuario interno sobre | un aproximado de 30% con respecto
en la | astidas%20P | inductivo. el sistema de tramite documentario. al sistema anterior.
Municipalidad arraga.pdf Poblacién: 110

Provincial ~ de
Huancayo para
la atencion de
expedientes.

expedientes.

Técnica de muestreo:
Muestra: 22.57
Técnica/s: Observacion
directa, Entrevista semi-
estructurada
Instrumento/s:

Redaccion final

Bastidas (2016), en su investigacion nombrada Desarrollo e Implementacidn del Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la
atencion de expedientes, indica que su objetivo fue desarrollar e implementar el sistema de tramite documentario en el municipio, mediante el cumplimientos de sus
objetivos especificos que se basaban en disefiar las caracteristicas del sistema, utilizar un lenguaje de programacion cliente-servidor y el desarrollo de un repositorio de
datos. El tipo de investigacién que utilizé fue exploratoria y descriptiva con un disefio no experimental transaccional utilizando el método descriptivo inductivo con una
poblacion total de 110 expedientes mediante las técnicas de observacion directa y entrevistas semiestructurada. El estudio le permitid reducir en un aproximado de 30% el
tiempo en atencion de expedientes con respecto al sistema anterior.

Referencia

Bastidas, J. (2016). Desarrollo e Implementacién del Sistema de Tramite Documentario en la Municipalidad Provincial de Huancayo para la atencién de expedientes.
(Para optar el Grado Académico de Magister en Ingenieria de Sistemas). Universidad Nacional Del Centro Del Per(, Perd.
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9 Liberato y 2014 | Desarrollo de un | https://goo.g | Enfoque: Los investigadores obtuvieron como | Este estudio les permitié desplegar
Marcial sistema de | /ImWpT4 Disefio: resultado del analisis, disefio e | la  aplicacion de  Gestion
gestion Método: implementacion del estudio el modelo | Documental en un servidor de la
documental, Poblacion: ProCal-ProSer | del proceso para la gestion | universidad para poder asi validar el
fichas de Técnica de muestreo: documental, maédulo de | andlisis disefio e implementacion del

resumen Y listas
de publicacion
para el proyecto
procal-proser.

Muestra:

Técnica/s: Instrumento/s:

administracion de usuarios y grupos
de trabajo, modulo de publicaciones,
fichas de resumen y asignacion de
listas de publicaciones para el
Proyecto ProCal-ProSer, asi como
también un moddulo de buasqueda
bésica y avanzada basado en etiquetas.

sistema para el Proyecto ProCal-
ProSer.

Redaccion final

Liberato y Marcial (2014) en el trabajo de investigacién denominado Desarrollo de un sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de publicacién para el
proyecto procal-proser se plantearon como objetivos analizar, disefiar, e implementar un sistema de gestién documental, fichas de resumen y listas de publicacion para el
proyecto ProCal-ProSer. Los investigadores justifican la realizacion de su proyecto mediante la necesidad del Grupo de Investigacion y Desarrollo de la universidad por
contar con una mejora en la administracién de sus publicaciones y sus fichas de resumen. Dentro de los resultados del estudio los investigadores obtuvieron el modelado
de procesos, los médulos de gestion documentaria y el piloto del sistema final. Esta investigacion les permiti6 desplegar la aplicacion de gestion documental en un servidor

de la universidad para poder asi validar el andlisis, desarrollo y los resultados del sistema para el proyecto ProCal-ProSer.

Referencia

Liberato, A. & Marcial, N. (2014) Desarrollo de un sistema de gestion documental, fichas de resumen y listas de publicacién para el proyecto procal-proser. (Tesis para
optar por el Titulo de Ingeniero Informatico). Pontificia Universidad Catélica Del Perd, Peru.
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10 Campos 2013 | Implantaciéon de una | http://repos | Enfoque: Los resultados fueron la mejora y | El estudio le permitid
solucion  para la | itorio.upeu | Disefio: Evaluativa, Propositiva | optimizacion de la Gestion | concluir que con el uso
gestion documentaria | .edu.pe/bit | y Aplicativa. documentaria mediante la evaluacion e | del Sistema de Gestidn
basada en Software | stream/han | Método: implementacion del nuevo modelo con | Documentario se
Libre en un contexto | dle/UPEU/ | Poblacion: Universidad la creacion del software, modelos de | incrementa mas la
universitario:  Caso | 165/Yoel_ | Peruana Uni6n base de datos, pruebas de aceptacién | productividad y la
Universidad Peruana | Tesis_bach | Técnica de muestreo: con los usuarios finales y por ultimo con | eficiencia de los
Union Filial | iller_2013. | Muestra: una adecuada capacitacion al personal | administradores en el uso
Tarapoto. pdf Técnica/s: correspondiente. de la informacion.

Instrumento/s:

Redaccion final

Campos (2013), en su investigacion sobre la Implantacion de una solucion para la gestion documentaria basada en Software Libre en un contexto universitario: Caso
Universidad Peruana Union Filial Tarapoto en la Universidad Peruana Unidn, tuvo como objetivo principal: analizar, desarrollar e implementar el Sistema de Gestion
Documentario (SGD) Alfresco, que permitird administrar la informacion de los documentos generados y digitalizados. La metodologia que se present6 fueron basadas en
tres tipos de investigacion: evaluativa porque se buscé y se determiné cual fue el modelo para integrar y trabajar la solucion de manera conjunta; propositiva puesto que
ofrece una solucion al problema del mal uso del papel; y aplicativa, ya que se utiliz6 el avance de las tecnologias de gestién documentaria para optimizar servicios. Los
resultados fueron la mejora y optimizacion de la gestién documentaria mediante la evaluacion e implementacién del nuevo modelo con la creacion del software, modelos
de base de datos, pruebas de aceptacion con los usuarios finales y por ultimo con una adecuada capacitacion al personal correspondiente. El estudio le permitio afirmar
que para la eficiente gestion de los administradores con el uso de la informacion y el incremento de la productividad en la empresa es necesario el uso del sistema de
gestion documentario propuesto. La investigacion tuvo concordancia con el presente, puesto que ambos encuentran la necesidad de optimizar la gestion documental para
la administracion eficiente de los documentos, partiendo de una nueva definicién del proceso, la construccion de modelo de datos y de software ademas de la creacion de
Key Performance Indicators (KPI) que permitiran la evaluacion del rendimiento del nuevo proceso implementado.

Referencia

Campos, Y. (2013). Implantacion de una solucién para la gestion documentaria basada en Software Libre en un contexto universitario: Caso Universidad Peruana Union
Filial Tarapoto. (Tesis para optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas). Universidad Peruana Unidn, Per(.
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¢Como el concepto se

Nro Categoria Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo aplicara en su Tesis? Referencia Link
1 Russo (2009), define la gestion documental de la | La gestién documental es un conjunto de tareas o | Se utiliz6 las bases | Russo, P. (2009). Gestion | https:/
siguiente manera: actividades utilizadas para controlar y administrar la | teéricas de la gestion | documental en las | goo.gl/
Conjunto de actividades que permiten coordinary | etapa vital del documento enfocada en su creacion, | documental para disefiar | organizaciones. ew7Ze
Patricia control_qr los aspecto_s re_le,lcionados con creqcic’m, administraci_Qn, almacenamie_nto y pri_r]cipalmepte en | una _solucién_ ge sjstz_ema Recuperado de | A
RUSSO recepcion,  organizacion, almacenamiento, | la preservacion yaccesoa la informacion en el tiempo | de informacion _Optimo https://goo.gl/ew7ZeA
preservacion, acceso y difusion de documentos (p. | que sea necesario (Russo, 2009). que cubra el conjunto de | Extraido el 27 de Agosto
10). Una adecuada gestion documental permite que las | las  actividades  del | del 2018.
organizaciones, tengan como resultados el incremento | tratamiento  de  los
de su productividad al tenerlos totalmente accesibles. | documentos.
2 Mabel El ciclo de vida de un documento inicia con la | La importancia del proceso de gestion documental en | Se utiliz6 las bases | Alvarado, M. (2007). | https://
Alvarado | actividad de su creacién o produccion hasta su | cualquier organizacion radica en la necesidad de | tedricas de la gestion | Administracion de la | goo.gl/
Aguilar | publicacion y disposicion historica o la | acelerar o agilizar la ejecucién de sus procesos con la | documental para | Informacion. Recuperado | 44gD6
destruccién permanente del documento estas | finalidad de lograr la conservacién histérica de la | proponer agilidad en los | de https://goo.gl/44gD6éq | q
actividades forman parte del proceso de gestion | informacion (Alvarado, 2007). procesos de negocio que | fecha de consulta el 27 de
documental. Las actividades tienen como objetivo involucren las | agosto del 2018.
principal agilizar los procesos del negocio, actividades del
organizar 'y facilitar la recuperacion y tratamiento de los datos
conservacion de la informacion contenida personales del cliente.
Gestion (Alvarado, 2007).
3 D Antonia Heredia (1991), indica lo siguiente: La gestion de documental son un conjunto de procesos, | Se utilizd las bases | Heredia, A. (1991). | https://
ocumenta - > . o - L - - S
I Heredia La gestion de documentos (...) co_mpre;nde: la | métodos, _tecn_lcasybuenas practicas que se tJ_tl!lzan en | tedricas de la gestion | Archivistica 'General goo.gl/
Herrera planificacion, el control, la direccion, la | las organizaciones con la finalidad de administrar el | documental para lograrla | Teoria y préctica. 5ta | 2hVV
organizacion, la promocion y otras actividades de | ciclo de vida de los documentos, esto aporta a la | conservacion historicaen | Edicién. Espafia | R1
gestion relativas a los documentos antes de llegar | correcta planificacion, direccion y promocion de la | el  tiempo de los | Diputacion: Provincial de
a los archivos histéricos, incluyendo el manejo de | informacion contenida en dichos documentos. El | documentos generados | Sevilla.
la correspondencia, formularios, microformas, | enfoque fundamental es lograr la conservacion | en el proceso del
técnicas de la automatizacién de datos, etc. (p. | historica en el tiempo. Un buen sistema de Gestion | tratamiento de datos del
178). documental se medird en base a la calidad y cantidad | cliente.
de documentos generados, la agilidad en la ejecucion
de sus actividades y la accesibilidad fluida y eficaz a
la informacién (Heredia, 1991).
4 José La expresion de la gestion de documentos, segiin | Los requisitos funcionales de gestion documental | Se utiliz6 las bases | Cruz, J. (2009). La Gestion | https://
Ramon Ricks (citado en Cruz, 2009) es: deben comprender el ciclo vital del documento en su | tedricas de la gestion | De  Los  Documentos | goo.gl/
Cruz Un principio que se ha ido consolidando en este | totalidad para cada una de sus fases de: creacion y | documental para obtener | Electronicos Como | 8B3NJ
Mundet tiempo y alin contindia, pues se trata de un proceso | almacenamiento de forma segura, la seleccion y | conocimiento acerca del | Funcién Archivistica. | a
abierto a nuevas realidades, cual es la de los | conservacion, asi como la preservacion y transferencia | ciclo de vida de los | Revista del  Archivo
documentos electrénicos y ain sin perfilar del | de los documentos. Para la primera fase es necesario | documentos. Nacional;  73;  29-56.
todo en bastantes paises, podriamos decir que en | que los mecanismos de captura o archivado aseguren https://goo.gl/8B3NJa

todos a excepcion de los de tradicion anglosajona
(p.52).

