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RESUMEN
El presente trabajo de grado tiene como finalidad establecer una propuesta de mejora al
proceso de gestién documental de la empresa Aguas Mocoa S.A E.S.P. a través de la herramienta
continua, kaizen. El desarrollo del estudio es de tipo descriptivo, la poblacion esta determinada
por los empleados que laboran en las areas de la administracion, financiera, comercial y
operativa de la instalacion central, el proceso de ejecucion y control se realizd en tres etapas: en
la primera, se ejecutd un diagndstico acompafado de entrevistas y el levantamiento de una
matriz D.O.F.A. En la segunda fase, se implement6 la herramienta de mejora continua
proponiendo una evolucion (la mejora) del proceso de gestion documental, en el tercer y Gltimo
paso se efectlio la comprobacién y control de las acciones realizadas, socializando los resultados
de la propuesta con los directivos, del mismo modo se realizaron capacitaciones a los empleados
acerca de la mejora realizada, el proyecto se evalu6 a través de encuestas de satisfaccién donde
el nivel de eficacia fue del 75% con la aprobacion de las directivas.