que los documentos adecuados son archivados
completamente con el debido formato y tipo original.
En la segunda fase se debe de asegurar la conservacion
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Nro Categoria Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo - . Referencia Link
aplicard en su Tesis?
del documento en el momento de la creacion.
Finalmente, en la dltima fase se debe de asegurar que
el documento cumpla con los requisitos necesarios
para su conservacion a largo plazo. El enfoque de las
fases planteadas fue dado de acuerdo con los requisitos
funcionales para la gestion de los documentos
electrénicos de los National Archives del Reino Unido
(Cruz, 2009).
5 Ana Segln Paredes y Paredes (2015), la gestion de | Las organizaciones aplican la gestion de documentos | Se utilizd las bases | Paredes, A. & Paredes, N. | https:/
Judith documentos: como un recurso para promover su desarrollo | teéricas de la gestion | (2015). Gestion de | doi.or
Paredes Se conciben como recursos de trascendencia para | operativo, normalmente, estas operaciones generan | documental para utilizar | documentos técnicos: una | g/10.5
Chaciny | impulsar el desarrollo funcional de las | informacién valiosa, por ello, es necesario garantizar | las técnicas y | proyeccion en la | 195/bi
Neyda organizaciones cuyo quehacer se fundamentaen la | el acceso y la conservacion de las fuentes sin importar | procedimientos que | Universidad del Zulia. | blios.2
Paredes produccion de recursos informativos, los cuales | el formato, mediante la aplicacion de técnicas y | permitan garantizar la | Biblios;  60;  92-101. | 015.24
Chacin requieren de la aplicacion de estandares y técnicas | normas que aseguren el efectivo tratamiento, esta | accesibilidad de la | https://doi.org/10.5195/bibl | 1
para su efectivo tratamiento en pro de garantizar | metodologia de conservacion de documentos es | informacion. i05.2015.241
la accesibilidad de la informacion y el | llamada gestion documental (Paredes y Paredes, 2015)
conocimiento plasmado indistintamente cual sea
su formato (p.93).
6 Eduardo En la norma 1SO 15489 (2001), se considera que | En las organizaciones, hoy en dia, la gestion | Se utilizd las bases | Nufiez, E. (2007). Archivos | https:/
Nufiez la administracion de documentos es parte de la | documental ya es parte de la gestién administrativa, | teéricas de la gestion | y normas ISO. Espafa: | dialnet
Ferndnde | gestion administrativa de las organizaciones, | por lo que su principal rol es la administracion del ciclo | documental para utilizar | Ediciones Trea, S.L. .unirio
z asignando la responsabilidad de controlar de | de vida de los documentos, teniendo como principal | las técnicas y ja.es/s
forma eficiente la creacion, administraciéon y | objetivo conservar la evidencia de las transacciones y | procedimientos que ervlet/l
eliminacién de los documentos que evidencian las | operaciones diarias (Nufiez, 2007). permitan garantizar la ibro?c
actividades realizadas dia a dia en las accesibilidad de la odigo=
organizaciones (Nufiez, 2007). informacion. 32034
0
7 Esther Segin Cruces (2013), resume que la gestion | La gestion documental es un principio de la | Se utilizd las bases | Cruces, E. (2013). Gestion | https://
Cruces documental: archivistica, basada en la creacion, el mantenimientoy | tedricas de la gestion | de documentos, gestion | goo.gl/
Blanco Es el tratamiento integral de los documentos, | la disposicién de los documentos durante el ciclo vital | documental para utilizar | documental y | QTqY
incluida la gestion administrativa, que pretende | de los mismo con el propésito de conseguir economia | las técnicas y | procedimiento HV
conseguir economia y eficacia en la creacion, | y eficacia en su gestion (Cruces, 2013). procedimientos que | administrativo. La ley
mantenimiento, uso y disposicién de los permitan garantizar la | 7/2011 de documentos,
documentos a lo largo del ciclo vital de los accesibilidad de la | archivos y patrimonio
mismos, un principio de la Archivistica basado en informacion. documental de Andalucia.
las tres edades de los documentos (p.50). RIIPAC; 2; 36-57.
https://goo.gl/QTqYHV
8 Jorge del | Segun Castillo y Mena (2011), argumentan que: La gestion documental son un conjunto de estandares Castillo, J. & Mena, M. | http://s
Castillo y técnicas que se utilizan en las organizaciones porque (2011). La gestion de | cielo.s
Guevara La gestion documental se coloco en una posicion | existe la necesidad dar tratamiento de forma efectiva a documentos de archivo en | Id.cu/p
y Mayra estratégica dentro de las organizaciones, sobre | la informacién contenida en documentos tanto fisicos el actual contexto | df/aci/
Marta todo por la ingente necesidad de tratar de manera | como electrénicos (Castillo y Mena, 2011). organizacional y la | v22nl/
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Nro Categoria Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, afio, pagina) Parafraseo - . Referencia Link
aplicard en su Tesis?
Mena efectiva la documentacion archivistica, no solo introduccion a la Norma | aci051
Mugica aquella que se encontraba en los archivos de papel, I1SO 15489. Revista Cubana | 11.pdf
sino la que era generada por los sistemas de ACIMED; 22(1); 47-59.
electrénicos (p. 51). http://scielo.sld.cu/pdf/aci/
v22n1/aci05111.pdf
9 Yarelys Segln Maestre (citado en Chavez y Pérez, 2012), | Para que los sistemas cumplan con los pilares de la | Se utilizd las bases | Chavez, Y. & Pérez, H. | https:/
Chévez la gestion de documentos constituye una "gestion | informacion es necesario incurrir en la gestion | teéricas de la gestion | (2012). Gestion | goo.gl/
Montejo basada en sistemas y herramientas cuya finalidad | documental para facilitar la seleccién, organizacién, | documental para facilitar | documental, Gestion de | 2aL6jf
y Hilda | fundamental es la captacion, almacenamiento, | busqueda y recuperacion de las fuentes informativas | el mantenimiento de | informacién y Gestion del
Pérez recuperacion, presentacion y transmision de | que los usuarios finales necesiten. documentos  en la | conocimiento: nociones e
Sousa cualquier tipo de documento susceptible de ser organizacion. interrelaciones. Bibliotecas
utilizado en una empresa o institucion” (p. 223). Anales de Investigacion; 8-
9; 222-227.
https://goo.gl/2aL6jf
10 José La gestion documental, segiin Cruz (2011), es el | El proceso encargado del tratamiento de documentos | Se utiliz6 las bases | Cruz, J. (2011). | https://
Ramoén "conjunto de normas, técnicas y conocimientos | inicia con el disefio, creacion, gestion hasta la | tedricas de la gestion | Administracion de | goo.gl/
Cruz aplicados al tratamiento de los documentos desde | conservacion fija de ellos. Por medio del empleo de | documental para la | documentos y archivos. | EVWD
Mundet su disefio hasta su conservacién permanente” (p. | conocimientos, normas y técnicas se consigue una | utilizacién de sus | Textos fundamentales. | aa
18). efectiva gestion documental (Cruz, 2011). De acuerdo | técnicas y | Madrid: Coordinadora de
con lo definido, el termino administracion de | procedimientos Asociaciones de
documentos es la ciencia enfocada en la seleccién, | documentales. Archiveros.
organizacion, y la depuracion de la informacion
plasmada en documentos.
11 Rogelio Segln Pérez (2000), define la informacion: "como | La informacion es el resultado del procesamiento de | Se utilizd las bases | Pérez, R. (2000). Sistemas | http://
Pérez un dato o conjunto de datos procesados que son | un dato o un grupo de datos que poseen denotacion | teoricas de la | de Informaciéon para la | www.r
Nifio Gtiles y gozan de significado propio”(p. 470). propia (Pérez 2000). EIl principal objetivo del | informacion para | Direccién. Revista | edalyc
procesamiento de datos ya sea de forma automatizada | enfatizar acerca de la | Mexicana De | .org/ar
o0 manual es generar informacion que sea de facil | importancia  de la | Agronegocios; 4(6); 467- | ticulo.
comprension y utilidad para quien los utilice. conservacion de | 475. 0a?id=
documentos. http://www.redalyc.org/arti | 14106
culo.0a?id=14106408 408
12 Gloria Segun Debons (citado en Ponjuan, 1998), sostiene | La informacién es el procedimiento funcional de la | Se utilizd las bases | Ponjuan, G. (1998). | https://
Informacié | Ponjuén que la informacion: "es el proceso pragmatico de | interconexion con el &mbito exterior. La posesion de la | tedricas de la | Gestion de Informacion en | goo.gl/
n Dante interaccion con el mundo ambiental que la rodea. | informacion es el producto de ser sensato y de estar | informacién paraconocer | las organizaciones. | LZtQL
Es el resultado de estar consciente, de estar vivo" | con vida (Debons, citado en Ponjuan, 1998). el enfoque pragmatico | Recuperado de | F
(p. 3). El autor enfoca su concepto hacia el significado | entre la informacion y el | https://goo.gl/LZtQLF
relevante de la informacién que da soporte a la | entorno. fecha de consulta 08 de
existencia del conocimiento entre los seres que la septiembre del 2018.
posean.
13 Davy Segln Veli (2017), define que: " la informacién es | La informacion es uno de los recursos mas valiosos de | Se utilizd las bases | Veli, D. (2017). Sistemasde | https:/
Dario un recurso muy valioso que debe ser accesible a | las organizaciones, por ende, su finalidad es estar | tedricas de la | Informacién Gerencial. | goo.gl/
Veli todos los usuarios (la informacion forma parte de | disponible para los elementos que la necesiten | informacion para resaltar | Recuperado de: | uSPQp
Rojas (personas, procesos, herramientas, etc). Por el alto | su importancia como | https://goo.gl/u5PQpz z
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un recurso estratégico para la organizacién) | nivel de su importancia, la informacion es considerada | recurso dentro de las
(p.25). como un recurso para la parte estratégica de la | organizaciones.
organizacion (Veli, 2017).
14 Miguel Guillén, Lopez, Paniagua y Cadenas (2015), | La finalidad de los datos es atravesar una serie de Guillén, M., Lopez, B., | https:/
Angel indican que: "la informacion identifica, evalGa, | procedimientos tales sean como la evaluacion, Paniagua, E. & Cadenas, J. | goo.gl/
Guillén, organiza, categoriza, agrupa, selecciona, | organizacién, explicacion, agregacién e interpretacion (2015). Una revision de la | Y2bfT
Belén correlaciona, ordena, agrega, interpreta, analizay | para que mediante la asignacion de un contexto Cadena Datos- | g
Lépez, genera un significado, de lo que antes | delimitado este pueda convertirse en informacion cuyo Informacién-Conocimiento
Enrique simplemente podiamos considerar como datos" | principal objetivo es crear conclusiones coherentes es desde el Pragmatismo de
Paniagua | (p. 156). decir conocimiento (Guillén, Ldpez, Paniagua y Peirce. Revistas Cientificas
y  José Cadenas, 2015). Complutenses; 38; 153-
Manuel 177.
Cadenas http://dx.doi.org/10.5209/r
ev_DCIN.2015.v38.50814
15 Yudith La informacién es una mezcla de datos que | La principal razén de la informacion es permanecer | Se utiliz6 las bases | Pérez, Y. y Coutin, A. | http://e
Pérez mediante la interconexion entre ellas permite | publica para quienes necesiten acceder a ella. La | teoricas de la | (2005). La gestion del | prints.
Rodrigue | conocer acerca de algin fendmeno, hecho o | informacién es una representacion social de la | informacion para aplicar | conocimiento: un nuevo | rclis.or
z y | suceso acontecido, esta informacion permite | existencia de conocimiento (Pérez y Coutin, 2005). la importancia  de | enfoque en la gestion | g/7962
Adrian tomar decisiones adecuadas para la resolucion de accesibilidad para los | empresarial. Recuperado | /1/aci0
Coutin problemas. El objetivo de la informacion es usuarios. de 40605.
Domingu | mantenerse publica con el propésito de servir al http://eprints.rclis.org/7962 | pdf
ez desarrollo corporativo e individual (Pérez y /1/aci040605.pdf
Coutin, 2005).
16 Gloria Segun Ponjuan (1998), define que los recursos: Los recursos son los elementos (concretos o | Se utilizd las bases | Ponjuan, G. (1998). | https://
Ponjuan Son todos aquellos elementos necesarios, tanto | abstractos) que sirven de soporte para que una entidad | tedricas de los recursos | Gestién de Informacion en | goo.gl/
Dante tangibles como intangibles, para que una | pueda alcanzar sus objetivos, estos elementos son | para conocer cudles son | las organizaciones. | LZtQL
organizacion cumpla con sus objetivos. | también considerados como un medio real que aportan | los medios y/o elementos | Recuperado de | F
Principalmente al referirse a ellos son clasificados | valor al producto final, estos pueden ser materiales, | que puede emplear la | https://goo.gl/LZtQLF
en: instalaciones y equipos, materiales e insumos, | personas, maquinas, datos, dinero etc. (Ponjuan, | organizacion como | fecha de consulta 08 de
(recursos fisicos), energia, informaciones y datos, | 1998). apoyo al cumplimiento | septiembre del 2018.
recursos humanos, dinero capital (p. 43). de sus objetivos.
17 Silvia Segtin Texidor (2003) indica que el recurso “esun | EIl termino recurso es una concepcion genérica usada Texidor, S. (2003). | https://
Texidor término genérico usado en diferentes contextos y | desde diferentes ambitos o contextos, en definicion Recursos electrénicos | goo.gl/
Recursos Py : - L ; b .
que indica la existencia de ago que puede ser | general un recurso indica la existencia de algo documentales: Nuevos | QFN8
aprovechado de manera utilitaria” (p. 67). (material, humano, tiempo, etc.) que puede ser desafios para el control | Bm
aprovechado de manera (til para la consecucion de un bibliogréfico. Biblios; 16;
fin determinado, desde la perspectiva documental el 65-80.
término “recurso” hace referencia a documentos https://dialnet.unirioja.es/se
tangibles e intangibles (Texidor, 2003). rvlet/articulo?codigo=7594
14
18 Néstor H. | Segin Mazza (2014), indica que los recursos | La implementacion de una solucion de sistemas de | Se utilizd las bases | Mazza, N. (2014). Gestion | https://
Mazza informaticos son: "todos aquellos que intervienen | informacién estd basada en saber que, como y cuando | teéricas de los recursos | Estratégica de Recursos | goo.gl/

en el desarrollo y/o despliegue de soluciones

utilizar los recursos informaticos de manera apropiada.

tecnolégicos para definir

Informéticos. Recuperado

ote
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basadas en  TIC: hardware, software, | Los recursos informaticos son los factores que | cudles seran las | de https://goo.gl/2Ezzwl | 2Ezzw
telecomunicaciones, y a los profesionales y | influyen en la construccion o desarrollo de soluciones | herramientas fecha de consulta 09 de | 1
servicios de consultoria, programacion, gestién de | TIC, ello involucra, software, hardware, profesionales, | tecnolégicas que se | septiembre del 2018.
proyectos, capacitacion, implementacion, gestion | gestion de programas, proyectos, cambios, etc. | utilizaran en la solucién.
del cambio, etc." (p. 112). (Mazza, 2014).
19 Purificaci | Segin Moscoso (1998), define los recursos como: | Los recursos son el conjunto de componentes o medios | Se utilizé6 las bases | Moscoso,  P. (1998). | https://
on "los medios o elementos de los que dispone una | que las organizaciones utilizan para cumplir las tareas | teéricas de los recursos | Reflexiones En Torno Al | goo.gl/
Moscoso | organizacion para llevar a cabo las tareas que le | o actividades que estan destinadas al logro de su | para definir cuales son | Concepto «Recurso De | pXLT
corresponden en funcién de la misién para la cual | misiéon (Moscoso, 1998). En la 6ptima gestion de los | los medios que se | Informacién». Revista | 6N
ha sido creada" (p. 328). recursos, ya sean humanos, econémicos, tecnolégicos, | deberan emplear para la | General de Informacién y
etc., radica el cumplimiento de los objetivos de la | mejora en el proceso de | Documentacion; 8(1); 327-
organizacion, es por ello, que las entidades consignan | gestién documental. 342.
la creacion de areas funcionales dedicadas a mantener https://goo.gl/pXLT6N
y utilizar de forma correcta sus recursos.
20 Francisco | Segln Lara (2012) afirma que: "el concepto de | Para la concepcion del término recurso como unmedio | Se utilizd las bases | Lara, F. (2012). ¢Cdémo | https://
J. Lara recurso englobaria todos aquellos factores de | viable, podemos afirmar que en una organizacion los | tedricas de los recursos | mejorar los resultados de | goo.gl/
produccion sobre los cuales la empresa puede | recursos (internos o externos) son el stock de factores | para definir cuales son | una empresa? Gestion del | tuScV
ejercer un control efectivo, independientemente | disponibles que la empresa puede controlar en la | los medios que se | conocimiento, liderazgo y | R
de que tenga sobre ellos derechos de propiedad” | creacion de sus artefactos, para ello es preciso indicar | deberan emplear para la | competencias. lera
(p. 25). que no es indispensable que la empresa cuente con los | mejora en el proceso de | Edicion. Barcelona:
derechos de propiedad sobre ellos (Lara, 2012) gestion documental. Erasmus Ediciones.
21 Miguel Segln Mallar (2010), define que: "Un proceso es | EI proceso es un conjunto de actividades | Se utilizd las bases | Mallar, M. (2010). La | https:/
Angel un conjunto de actividades de trabajo | interrelacionadas encargadas de transformar recursos | teéricas de proceso, con | Gestion por procesos: Un | goo.gl/
Mallar interrelacionadas, que se caracterizan por requerir | en un producto final caracterizado por tener un valor | la finalidad de | enfoque de Gestion | AHzL
ciertos insumos (inputs: productos o servicios | agregado destinado a personas, procesos, etc. (Mallar, | comprender a detalle las | Eficiente. Vision de Futuro; | NZ
obtenidos de otros proveedores) y actividades | 2010). actividades realizadas en | 13(1); 127-145.
especificas que implican agregar valor, para la organizacion y asi | https://goo.gl/AHzLNZ
obtener ciertos resultados (outputs)" (p. 132). poderlas identificar y
22 Zaratiegu | SegUn Zaratiegui (1999), argumenta que: Los procesos son secuencias ordenadas y ldgicas de | proponer mejoras si fuera | Zaratiegui, J. (1999). La | https:/
iJ. Los procesos, en este contexto, se pueden definir | actividades que transforman recursos (datos, | necesario gestion por procesos: Su | goo.gl/
como secuencias ordenadas y logicas de | informacion, pedidos, requisitos, etc.) mediante papel e importancia en la | o%htz
Proceso actividade_s de trans_formacic’)n, que parten de_unas medios mater_iale_s (maquinas, equipos, manufa}ct_ura, empresa. Economia | G
entradas (informaciones en un sentido amplio — | etc.), con la finalidad de obtener resultados definidos Industrial;  330; 81-88.
pedidos datos, especificaciones —, mas medios | hacia el usuario solicitante. Durante la ejecucion de los https://goo.gl/o9htzG
materiales — maquinas, equipos, materias primas, | procesos se realizan cruces funcionales entre las areas
consumibles, etcétera) —, para alcanzar unos | que operan las actividades, el cruce funcional crea un
resultados programados, que se entregan a quienes | ambiente de colaboracién y un cambio de cultura
los han solicitado, los clientes de cada proceso (p. | organizacional, lo cual la convierte en sistema abierto
82). sin  jerarquizacion de roles enfocadas en la
consecucion del resultado (Zaratiegui, 1999).
23 Juan Segun Bravo (2011), define a los procesos como | Un proceso es considerado un activo de la Bravo, J. (2011). Gestionde | https:/
Bravo "un conjunto de actividades, interacciones y | organizacion ya que de ello parte la produccion de procesos (Alineados con la | goo.gl/
Carrasco | recursos con una finalidad comin: transformar las | valor hacia el cliente final y el cumplimiento de los estrategia). Recuperado de:
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entradas en salidas que agreguen valor a los | objetivos propuestos. En consecuencia el proceso es el https://goo.gl/'YK8EzF Yk8Ez
clientes” (p. 11). agregado de recursos, actividades e interrelaciones fecha de consulta 08 de | F
dispuestas a satisfacer un requerimiento o necesidad de septiembre del 2018.
los clientes (Bravo, 2011).

24 Humbert | Segln Balcazar y Laguas (2003), enfocan que: Los procesos transforman entradas en resultados. EI | Se utilizard las bases | Balcazar, H. & Laguas, P. | https://
0 Los procesos que utiliza una organizacion para | resultado debe cumplir con los requisitos establecidos | teéricas del proceso para | (2003). Importancia del | goo.gl/
Balcazar | generar aquellos productos que entrega a sus | por cliente para que sea satisfactorio. Los procesos que | delimitar la accién entre | analisis de los procesos de | hNXe
S. y | clientes, se les puede denominar como procesos | obtienen resultados directamente asociados al cliente | los procesos claves y | una organizacion para el | AL
Pedro "clave". Todos los deméas procesos del sistema de | final, son llamados procesos claves. Existen 3 tipos de | operativos de la | cumplimiento  de  los
Lagunas gestion de la calidad deben generar salidas que | procesos: de direccion, de soporte y claves. Los de | organizacion. requisitos de I1SO
S. aseguren que los procesos ‘clave’ operan de | direccion generan estrategias para los procesos, los de 9001:2000y para la mejora

manera eficaz pues de ello depende, de manera | soporte aseguran la operacién de los procesos clave y de su desempefio.
primordial, la satisfaccion de los clientes (p. 99). los procesos clave crean valor para el cliente (Balcazar Recuperado de:
y Laguas, 2003). https://goo.gl/hNXeAL
fecha de consulta 08 de
septiembre del 2018.

25 José Segin Pérez (2012), define al proceso como: | El proceso es la ejecucién de actividades de forma | Se utilizara las bases | Pérez, J. (2012). Gestion | https://
Antonio "Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] | secuenciada con un orden determinado para la | teéricas del proceso para | por procesos. Recuperado | goo.gl/
Pérez cuyo producto tiene valor intrinseco para su | creacién de un producto con valor destinado a el | comprender la actividad | de: https:/goo.gl/W7jocy | W7joc
Ferndnde | usuario o cliente” (p. 49). usuario solicitante (Pérez, 2012). La transformacion | de transformacion de | fecha de consulta 08 de | y
zde final de insumo procesado es llamada producto, segin | insumos como generador | septiembre del 2018.

Velasco lo indicado en las definiciones, todo producto debe | de productos finales.
tener un valor afiadido, entendiendo como "valor" todo
aquello que se estima o aprecia por el usuario final.

26 COBIT En COBIT (2007), se define que: "La | Ladisponibilidad es una caracteristica fundamental de | Se utilizard las bases | IT Gobernance Institute | https:/
disponibilidad se refiere a que la informacién esté | la informacién ya que de ello depende el 6ptimo | tedricas de la | (2007). COBIT  4.1. | goo.gl/
disponible cuando sea requerida por los procesos | funcionamiento de la organizacion asegurando que no | disponibilidad de la | Recuperado de: | 8RV7

. - del negocio en cualquier momento. También | se interrumpan los procesos de negocio (COBIT, | informacion para | https://goo.gl/aigdVa fecha | xu
Disponibili - ”
dad concierne a la proteccion (_je los recursos y las | 2007). asegurar que la propuesta | de ) consulta 11 de
capacidades necesarias asociadas" (p. 11). de solucién cumpla con | septiembre del 2018.
los criterios bésicos de
seguridad de la
informacion.
27 COBIT En COBIT (2007), se define que: "La | La confiabilidad es también una caracteristica de la | Seutilizaralasbasesdela | IT Gobernance Institute | https:/
confiabilidad se refiere a proporcionar la | informacién que perite asegurar la consistencia o | confiabilidad para | (2007). COBIT  4.1. | goo.gl/
Confiabili informacion apropiada para que la gerencia | aprovisionamiento de informacion adecuada para los | asegurar que la solucion | Recuperado de: | 8RV7
onfiabilid L - - - - o ! .
ad admlnlstre_ ) la 'enthw y ejerza  sus | usuarios que la requieran, (_je e_st,a forma se optimizan | planteada a  futuro | https://goo.gl/aigdVa fecha | xu
responsabilidades fiduciarias y de gobierno” (p. | las operaciones en la organizacion (COBIT, 2007). mantenga el correcto | de  consulta 11  de
11). desempefio  de los | septiembre del 2018.
procesos en estudio.
28 COBIT En COBIT (2007), se define que: "La integridad | La integridad es la caracteristica de la informacion | Seutilizardlasbasesdela | IT Gobernance Institute | https:/
Integridad esta relacionada con la precision y completitud de | encargada de preservar la completitud y exactitud de | integridad para asegurar | (2007). COBIT 4.1. | goo.gl/
la informacién, asi como con su validez de | la informacion contenida en repositorios. En términos | que la solucién planteada | Recuperado de:
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acuerdo a los valores y expectativas del negocio™ | generales, la integridad pretende asegurar que losdatos | a futuro cumpla con el | https://goo.gl/aigdVa fecha | 8RV7
(p. 11). o informacion no sean modificados sin previo | aseguramiento precisode | de  consulta 11 de | xu
consentimiento de los titulares o participantes de la | la informacion. septiembre del 2018.
informacién (COBIT, 2007).
29 Casalet, Segun Casalet, Corona, Diaz, Lara, Lopez, Mulds | La tecnologia es una ciencia o conjunto de técnicasy | Se utilizard las bases | Casalet, M., Corona, L., | https:/
Corona, & Lara (1998), argumentan: “La tecnologia como | conocimientos aplicada de forma organizada y légica | tedricas de la tecnologia | Diaz, R., Lara, N., Lépez, | goo.gl/
Diaz, conjunto de conocimientos especificos y procesos | por el ser humano para la evolucion de su entorno o | para apoyar una | E., Mulés, P. & Lara, F. | 35s53j
Tecnologia | Lara, para transformar la realidad y resolver algin | para la resolucién de problemas (Casalet, Corona, | propuesta de solucion de | (1998). Tecnologia:
Lépez, problema” (p. 7). Diaz, Lara, Lépez, Mulas & Lara, 1998). sistemas informacién. Concepto, Problemas vy
Mulés, y Perspectivas. lera Edicion.
Lara. Meéxico: Siglo xxi Editores.
30 Héctor F. | Segin Nielsen (citado en Alarcon, Hurtado, | La usabilidad es un conjunto de técnicas centradas en | Se utilizard las bases | Alarcon, H., Hurtado, A., | https://
Alarcén, Pardo, Collazos & Pino, 2007), argumenta que: la facilidad con que los usuarios finales interactian con | tedricas de la usabilidad | Pardo, C., Collazos, C., & | goo.gl/
Adrian Para desarrollar un producto usable se tiene que | un sistema. La cuantificacion de la usabilidad es | para realizar una | Pino, F. (2007). Integraciéon | 5EPid
M. conocer, entender y trabajar con las personas que | medida en base al tiempo que el usuario se toma en | exploraciéon exhaustiva | de Técnicas de Usabilidad | g
Hurtado, | representan a los usuarios actuales o potenciales | cumplir su tarea. Para emplear la usabilidad en un | sobre la facilidad de uso | y Accesibilidad en el
Usabilidad César del producto, entender los objetivos del usuarioy | producto es necesario explorar y trabajar con los | de los recursos | Proceso de Desarrollo de
Pardo, conocer los trabajos y tareas del usuario que el | usuarios finales y conocer las actividades y tareas del | informaticos en  la | Software de las MiPyMEs.
César A. | producto automatiza o modifica (p. 151). mismo (Nielsen, citado en Alarcon, Hurtado, Pardo, | organizacion Revista ~ Avances  en
Collazos Collazos & Pino, 2007, p. 151). Sistemas e Informética;
y 4(3); 149-156.
Francisco https://goo.gl/5EPidg
J. Pino
31 Antonio Segun Creus (1991), define que la disponibilidad: | Para la categoria recurso, es indispensable definir que | Se utilizard las bases | Creus, A. (1991). | https://
Creus Es la probabilidad de un sistema de estar en uso de | la disponibilidad es el indicador que permite medir la | teoricas de la | Fiabilidad y seguridad de | goo.gl/
Disponibili Solé funcionan_]iento enel tiempo t. El sistema no debe propabili_dad de que un sistema se encuentre presente disponi_bilidad con el | procesos industriales. | QSkpp
dad haber tenido fallos o bien, en caso de haberlos | o disponible cuando se necesite su utilizacion, de tal | propésito de medir la | Recuperado de: | U
sufrido, debe haber sido reparado en un tiempo | forma que los usuarios que la requieran puedan | facilidad de acceso a los | https://goo.gl/QSkppU
menor que el maximo permitido para su | acceder de forma seguray sencilla (Creus, 1991). recursos utilizados dentro | fecha de consulta 11 de
mantenimiento (p. 38). del proceso en estudio septiembre del 2018.
32 Miguel Segln Guillén et al (2015), define que: El conocimiento es considerado como la salida del | Se utilizard las bases | Guillén, M., Lépez, B., | https://
Angel El conocimiento surge de ideas verificadas y | procesamiento de informacion, es decir, de forma | tedricasdel conocimiento | Paniagua, E. & Cadenas, J. | goo.gl/
Guillén, validadas por convencion; lo que implica cierto | racional es el entendimiento y compresion de la | para realizar un | (2015). Una revision de la | Y2bfT
Belén consenso. El conocimiento es el resultado de | informacion procesada que existe en nuestra mente | diagndstico acerca del | Cadena Datos- | g
c . Lbpez, procesar informacion y hallar ciertos patrones | (Guillén et al., 2015). nivel de conocimiento | Informacién-Conocimiento
onocimie - S ” .
nto Enrl'que invariantes que generan un cuerpo cqherente de del proceso de gestion des_de el P_ragmat_lsmp_ de
Paniagua | juicios acerca del mundo; es decir, es una documental. Peirce. Revistas Cientificas
y José comprension razonada acerca de una vision del Complutenses; 38; 153-
Manuel mundo (p. 157). 177.
Cadenas http://dx.doi.org/10.5209/r
ev_DCIN.2015.v38.50814
33 Control Mariade | Segun Gil & Giner (2007), define que "el control | El control es un término genérico usado desde | Se utilizard las bases | Gil, M. & Giner, F. (2007). | https://
los es el instrumento, la accién, el medio para saber si | diferentes contextos, en definicién de administracion | tedricas del control para | Como crear y hacer | goo.gl/
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Angeles todo se ha llevado a cabo tal y como estaba | un control es una funcién de gestion utilizado comoun | evidenciar y medir el | funcionar una empresa: | TdZZc
Gil previsto —planificado— con la ayuda de la | instrumento para la medicion del rendimiento de un | rendimiento actual y | conceptos e instrumentos. | m
Estalloy | organizacién que se haya utilizado" (p. 327). artefacto, programa, proyecto, etc., de esta forma se | propuesto del proceso en | 7ma Edicién. Madrid: Esic
Fernando puede evidenciar en términos cuantificables si se | estudio. Editorial.
Giner de alcanzaron los objetivos planificados (Gil y Giner,
la Fuente 2007).
34 Manuel Seglin Guzmén & Verstappen (2002), indican que | La documentacion, es el proceso compuesto de la | Se utilizard las bases | Guzmén, M. & Verstappen, | https://
Guzman la documentacion "podria significar el acto de | gestion relativa a la identificacion y obtencion de | teoricas de la | B. (2002). ;Qué es la | goo.gl/
y Bert registrar la informacién, o el acto de reunir u | informacién necesaria, el registro y almacenamiento | documentacion con la | documentacion?. 5f297
Documenta | Verstapp | organizar los documentos” (p. 7). del contenido, la organizacién y publicacion de los | finalidad de incentivar a | Recuperado de: | K
cién en documentos con la finalidad de hacerlos accesibles | la  organizacion  en | https:/goo.gl/5f297K fecha
hacia los usuarios finales (Guzman & Verstappen, | realizar la gestién de la | de  consulta 11 de
2002). documentacion del | septiembre del 2018.
proceso en estudio
35 Jessica Segln Espindola y Urra (2014), conceptualizaron | El proceso de digitalizacion es el conjunto de | Se utilizard las bases | Espindola, J. y Urra, P. | https:/
Maria que: actividades que se realizan con la finalidad de capturar, | tedricas de la | (2014). El proceso de | goo.gl/
Espindol | Se identifica como “proceso de digitalizacion”, al | organizar, preservar y distribuir documentos en | digitalizacién con la | digitalizacion para la | spoF9
a Rosales | conjunto de actividades que se realizan para lograr | formato digital, bajo la premisa de convivir con los | finalidad de profundizar | construccion de las | m
y Pedro el objetivo de seleccionar, capturar, organizar, | documentos fisicos. El proceso tecnoldgico hace | inicialmente el alcance | bibliotecas digitales
Urra procesar, diseminar y preservar documentos en | posible la creacion de una imagen digital a partir de | de la propuesta a la | cubanas. Estudio de casos.
Gonzéalez | formatos y contextos digitales, conviviendoconla | una imagen en formato papel, mediante técnicas de | solucién del problema. Revista bibliotecas anales
biblioteca analdgica y en busca de las | escaneo o fotoeléctricas (Espindola y Urra, 2014). de investigacion; 10(10);
transformaciones necesarias para una armoniosa 107-127.
integracion y convivencia de esos espacios y su https://goo.gl/spoF9m
relacion con el contexto social y cultural en que se
Sistema de desarrollan y se usan (p. 107).
36 gestion Silvana Segun Pérez (2011), afirm6 que: Técnicamente la digitalizacion es el proceso de | Se utilizard las bases | Pérez, J. (2011). Propuesta | https://
documental | Amelia La digitalizacion consiste en la conversion de una | convertir una sefial luminica analégica en una serie de | teoricas de la | metodoldgica para la | goo.gl/
- Sistema Pérez sefial luminica analégica en informacién | sefiales binarias codificadas en una serie de nimeros, | digitalizacion con la | digitalizacion de la prensa | BasGl
digital - Zappino procesable por una computadora, es decir, en la | para ser leidas por dispositivos electronicos como los | finalidad de ampliar el | patrimonial del siglo xx | u
Digitalizaci correlacion de informacion a sefiales codificadas | procesadores, los documentos digitales pueden ser | aspecto  técnico  del | atesorada en la Biblioteca
on con base en series de digitos (ceros y unos), que | almacenados en discos duros o unidades extraibles. | proceso. Nacional de Cuba José
son interpretados por procesadores electrénicos y | Las principales razones de la digitalizacion son: Marti. Revista bibliotecas
almacenados en soportes electromagnéticos | Mejorar la accesibilidad de los documentos desde anales de investigacion;
(discos duros) o en soportes 6pticos basados en la | cualquier parte, conservacion de documentos 7(7); 15-26.
tecnologia laser (CD o DVD) (p. 15-16). originales, reduccion de espacio de almacenamiento y https://goo.gl/BasG1lu
la preservacion de informacion (Pérez, 2011).
37 Alicia Segln Barnard (2013), los autores definieron que: | El termino digitalizacién se encuentra enmarcado bajo | Se utilizard las bases | Barnard, A (2013). | https://
Barnard Es conocido que en el mundo se han debatido en | dos enfoques, el primero que relaciona a la | tedricas de la | Archivos Electrénicos. | goo.gl/
Amozorr | torno a la digitalizacion y su principal funcién y | digitalizacion como una estrategia de preservacion | digitalizacion con la | Textos y contextos Il. | wNkN
utia utilidad en los sistemas de informacién dos | preventiva para un conjunto de materiales originales | finalidad de conocer el | Primera Edicion. México: | Z4

enfoques esenciales. Uno que la entiende como
estrategia de preservacion propiamente dicha y

seleccionados, por lo que, se podria evitar el
tratamiento directo y proteger los documentos

enfoque estratégico del
término.

Archivo Histdrico

Universitario.
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aplicard en su Tesis?
otro que se enfoca en su capacidad para facilitar el | altamente riesgoso. El otro enfoque est4 basado en la
acceso a la informacién en el corto y mediano | capacidad de permitir la facilidad de acceso a corto
plazo (p. 15). plazo a los documentos (Barnard, 2013).
38 Ovidio Segun Padilla (2016), conceptualiz6 que: Es el proceso que se encarga de convertir un libro, | Se utilizard las bases | Padilla, 0. (2016). | https://
Padilla La digitalizacion es el proceso de convertir un | revista, documentos, etc. en un formato digital, ello | teoricas de la | Digitalizacién y productos | goo.gl/
documento, libro o revista a un formato digital | permitiria que la informacion sirva para crear nuevos | digitalizacion con la | de informacién para la | VYw8
para su manipulacion o edicion, este proceso | productos ofertarlas en publicaciones de la internet. | finalidad de conocer los | diseminacion del | tH
permite elaborar productos de informacion a partir | Las razones para optar por la digitalizacion son | beneficios de aplicar la | conocimiento cientifico. La
de los documentos digitales para publicaciones en | muchas, entre ellas tenemos que permite compartir | tecnologia. experiencia de la
linea. Existen muchas razones para elegir la | documentos en linea para que puedan ser accesibles Biblioteca Medica
digitalizacion, por ejemplo, hace posible el | desde varios usuarios al mismo tiempo, de esta forma Nacional de Honduras.
compartir un documento digital y que este se | las organizaciones potencian el desarrollo de su Revista  de Ciencias
pueda ejecutar en varios sistemas | infraestructura tecnoldgica (Padilla, 2016). Forenses de Honduras;
simultdneamente, de forma que se potencia la 2(1); 56-59.
infraestructura de tecnologias de informacion y https://goo.gl/VYw8tH
por ende la difusién del conocimiento (p. 56).
39 Aurelio Segun Prol, Peir6 y Fernandez (2011) afirmé que: | Las organizaciones presentan  proyectos de | Se utilizard las bases | Prol, A, Peir6, M. (Coord.) | https://
Prol Las razones de un proyecto de digitalizacion, o | digitalizacién para realizar la conversién digital de los | tetricas de la | y Ferndndez, V. (Coord.). | goo.gl/
Castro, més exactamente de la conversién digital de | documentos que requieran preservar en el tiempo. Las | digitalizacién con la | (2011). Nuevas tecnologias | WML
Maria documentos son variadas y pueden solaparse. La | organizaciones en gran mayoria establecen como | finalidad de profundizar | en bibliotecasy archivos. A | hXA
Peiré decision de digitalizar puede tomarse con objeto | objetivos que a través de la digitalizacion se pretende | los objetivos de la | Corufia: Universidade da
Graner de: Incrementar el acceso: esta es razon principal | incrementar el acceso para mdltiples usuarios en | propuesta de solucién. Corufia.
(coord.), y la més obvia, cuando se sabe que hay una alta | simultaneo, mejorar los servicios de atencion a clientes
Viviana demanda por parte de los usuarios y la biblioteca | internos o externos, reducir la manipulacién de los
Fernande | o el archivo desean mejorar el acceso a una | documentos originales e impulsar el desarrollo de la
z Marcial | determinada coleccidn, difusién via WEB (p. 58). | infraestructura tecnolédgica de la organizacion (Prol,
(coord.) Peir¢ y Ferndndez, 2011).
40 Alejandr | Segun Jiménez, A (2006), indico que: Los sistemas digitales se encuentran asociados al | Se utilizard las bases | Jiménez, A. (2006). La | https:/
0 La informacion alojada en un medio digital debe | alojamiento de la informacion en un medio digital para | tedricas de los sistemas | digitalizacion de | goo.gl/
Jiménez cubrir una serie de parametros que permitan | crear un producto estable con determinadas | digitales con la finalidad | informacion es en realidad | zUD1
Leon generar un producto estable. Para ello es | caracteristicas. Ello se realiza con el fin de preservarel | de  profundizar  los | sinénimo de preservaciony | nl
necesario establecer una politica de preservacion | conocimiento y evitar la pérdida en el transcurso del | objetivos de la propuesta. | difusion. Recuperado de:
digital al momento de procesar informacion con el | tiempo a largo plazo, para lo cual, se deberan realizar https://goo.gl/lzUD1n1
fin de preservar el conocimiento y evitar su | acciones de mantenimiento para asegurar y garantizar fecha de consulta 08 de
perdida con el paso del tiempo, aunado al hecho | la accesibilidad de ellos, tomando en consideracion el diciembre del 2018.
de realizar acciones de mantenimiento que | uso del hardware y software (p. 3).
aseguren la accesibilidad, contra cuestiones de
obsolescencia de hardware y software (p. 3).
41 José Segin Martinez J. e Hilera J. (1997), afirmaron | Un sistema de gestion documental es una herramienta | Se utilizard las bases | Martinez, J. & Hilera, J. https:
Manuel que: informatica que ofrece un mecanismo para la | tedricas de los sistemas | (1997). Los sistemas de
- - o I ity A . s i /lgoo
Martinez | Tal objetivo no serd, sin embargo, posible sinunas | identificacion, administracion, — almacenamiento, | de gestion documental | gestion documental en el
Sanchez herramientas  informaticas adecuadas que | recuperacion y disposicion de documentos. Estos | con la finalidad de | ambito del trabajo -9|/ m
y José genéricamente reciben el nombre de Sistemas de | sistemas  permiten la  consulta,  creacion, corporativo. Revista
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Ramén Gestion Documental (SOD) o, en inglés, | mantenimiento y automatizacién de las fuentes de | profundizar los objetivos | General de informacion y | \WR
Hilera Document Management Systems (DMS), que, | informacion representadas en documentos fisicos. Las | de la propuesta. documentacion; 7(2); 237- ASe
Gonzéales | entre otros, ofrezcan mecanismos para la | organizaciones implementan el uso de los sistemas de 255.
identificacion, almacenamiento, seguimiento, | gestién documental con el objetivo de incrementar y https://goo.gl/mWRA8e
recuperacion y presentacion de los documentos. | controlar la eficiencia del flujo de documentos que
(p. 238) soportan los procesos de negocio. Este sistema
favorece a un trabajo en equipo mas efectivo
acelerando las actividades criticas en la empresa
(Martinez e Hilera, 1997).
42 Juan Segln Sandi y Cruz (2017), afirman que: Los repositorios institucionales digitales son | Se utilizard& las bases | Sandi, J. & Cruz, M. | https:/
Carlos considerados como una plataforma web enfocada en el | tedricas del repositorio | (2017). Repositorios | goo.gl/
Sandi Un repositorio institucional digital consiste en un | mantenimiento, almacenamiento, preservacion y | digital con la finalidad de | institucionales digitales: | Y52A
Delgado plataforma web con una infraestructura sélida e | publicaciéon de contenido digital de tipo abierto o | conocer el alcance del | Anélisis comparativo entre | ww
y Mainor | interoperable con distintos sistemas mediante el | protegido mediante el control de acceso a los usuarios. | software de repositorio | SEDICI  (Argentina) vy
Alberto protocolo OAI-PMH y de acceso abierto (en | Laimportanciadel software que gestiona el repositorio | digital. Kérwd  (Costa  Rica).
Cruz inglés, open access [OA]) que permite gestionar, | es la de favorecer la visibilidad de la creacion Revista electrénica
Alvarado | almacenar, preservar, resguardar y difundir de | intelectual a nivel nacional o internacional (Sandi y semestral; 7; 1-31.
forma digital sin restricciones que permita | Cruz, 2017). https://goo.gl/ Y52 Aww
potenciar la visibilidad de la produccién
cientifica, académica, intelectual o de cualquier
otro indole a nivel nacional e internacional (p. 4).
43 Juan Segln Bernabé, Requena y Valverde (2009): Un repositorio digital es un sistema organizado que | Se utilizard las bases | Bernabé, J., Requena, V. & | https://
Chazarra utiliza el internet para la centralizacién de archivos, | tedricas del repositorio | Valverde, S.  (2009). | goo.gl/
Bernabé , | En conclusion un repositorio de contenidos | este sirve para gestionar la informacion de los archivos | digital con la finalidad de | Desarrollo de un | y3ipY
Victor digitales es un sistema que hace uso de Internet, | almacenados a través de los metadatos. Los | orientar el impacto de la | repositorio de objetos de | s
Repositorio | Manuel que sirve para almacenar y controlar la | repositorios almacenan objetos de informacién los | gestion documental como | aprendizaje usando
Digital Requena informacion guardada en los contenidos digitales | cuales pueden ser, texto, imagen, audio, etc. con la | una solucién de caracter | DSpace. Madrid:
Lépez y | y que facilita el acceso de sus usuarios a estos | facilidad de proporcionar acceso a uno o varios | global 'y de facil | Universidad Complutense
Sergio contenidos, generalmente desde cualquier lugar | usuarios desde cualquier parte del mundo. Por lo | accesibilidad desde | de Madrid.
Valverde | del mundo (p. 10). general, los repositorios cuentan con la funcionalidad | cualquier punto.
Jerénimo de blsqueda que es la principal fuente de
disponibilidad del documento (Bernabé, Requena y
Valverde, 2009).
44 Adela Segln Alos-Moner (2009), indica que: La conceptualizacién de repositorio digital va mucho | Se utilizard las bases | Alos-Moner, A. (2009). | https:/
Alos- més alld de solo la digitalizacion de documentos | tedricas del repositorio | Repositorios digitales: un | goo.gl/
Moner En cualquier caso el concepto es muy amplio: | fisicos si no que existen un repositorio digital es aquel | digital con la finalidad de | concepto, multiples | Giux2
cualquier contenido digital —una imagen, un | que permite contener en cualquier ambito un contenido | ampliar la gama de | visiones. Anuario ThinkEP; | d

documento Word o Excel, un documento
digitalizado, un libro electrénico, una pagina
HTML, etc. — puede formar parte del “repositorio
digital” de la organizacion. Es decir, es un
concepto que va mucho mas alla de la
digitalizacion de documentos (p. 205).

digital como por ejemplo: paginas HTML, libros
electronicos, documento  digital, imagenes,
documentos de Word, Excel, etc. (Alos-Moner, 2009).

formatos aceptados en el
repositorio.

4; 205-210.
https://goo.gl/Giux2d
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45

46

José Luis
Mariscal
Orozcoy
José Luis
Girarte
Guillén

SegUn Mariscal y Girarte (2017), afirmaron que:
Es una herramienta donde se constituyen sitios
para almacenar y resguardar informacion de forma
centralizada y son accedidos, principalmente,
desde redes informaticas o desde Internet. (...) Un
repositorio se crea con el fin de producir un
espacio donde se tenga acceso, con la ayuda de las
tecnologias, en este caso la web, para almacenar
diferentes tipos de documentos. Son bases de
datos que pueden ser académicas, culturales,
teméticas, institucionales, entre otras.

Los repositorios digitales son considerados una
herramienta que destina un espacio en un servidor para
almacenar y respaldar informacién en formato digital
con la finalidad de ofrecer el servicio de centralizacion
y accesibilidad a través de redes internas o publicas en
la web. Por lo general los repositorios son destinados
hacia las base de datos académicas, institucionales,
culturales, etc. (Mariscal y Girarte, 2017).

Se utilizard las bases
tedricas del repositorio
digital con la finalidad de
ampliar la gama de
formatos aceptados en el
repositorio.

Orozco, J. & Girarte, J.
(2017). Repositorios
digitales para los procesos
de formacion e
investigacion en gestion
cultural. Recuperado de:
https://goo.gl/jp1Qs5 fecha
de consulta 16 de
noviembre del 2018.

https://
goo.gl/
jp1Qs
5

Alice
Keefer

La declaracion de la Budapest Open Access
Initiative (BOAI), considerada como el inicio
oficial del movimiento Open Access, sugirié dos
estrategias para conseguir el acceso abierto,
caracterizado principalmente por la disponibilidad
gratuita mediante Internet pablico [...] sin barreras
econdmicas, legales o técnicas. Las dos estrategias
definidas son: La publicacién de articulos en
revistas de acceso abierto (ruta dorada); el
depésito en repositorios de los articulos por parte
de los autores, o sea el autoarchivo “ruta verde”.

Los responsables en el impulso de la creacion de los
repositorios digitales fue iniciativa de OA (Open
Access) quienes mediante dos estrategias: la
publicacién de revistas con acceso abierto y el depésito
de articulos en los repositorios por sus propios autores,
fortalecieron la idea de que los bendecidos de los
repositorios son una eficiente gestion administrativa y
la preservacién de recursos digitales en el tiempo
(Keefer, 2007).

Se utilizard las bases
tedricas del repositorio
digital con la finalidad de
conocer las estrategias
que llevaron a la creacién
de repositorios digitales.

Keefer, A. (2007). LOS
Repositorios Digitales
Universitarios y  los
Autores. Anales De
Documentacion; 10; 205-
214. https://goo.gl/BzRiR3

https://
goo.gl/
BzRiR
3

47

48

Sistema
biométrico

Alvez,
Carlos
Eduardo;
Benedett
o,
Marcelo
Gabriel;

Segin Alvez, C., Benedetto, M., Etchart, G.,
Luna, L, Leal, C.y Fernadez, M. (2014), indicaron
que:

Los sistemas de reconocimiento que utilizan
tecnologias biométricas reconocen a una persona
en base a caracteristicas fisicas (huellas dactilares,
rasgos de la mano o de la cara, patrones del iris) 0
caracteristicas  conductuales aprendidas o
adquiridas (patrones de voz, patrones de firma
olégrafa, patrones de tipeo). El uso de tecnologias
biométricas para la identificacion de personas se
apoya en la utilizacién de dispositivos que
contienen sus datos y de lectores de éstos (p. 51).

Los sistemas biométricos son utilizados para reconocer
a una persona mediante la utilizacion de sus
caracteristicas fisicas (por ejemplo: Rasgos faciales,
patrones del iris, huella dactilar, etc.). Para la
utilizacion de la tecnologia es necesario de
dispositivos que puedan leer y almacenar los datos
generados. Los sistemas biométricos son encargados
de reconocer a una persona que ya ha sido enrolada
previamente para la conformidad de su identidad
(Alvez, Benedetto, Etchart, Luna, Leal y Fernandez,
2014).

Se utilizard las bases
tedricas del  sistema
biométrico con la
finalidad de presentar
una solucion tecnoldgica
que facilite el
reconocimiento de
personas como Unicas
autorizadoras de realizar
procedimientos legales

Alvez, C., Benedetto, M.,
Etchart, G., Luna, L, Leal,
C., Fernandez, M., Berén,
G. & Loggio, S. (2014).
Identificacion de personas

mediante Sistemas
Biométricos. Estudio de
factibilidad y su
implementacién en
organismos estatales.

Revista Ciencia, Docencia
y Tecnologia; 4(4); 48-71.
https://goo.gl/F1JXzq

https://
goo.gl/
F1JXz
q

Cortés
Osorio,
Jimy
Alexande
r, Medina
Aguirre,
Francisco
Alejandr

Segln Cortés, J., Medina, F. y Escobar, J. (2010),
afirmaron que:

Una huella digital normalmente esta conformada
por una serie de lineas oscuras que representan las
crestas y una serie de espacios blancos que
representan los valles.

La identificacion con huellas dactilares esta
basada principalmente en la ubicacién y direccion

El sistema biométrico se basa en técnicas de medicion
para las caracteristicas o rasgos bioldgicos tnicos entre
los seres humanos. Como por ejemplo la huella
dactilar, que estd conformada por crestas (lineas
oscuras) y valles (espacio entre las crestas), estas son
utilizadas para distinguir su ubicacion y direccién con
finalidad de reconocer al individuo (Cortés, Medina y
Escobar, 2010).

Se utilizarad las bases
tedricas del  sistema
biométrico con la
finalidad de profundizar
la técnica de
reconocimiento por
huella dactilar a los
clientes de la empresa.

Cortés, J., Medina, F. &

Escobar, J. (2010).
Sistemas De Seguridad
Basados En Biometria.
Scientia  Et  Technica;
17(46); 98-102.
https://goo.gl/JIRGN5T

https://
goo.gl/
JRgN5
T
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oy de las terminaciones de crestas, bifurcaciones,
Muriel deltas, valles y crestas (p. 100).
Escobar,
José A.
49 Schindel, | Segun Schindel, E. (2018) indica que: La biometria fisiologica se encarga de reconocer | Se utilizard las bases | Schindel, E.  (2018). | https://
Estela La biométrica fisiolégica, o de primera | caracteristicas fisicas con la finalidad de representar al | teéricas del sistema | Biométrica, Normalizacion | goo.gl/
generacion, registra caracteristicas fisicas que | individuo de forma inequivoca mediante las huellas | biométrico  con la | De Los Cuerpos Y Control | g8rzch
permiten individualizar al sujeto como las huellas | dactilares, estructura venosa, patrones de iris, facial, | finalidad de asegurar las | De Fronteras En La Unién
digitales, la estructura venosa, geometria 0 | entre otros. Este sistema permite definir con precision | propiedades de identidad | Europea. Athenea Digital;
impresion de la palma de la mano, el | dos grandes propiedades de la verificacion: ;quién es | y autenticacion de los | 18(1); 11-31.
reconocimiento facial, de iris o de retina, o el | la persona?, confirmar la identidad del individuo y ¢es | clientes. https://goo.gl/g8rzch
ADN, entre otros. Estos rasgos se usan para | la persona que dice ser?, la autenticacion del mismo
establecer la identidad del sujeto, ¢quién es la | (Schindel, 2018).
persona? y para verificacién y autenticacion de la
documentacion ¢es la persona que dice ser? (p. 16)
50 Graciela Segln Etchart, Luna, Leal, Benedetto y Alvez, | El mecanismo del sistema biométrico estd compuesto | Se utilizara las bases | Etchart, G., Luna, L., Leal, | https://
Etchart, (2011), indicaron que: por dispositivos electrénicos que permiten recopilar | teéricas del sistema | C. Benedetto, M & Alvez, | goo.gl/
Lucas Los sistemas biométricos, en general, estan | datos con formato digital que mediante la aplicacion | biométrico  con la | C., (2011). Sistemas de | Zv63J
Luna, compuestos de dispositivos para recopilar datosen | de algoritmos de calidad se procesan los datos de | finalidad de conocer el | reconocimiento n
Carlos formato digital; algoritmos de procesamiento de | entrada para conformar las plantillas biométricas. | mecanismo del | biométricos, importancia
Leal, los datos recolectados, que efectian control de | Estas plantillas se alojan en una base de datos parasu | funcionamiento. del uso de estandares en
Marcelo calidad de los datos y van conformando las | posterior consulta y verificacion. Los sistemas entes estatales. Recuperado
Benedett | plantillas biométricas. Las plantillas se almacenan | biométricos son frecuentemente utilizados para de: https://goo.gl/Zv63Jn
0, Carlos | en una base de datos contra la cual se comparan | identificar a personas, autenticar su identidad y fecha de consulta 16 de
Alvez los datos ingresantes en la posterior actividad de | reforzar la seguridad a través de la utilizacién de noviembre del 2018.
verificacion (p. 339-343). sistemas informaticos (Etchart, Luna, Leal, Benedetto
y Alvez, 2011).
51 Radl Seglin Séanchez (2000), afirmo que: Los sistemas biométricos estdn compuestos por cuarto | Se utilizard las bases | Sanchez, R. (2000). El Iris | https:/
Sanchez Tal y como ya se expuso en el nimero 39 (abril de | etapas: en una primera instancia se efectlia la captura | teéricas del sistema | Ocular como parametro | goo.gl/
Reillo 2000) de esta misma revista ([San00a]), un | de los datos ya sean biolégicos o conductuales, | biométrico  con la | para la Identificacion | GULv
sistema de ldentificacion Biométrica consta de | seguidamente se efectia el procesamiento de los datos | finalidad de conocer las | Biométrica. Revista Agora | nQ
cuatro etapas principales: 1. Captura de los datos | en formato digital, luego se realiza el proceso de | etapas del | Sic; 21; 1-4.
bioldgicos (0 de comportamiento). 2. | andlisis 0 extraccion de cualidades o caracteristicas | funcionamiento de los | https://goo.gl/GULvNQ

Preprocesado de los datos capturados (para
adaptarlos al siguiente bloque). 3. Extraccion de
caracteristicas propias del usuario. 4. Verificacion
(comparacion) de las caracteristicas extraidas, con
el patron previamente almacenado. En este
apartado, se cubriran estas cuatro etapas, cada una
de ellas en una seccion diferente.

propias de cada individuo para almacenarlas en una
base de datos. Por ultimo se realiza la verificacion de
los datos de entrada con el patrén almacenado
previamente (Sanchez, 2000).

dispositivos.
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52 Edison Segin Druker citado en Duque (2005), la | Es la conducta que permite evaluar el cumplimiento a | Se utilizard las bases | Duque, E. (2005). Revision | https:/
Jair capacidad de respuesta: tiempo de los compromisos pactados con el cliente, | teoricas de la capacidad | del concepto de calidad del | goo.gl/
Duque Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar | esta actitud se refiere al apoyo de los mismos | de respuesta con la | servicio y sus modelos de | JXAql
Oliva a los clientes y para suministrar el servicio rapido; | brindando un servicio rapido. Este servicio contribuye | finalidad de aportar en la | medicién. Revista Innovar; | 8
también hacen parte de este punto el | a la factibilidad que tendrd la empresa para que los | mejora de la respuesta | 15(25); 64-80.
cumplimiento a tiempo de los compromisos | clientes puedan entrar en contacto con ella (Druker | ante las solicitudes o | https:/goo.gl/JXAql8
contraidos, asi como lo accesible que resulte la | citado en Duque, 2005). reclamos del cliente con
organizacion para el cliente, es decir, las respecto a su
posibilidades de entrar en contacto con ella y la documentacion.
factibilidad de lograrlo.(p. 69)
53 Tomas Segun Alvarez (1995), indicé que: Es la actitud de responder o servir rapidamente ante | Se utilizard las bases | Alvarez, T. (1995). La | https:/
Alvarez Es la capacidad de ayudar a los clientes y | alguna necesidad o inquietud del cliente. Ello | teéricas de la capacidad | calidad de servicio para la | goo.gl/
Garcia proveerlos de un servicio rapido. Si tienen | dependerd de muchos factores en las organizaciones, | de respuesta con la | conquista del cliente. | Acsxb
suficiente personal para evitar o hacer rapidas las | como por ejemplo, contar con una adecuada cantidad | finalidad de conocer el | Recuperado de: | 1
colas, si no dilatan las repuestas. Si hacen del | de personal suficientemente capacitado para evitar | alcance de la solucién | https://goo.gl/Acsxbl fecha
tiempo un factor a tener en cuenta. Si son | largas colas, atender las necesidades o reclamos apenas | aplicada. de consulta 13 de
conscientes de que, a medida que se retrasan en | el cliente las solicite sin necesidad de reiterarselo. noviembre del 2018.
responder, se va deteriorando la calidad. Si hacen | Comprender que el tiempo es factor indispensable a
Capacidad las cosas a laprimera y sin que el cliente tengaque | tener en cuenta ayudard a mejorar la calidad del
de repetirselo o perseguir su asunto (p. 10). servicio al cliente (Alvarez, 1995).
Respuesta
54 J. Segln Lara (2002), afirmé que la capacidad de | La capacidad de respuesta es considerada una de las | Se utilizard las bases | Lara, J. (2002). La Gestion | https://
Refugio respuesta es: “disposicion de ayudar a los clientes | dimensiones del servicio encargada de afiadir valor al | tedricas de la capacidad | de la calidad en los | goo.gl/
Lara y proveerlos de un servicio rapido. Significa, | mismo, el significado que se le atribuye es | de respuesta con la | servicios. Revista | DgPH
L6pez simplemente, que el “NO, no existe”. Es decir, la | simplemente dejar claro que el "NO" no existe para los | finalidad de concientizar | Conciencia  Tecnoldgica; | J3
organizacion debe ser capaz de responder | clientes, las organizaciones deben estar preparadas | a los responsables del | 19; 0.
eficazmente a situaciones inesperadas (p. 0).” para poder responder eficazmente ante las necesidades | proceso en aumentar los | https:/goo.gl/DgPHJ3
y situaciones inesperados de los clientes. La capacidad | niveles de satisfaccion de
de respuesta es entonces la disposicion de ayudar a los | los clientes.
clientes (Lara, 2002).
55 Maria Segun Druker citado en Garcia y Sanchez (2016), | La capacidad de respuesta es una de las cinco | Se utilizard las bases | Garcia, M. y Sanchez, M. | https://
Sanchez afirmé que: dimensiones que utilizan los clientes para medir el | tedricas de la capacidad | (2016). Medicion de la | goo.gl/
Garcia; Los clientes utilizan cinco dimensiones para | desempefio de las empresas, la capacidad de respuesta | de respuesta con la | calidad en el servicio,como | Lql5F
Maria evaluar el desempefio de una organizacién en | es entonces la actitud que las empresas toman para | finalidad de conocer el | estrategia para la | j
Cristina funcidn a la satisfaccion resultante estas son: (...) | cumplir de forma rapida las necesidades o | alcance de la solucién | competitividad en las
Séanchez Capacidad de respuesta. La actitud que tiene la | insatisfacciones de los clientes (Druker citado en | aplicada. organizaciones.
Romero organizacion prestadora del servicio para ayudar a | Garcia y Sanchez, 2016). Recuperado de:

los clientes y realizarlo de manera rapida (p. 113).

https://goo.gl/Lg15F] fecha
de consulta 16 de
noviembre del 2018.
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56 Cristian SegUn Parasuranaman citado en Villalba (2013), | Es una de las dimensiones del instrumento | Se utilizarda las bases | Villalba, C. (2013). La | https:/
Villalba indic6 que:” la capacidad de respuesta: es la | SERVQUAL que mide la calidad del servicio, esta | tedricas de la capacidad | calidad del servicio: un | goo.gl/
Séanchez disposicién para ayudar a los clientes y | dimension es encargada de evaluar la disposicién y la | de respuesta con la | recorrido histérico | YorkR
proporcionar rapido servicio.” agilidad de la empresa para atender y proporcionar | finalidad de conocer | conceptual, sus modelos | 9

ayuda a los clientes cuando presente una necesidad o | como se puede evaluar el | mas representativos y su

insatisfaccion (Parasuranaman citado en Villalba, | impacto de la solucién en | aplicacion en las

2013) los clientes. universidades. Revista

Punto de Vista; 5(7); 51-72.
https://goo.gl/YorkR9

VB Dr. Joel M. Visurraga Aguero
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1 Sintagma Sintagma Holistico; este | Jaqueline Se presenta la investigacion holistica como un | El sintagma de la | El proyecto de estudio se | Hurtado, J. (2000). | https://go
concepto metodolégico | Hurtado de | método integro y efectivo para los | investigacion es holistico, | encuentra inmerso en el | Metodologia de la | o.gl/lgGW
considera cada sistema | Barrera investigadores en las distintas &reas de | enfocado en la delimitacién, | concepto de la | investigacion QW
como un todo en el que conocimiento, esta metodologia propone | observacion y recoleccion de | investigacion holistica, | Holistica. 3era
las partes o componentes enfocar las investigaciones como un proceso | informacién de un evento o | porque estd basada en el | Edicion.  Caracas:
se encuentran integradas, organizado, evolutivo, global e integrador, es | una serie de eventos | analisis de la situaciéon | Fundacién Cypal.
es decir no existe la por ello que el investigador holistico debe | especificos, lo cual permitira | actual y la recoleccion de
individualidad en el centrar su atencion de forma “panoramica” para | la formulacién de propuestas | informacion como
sistema. evaluar organizadamente el evento planteado | novedosas para sustentar la | métodos que aportan la

bajo un contexto definido, de esta forma se | proyeccion del presente | consecucion de los
pretende lograr la consecucion de los objetivos | estudio (Hurtado, 2000). objetivos planteados.
propuestos como resultados sucesivos dentro de

un proceso prolongado (Hurtado, 2000).

2 Enfoque Enfoque Mixto, es un | Roberto La combinacién de ambos enfoques | Elenfoque de lainvestigacién | Para el presente estudio | Hernandez, R., | https://go
conjunto de procesos | Hernandez cuantitativo y cualitativo se utiliza para | es mixto puesto que infiere en | seutilizardel conceptode | Fernandez, C. vy | o.gl/CDH
sistematicos Sampieri, responder las diversas interrogantes en la | la recoleccion, analisis y la | enfoque mixto debido a | Baptista, P. (2014). | Jg8
cuantitativos y | Carlos investigacion. Esta integracion sistematica de | integraciéon de los datos | que se realizaran | Metodologia de la
cualitativos que permite | Fernandez procesos empiricos es conocido como el método | cuantitativos y cualitativos | encuestas (cuantificar el | investigacion.  6ta
realizar investigaciones | Collado y | mixto utilizado con el fin de capturar una | obtenidos dentro del caso en | proceso) y entrevistas | Edicion.  México:
maés dindmicas con el fin | Pilar Baptista | "imagen" completa de la probleméatica | estudio. Este enfoque mixto | (calificar el proceso) para | McGraw-Hill.
de obtener una mayor | Lucio planteada, de esta forma el enfoque mixto | pretende ayudar a clarificar y | inferir sobre los datos
perspectiva del aporta una mayor solidez y rigor en la | formular de forma méasamplia | recolectadosy obtener un
fenémeno. investigacion, logra producir datos enriquecidos | y profunda el planteamiento | mayor panorama sobre la

y variados mediante una completa "exploraciéon | del problema (Hernandez, | realidad del problema
y explotacion™ de ellos (Hernandez, Fernandez | Fernandez y Baptista, 2014). | planteado.
y Baptista, 2014).

3 Tipo Tipo de Investigacion Jaqueline La investigacion proyectiva es un tipo de | El tipo de investigacion es | Para el presente proyecto | Hurtado, J. (2000). | https://go
Proyectiva, es una Hurtado de estudio que consiste en producir propuestas, | proyectiva porque se presenta | de estudio se utilizara el | Metodologia de la | 0.gl/gGW
propuesta a futuro que, Barrera planes, arquitecturas como una solucién ante un | como una propuesta a futuro | tipo de investigacion | Investigacion QW

mediante la elaboracion
de planes, proyectos,
modelos se pretende dar
solucién a un problema o
necesidad, enfocados en
como deberian ser las
cosas para alcanzar los
objetivos propuestos.

fenémeno, baséndose en la informacion
obtenida dentro de la evaluacion profunda de la
situacion en la que se realiza la investigacion.
La propuesta planteada debe de cumplir con los
objetivos de la investigacion, por lo que el
investigador debe ser capaz de disefiar una
solucion, basada en el problema y en su
creatividad. El disefio del futuro es
fundamentalmente un acto creativo. La
creatividad y el ingenio en la investigacion

de mejorar el proceso de
gestion documental en el
tratamiento de datos
personales (Hurtado, 2000).

proyectiva porque se
presenta una propuesta
futura para la mejora del
proceso  de  gestion
documental en el
tratamiento de datos
personales basandose en
una solucion de
tecnologia de
informacion.

Holistica. 3era
Edicién.  Caracas:
Fundacion Sypal.
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permiten trascender en la realidad observable,
esto es lo que permite cumplir los futuros
deseados (Hurtado, 2000).
4 Nivel Nivel Comprensivo, es el | Jaqueline Segln la complejidad de los objetivos, el nivel | La presente investigacion es | Para el presente proyecto | Hurtado, J. (2005). | https://go
nivel que trata acerca de | Hurtado de | comprensivo estd relacionado profundamente | de nivel comprensiva porque | de estudio se utiliza el | Cémo formular | o.gl/kBz6
la explicacion  del | Barrera con la explicacion de las caracteristicas | mediante la consecucién de | nivel comprensivo dentro | objetivos de | 88
fenémeno estudiado, explicitas y menos explicitas de los eventos; la | los objetivos se procura | de los objetivos, ya que | Investigacion.  Un
plantedndose como prediccion de situaciones futuras; y la | explicar, proponer, disefiar y | se plantea explicar las | acercamiento desde
objetivos principales la proyeccion de propuestas que transformen la | teorizar la cual permitird la | categorias problema vy | la investigacion
explicacion, la situacion estudiada. En este nivel los objetivos | compresién profunda del | solucién, predecir una | Holistica. Caracas:
prediccion y la propuesta de las investigaciones suelen ser: explicar, | problema (Hurtado, 2005). situacion futura  y | Fundacién Sypal.
de solucién, basada en la predecir y proponer (Hurtado, 2005). proponer una solucion al
evaluacion profunda del problema planteado.
problema.
5 Método Método Inductivo y | José Luis | Se utilizaran ambos métodos ya que la | La presente investigacion | Para el presente proyecto | Abreu, J (2014). El | https://go
deductivo, razonamiento | Abreu induccion sobre los casos especificos permite | empleara el método deductivo | de estudio se utiliza el | Método de la | o.gl/Uijcs
de lo particular a lo | - teorizar afirmaciones de caracter general, asi | e inductivo. Se utilizard la | método inductivo y | Investigacion; 9(3) | r
general y viceversa. Rafael como también, la teoria nos permite la | deduccion comounaformade | deductivo con la | 195-204. -
Calduch aplicacion de la deduccion sobre ella para | razonamiento que parte de | finalidad de obtener | https://goo.gl/Uijcsr | https://go
Cervera encontrar nuevos casos particulares, de esta | una realidad general en todas | conclusiones a partir de | - 0.gl/ibGS
forma se pretende simplificar la investigaciony | las empresas financieras y | teorias ya establecidas. Calduch, R. (2014). | YT

la difusion de conocimiento. Por ello, es
correcto afirmar que es imposible el desarrollo
de cualquier ciencia sin la utilizacién conjunta
de ambos métodos (Calduch, 2014).

logra conseguir las
explicaciones de sus procesos
internos (hechos

particulares); y la induccién
como una forma de
razonamiento que parte de la
observacién,  analisis y
estudio individual de sus
procesos internos (hechos
concretos) para  plantear
afirmaciones de caracter
general por las que atraviesan
otras  entidades  (Abreu,
2014).

Métodos Y Técnicas
De Investigacion
Internacional.
Recuperado de
https://goo.gl/ibGSY
T Extraido el 30 de
Agosto del 2018.
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6 La poblacion del estudio | Naresh K. | Segun Malhotra (2008), define que la poblacion | La poblacion es la suma total | Para el presente proyecto | Malhotra, N. (2008). | https://go
es la unidad de gobierno | Malhotra es: "la suma de todos los elementos que | de los individuos, | de estudio la poblacién | Investigacion de | o.gl/2kJ9
° de datos, conformada por comparten un conjunto comun de caracteristicas | componentes,  hechos 0o | estd compuesta por 100 | Mercados. Quinta | Ne
> | el area usuaria y el area y que constituyen el universo para el prop6sito | elementos que intervienen en | trabajadores entre | Edicion.  México:
E técnica compuesta por un del problema de la investigacion...” (p. 335). un grupo con caracteristicas | directivos (cualitativo) y | Pearson Educacién.
§ total de 100 trabajadores. similares, estas forma parte de | colaboradores
3 la masa universal considerada | (cuantitativo) de la
para el propésito del | oficina de Miraflores del
problema de investigacion | BBVA Continental.
- (Malhotra, 2008).
2 La poblacion del estudio | Elia Pineda, | Segin Pineda, Alvarado y Canales (1994), | Lapoblacién esel conjunto de Pineda, E., | https:/bit.
g es la unidad de Gobierno | Eva de | definieron que la poblacién: “es el conjunto de | elementos que comparten una Alvarado, E. vy | ly/2GK8T
° de datos conformada por | Alvarado y | personas u objetos de los que se desea conocer | serie  de  caracteristicas Canales, F (1994). | YR
el nOmero total de | Francisca de | algo en una investigacion™ (p. 108). similares en una Metodologia de la
o | colaboradores. Canales investigacion. investigacion,
=2 manual para el
£ desarrollo de
S personal de salud.
© 2da Edicion.
Washington, D.C.:
Organizacion
Panamericana de la
Salud.
7 Juan Carlos | La muestra en una porcién o subconjunto | Si se realiza unainvestigaciéon | La muestra del proyecto | Argibay, J. (2009). | https://go
Argibay representativo de casos de la poblacion. Dentro | no es solo para conocer la | de estudio es no | Muestra En | o.gl/HCj
° de las investigaciones es necesario tomar una | situacion de los individuos | probabilistica por | Investigacion RxY
- = muestra representativa de individuos quienes | seleccionados en la muestra, | conveniencia esta consta | Cuantitativa.
§ s participaran en el estudio, esto se realiza con la | si no que el principal objetivo | de 40 trabajadores entre | Subjetividad Y
§ § finalidad de asegurar la validez externa de la | es extender los resultados | directivos (cualitativo) y | Procesos
3 investigacion. La validez externa resulta | hacia otros individuos o | colaboradores Cognitivos; 13: 13-
fundamental para la investigaciones que | eventos. (cuantitativo). 29.

pretenden extender los resultados hacia otros
individuos o eventos (Argibay, 2009).

https://goo.gl/HCjR
XY
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Muestreo Por | Marin, Segun Pereda (1986), afirmé que “Se denomina | Durante el proceso de Pereda, M. (1986). | Citado en
Conveniencia, es la | Santiago muestra incidental a aquella que se emplea | seleccion de muestreo por Metodologia de la | https://go
muestra de la poblaciéon | Pereda porque esta a disposicion del investigador en un | conveniencia los individuos investigacion. lera | 0.gl/bGD

g que se encuentra momento determinado” (p. 127). son elegidos en base a la Edicion. Madrid: | ya7

® | facilmente disponible en proximidad % facil Piramide

= | el tiempo de accesibilidad que el Fuente:

=] . . .. . . .

O | investigacion, en este investigador tiene como los https://go
tipo de muestreo existen individuos de la poblacién 0.gl/TPJL
el intencional y tX
accidental.
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Unidades informantes
Cuantitativo

Informantes Clave, son
aquellos individuos que
en base a su experiencia
se convierten en un
importante  fuente de
informacién  para la
investigacion.

Giovane
Mendieta
Izquierdo

Segln Mendieta (2015), "Los informantes son
los sujetos, objeto de estudio, las personas que
haran parte de la investigacion" (p. 1148).

Los informantes son las
personas dentro de la empresa
que en base a sus
experiencias, capacidad de
influencias y su amplio
conocimiento  sobre el
fenémeno pueden ser de gran
aporte para la investigacion
(Mendieta, 2015).

Para el presente proyecto
de estudio se tomara
como informantes claves
a los colaboradores
directamente
relacionados  en la
gestion documental del
proceso de tratamiento de
datos personales. Para el
enfoque cualitativo se
tomaran como unidades
informantes a los
directivos  del  éarea
usuaria y técnica, para
ello consideraremos a los
gerentes, subgerentes y
jefes de areas estratégicas
y técnicas (Ingenieros en
Sistemas o0 Industriales,
Especialistas TI,
Marketing o}
profesionales
relacionados). Para el
enfoque cuantitativo se
tomaran como unidades
informantes a los
colaboradores del é&rea
usuaria y técnica, para
ello consideraremos a los
asesores financieros,
representantes de oficina,
cajeros plataforma 'y
ventanilla
(Administradores,
cajeros, contadores, etc).

Mendieta, G. (2015).
Informantes y
muestreo en
investigacion
cualitativa; 30(17):
1148-1150
https://goo.gl/DtmN
4s

https://go
0.gl/Dtm
N4s
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Informantes Clave, son | Giovane Segln Mendieta (2015), "Los informantes son | Los informantes son las | Para el presente proyecto | Mendieta, G. (2015). | https://go
aquellos individuos que | Mendieta los sujetos, objeto de estudio, las personas que | personas dentro de laempresa | de estudio se tomard | Informantes y | 0.gl/Dtm
en base a su experiencia | Izquierdo haran parte de la investigacion" (p. 1148). que en base a sus | como informantes claves | muestreo en | N4s
se convierten en un experiencias, capacidad de | a los colaboradores | investigacion
o | importante fuente de influencias y su amplio | directamente cualitativa; 30(17):
2 | informacién para la conocimiento sobre el | relacionados con el | 1148-1150
£ investigacion. fendmeno pueden ser de gran | proceso  de  gestion | https://goo.gl/DtmN
S aporte para la investigacion | documental, se tomaran | 4s
© (Mendieta, 2015). informantes  del area
usuaria y técnica de la
unidad de gobierno de
datos en la empresa
BBVA Continental.
9 Técnica de encuesta, es | Fernando Las técnicas de encuesta son utilizadas para la | El trabajo de investigacién | Para el presente proyecto | Garcia, F., Ibafiez, J. | https://go
un procedimiento de la | Garcia, JesUs | recoleccion y analisis de datos de una muestra, | utilizard  como  técnica | de estudio se utilizard la | y Alvira, F. (1993). | 0.gl/6EgC
» | investigacion  utilizada | Ibéafiez y | estas emplean una serie de procedimientos | cuantitativa la encuesta para | encuesta como técnica | El Analisis de la | es
£ | para recolectar datos de | Francisco estandares de la investigacion con la finalidad | la recoleccién de datos, | cuantitativa de | Realidad Social.
& | caracter cuantitativo, ello | Alvira de conseguir mediciones cuantitativas que | puesto que permitird reunir y | recoleccion de datos. Métodos y Técnicas
g con la finalidad de permitan  la  exploracién,  descripcion, | analizar datos de una muestra de Investigacion.
3 obtener informacion a prediccion y explicacion de una serie de | representativa de la poblacion Madrid: Alianza
partir de la inferencia y caracteristicas objetivas y subjetivas del | de forma mas agil y eficaz. Universidad Textos.
@ procesamiento de los universo (Garcia, Ibafiez y Alvira, 1993).
2 datos recolectados.
8 Técnica de entrevista, es | Roberto Las técnicas de entrevista son utilizadas para la | El trabajo de investigacion | Para el presente proyecto | Hernandez, R., | https://go
= una técnica de la | Hernandez recoleccion de datos cualitativos extraidos | utilizard la entrevista como | de estudio se utilizard la | Fernandez, C. vy | o.gl/CDH
" investigacion cualitativa, | Sampieri, mediante una interaccion verbal para dialogar | técnica de recoleccion de | entrevista como técnica | Baptista, P. (2014). | Jg8
S | basada en la | Carlos acerca de una temaética especifica, con el | datos cualitativos porque nos | cualitativa de recoleccién | Metodologia de la
“Z | conversacion presencial | Fernandez propésito de obtener informacion del | permitird obtener informacion | de datos. investigacion.  6ta
‘% con el entrevistado con la | Collado y | entrevistado. Por lo general, esta técnica es | mediante un dialogo abierto Edicion. Meéxico:
G | finalidad de obtener | Pilar Baptista | utilizada cuando el fenémeno en estudio no es | de intercambio de opiniones McGraw-Hill

informacion acerca de un
tema de estudio.

Lucio

cominmente observable o es muy complejo
realizarlo por su dificultad (Herndndez,
Fernandez y Baptista, 2014).

con el entrevistado.
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Elementos

¢Cual/Qué es?

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢Como el concepto se

Nro metodoldgic Autor o Parafraseo - " Referencia Link
- pagina) aplicara en su Tesis?

10 Instrumento Jaqueline Un cuestionario es un conjunto de preguntas | El trabajo de investigacion | Para el presente proyecto | Hurtado, J. (2000). | https://go
Cuestionario, es la | Hurtado de | asociadas a una tematica en particular, ésta es | utilizard como instrumento | de estudio se utilizara el | Metodologia de la | 0.gl/gGW
colecciéon de preguntas | barrera utilizada como un instrumento de recoleccién | cuantitativo el cuestionario | cuestionario como | investigacion QW
relacionadas acerca del de datos cuantitativos, la aplicacion de un | pararealizar la recoleccién de | instrumento cuantitativo | Holistica. 3era

» | fenédmeno en estudio. cuestionario no es necesariamente tomada de | los datos, por lo que se | de recoleccién de datos, | Edicion.  Caracas:
.g forma verbal, es decir, la presencia del | aplicard un conjunto de | por lo que se aplicard un | Fundacién Cypal.
8 investigador no es de caracter obligatoria. El | interrogantes relacionadas a | cuestionario de preguntas
% diseflo de un cuestionario est4 estructurado | la categoria del problema | a las personas
3 dependiendo de los objetivos de la | presentado. involucradas en el
investigacion, teniendo en consideracion que no proceso en estudio.
se debe exceder en el nimero de preguntas
formuladas para evitar, que el porcentaje de
quienes lo llenen sea demasiado bajo (Hurtado,
£ 2000).
g Ficha de entrevista, es un | Jaqueline La ficha o gufa de entrevista es un documento | Se utilizara la ficha de | Para el presente proyecto | Hurtado, J. (2000). | https://go
2 documento que recolecta | Hurtado de | formal que contiene inicialmente datos | entrevista como un | de estudio se utilizara la | Metodologia de la | o.gl/gGW
2 una serie de preguntas | barrera generales de la persona a entrevistar, datos | instrumento de recoleccién de | ficha de entrevista como | investigacion QW
abiertas con respecto a socioldgicos y finalmente datos acerca del tema | datos cualitativos, esta ficha | instrumento cualitativo | Holistica. 3era
una tematica en en investigacion. Para elaborar la guia de la | de entrevistaesundocumento | de recoleccién de datos, | Edicion.  Caracas:
" particular, la finalidad del entrevista es necesario: plantear el tema de | que contiene aspectos | ya que se entrevistara a | Fundacion Cypal.
S | instrumento es obtener investigacion, definir los eventos y personas | practicos, éticos y teéricos | las personas involucradas
2 | informacién que aporte a que posean dicha informacion, realizar un | acerca del fenémeno en | en el proceso en estudio.
‘% la solucion del problema. listado de temas involucrados con los eventos y | estudio. Se utilizara la guia de
3 ordenarlos de lo mas general a lo mas | entrevista para entablar una
especifico, formular preguntas abiertas o de | conversacion con las personas
opcion maltiple y finalmente se debe de probar | involucradas en el proceso,
o validar el instrumento (Hurtado, 2000). con la finalidad de capturar la
mayor informacién posible
que enriquezca la solucién al
planteamiento del problema.
11 Estadistica  descriptiva | Roberto Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), | Mediante la utilizacién e | El analisis de los datos se | Hernandez, R., | https://go
(tabla de frecuencia e | Hernandez indica que: “el analisis cuantitativo de los datos | interpretacion de las tablas, | realizard en tres etapas, | Ferndndez, C. vy | o.gl//CDH
8 histogramas) Sampieri, se lleva a cabo por computadora u ordenador. | graficos estadisticos, etc. Se | cuantitativa, cualitativay | Baptista, P. (2014). | Jg8
3 = Carlos Ya casi nadie lo hace de forma manual ni | realizard un analisis | por ultimo se realizara la | Metodologia de la
3 E Fernandez aplicando férmulas, en especial si hay un | descriptivo sobre la | triangulacién para la | investigacion.  6ta
2 E Collado y | volumen considerable de datos” (p. 272). informacién procesada para | obtencion de la relacion | Edicion.  México:
= 3 Pilar Baptista su respectivo diagnoéstico | entre ellas. McGraw-Hill
£ Lucio sobre las subcategorias e
indicadores del proceso en
estudio.

LST




Elementos

¢Cual/Qué es?

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢Como el concepto se

Nro metodoldgic Autor o Parafraseo - " Referencia Link
- pagina) aplicara en su Tesis?
Diagnostico Roberto Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), | La revision critica y objetiva Hernandez, R., | https://go
(identificacion de | Hernandez indica que: “la recoleccion de datos resulta | de los datos obtenidos Fernandez, C. vy | o.gl/CDH
S | categorias emergentes) Sampieri, fundamental, solamente que su propésito no es | conllevard a la realizacion de Baptista, P. (2014). | Jg8
kS Carlos medir variables para llevar a cabo inferenciasy | las conclusiones Metodologia de la
= Fernandez analisis estadistico” (p. 396). aproximativas respecto a cada investigacién.  6ta
3 Collado y categoria y subcategoria del Edicion.  México:
Pilar Baptista proceso en estudio McGraw-Hill
Lucio
Triangulacién Roberto Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), | Se emplea la triangulacion ya | En esta etapa se realizard | Hernandez, R., | https://go
Hernandez indica que: “La triangulacion, la expansion o | que el presente proyecto de | una relacion entre los | Fernandez, C. vy | o.gl/CDH
Sampieri, ampliacién, la profundizacion y el incremento | investigacion utilizard | resultados del analisis | Baptista, P. (2014). | Jg8
Carlos de evidencia mediante la utilizacion de | diferentes enfoques | cuantitativo y los datos | Metodologia de la
Fernandez diferentes enfoques metodoldgicos nos | metodoldgicos. La | del andlisis cualitativo. investigacion.  6ta
o Collado y proporcionan mayor seguridad y certeza sobre | triangulacién de  datos Edicion. México:
.é Pilar Baptista | las conclusiones cientificas” (p. 537). cuantitativos y cualitativos McGraw-Hill
tiene

Lucio

como objetivo
confirmar o corroborar los
resultados del trabajo de
campo, efectuar la validacion
cruzada entre ellos y la
verificacion de las tendencias.

VB Mtro. Fernando A. Nolazco Labajos

VB Dr. Joel M. Visurraga Aglero

84¢




Construccion de la categoria problema

Teorias

Teoria General de los Sistemas

Teoria de las restricciones

Teoria de la conservacion y Teoria de las 2 edades de los

La Teoria de la Informacion

restauracion de Documentos documentos
Conceptos
Sistemas Optimizacion Conservacion Documentos Informacion

Gestion Documental

VB Mtro. Fernando A. Nolazco Labajos

VB Dr. Joel M. Visurraga Aguero

6S¢




Matriz de las alternativas de solucion

Diagnostico

1.- Pérdida de documentos en las

oficinas.
2 - Desorganizacion de documentos.
3.- Documentos no disponibles en

oficinas. _ _ _
4. Inconsistencia entre la informacion

del sistema v los documentos
5.- Sistema transaccional no soporta

las operaciones de gestion
B.- Incrementa en el volumen de

papeles en oficinas y aimacenes.
1.- No existe seguridad en [a gestion de

los documentos.
2.- Inadecuada centralizacion de

documentos en las oficinas.
3.- Clientes insatisfechos con el tiempo

en atencion de solicitud de

documentos. _ _ _
4. Los asesores brindan informacian no

confiable a los clientes debido a la

duplicidad de documentas.
5.- Latecnologia del sistema de

oficinas es obsoleta v antiqua.
.- Incremento incontrolado de

documentos en las oficinas y empresas
terceras.

P o Impacto
Alternativas de Solucion Tiempe Costo =

S1. Disefio de un sistema de

gestion documental basado

2 1 2
en ASP Nety SQLServer que
utiliza biometria dactilar
S2. Disefio de un sistema de
gestion documental basado 5

Economicoe Tecnologico Social

Priorizacion de problemas

& Deficiente categorizacion y
organizacion de documentos
debido a |a falta de
identificacion de necesidades
en el proceso por parte de los
usuarios del area.

B. Pérdida de documentos en
las oficinas, debido a la mala
gestion de los procesosyala
carencia de trazabilidad de
documentos.

(.- Existen deficiencias en la
disponibilidad de informacion
por |a falta de centralizacion de
los documentos en todas las
oficinas a nivel nacional.

Impacto Puntaje
Total

Categoria
Solucién

Impacto

A. Deficiente categorizacion y
organizacion de documentos
debido ala falta de
identificacion de necesidades|/datos personales considerando
en el proceso por parte de los
usuarios del area.

260

Consolidacion del problema

A La gestion documental en el
tratamiento de datos
personales del cliente se ve
afectada criticamente por la
pérdida de documentos en las
oficinas, por las deficiencias
en |a disponibilidad de los
documentos para el cliente
cuandao la solicite, ademas,
tambien se presentan
deficiencias en la
identificacion de necesidades
de los usuarios de negocio por
lo cual se realizan duplicidad
de tareas bajando la
productividad de los asesores.

Problemas Objetivos de la propuesta

1.- Determinar las necesidades
de informacion para la gestion
documental del tratamiento de

los requerimientos funcionales
v no funcionales del software.

2 - Redisefiar el modelo

en JAVAy Oracle que utiliza
biometria dactilar.

32 Disefio de

un sistema de
R gestion
S3. Disefio de un sistema de documental
gestion documental basado basado en
en PHP, Angular JSy 2 3 2 3 2 2’5 JAVA y Oracle|
PostgreSQL que utiliza que utiliza
biometria dactilar. biometria
dactilar.
54. Disefio de un sistema de
gestion documental basado
en Django, Python y MySQL 2 2 3 2 3 21'4
que utiliza biometria dactilar.

B. Pérdida de documentos en
las oficinas, debido ala mala
gestion de los procesos y ala
carencia de trazabilidad de
documentos.

C - Existen deficiencias en la
disponibilidad de informacion
por la falta de centralizacion
de los documentos en todas
las oficinas a nivel nacional

procesas de la gestion
documental del tratamiento de
datos personales con el
proposito de reducir la pérdida
de documentos en las oficinas.

3.- Disefiar el software de
gestion documental para el
tratamiento de datos
personales elaborando el
prototipo y el diagrama de
arquitectura tecnolégica de la
solucién para obtener un
amplio panorama de las
funcionalidades que
interacttian en la propuesta.



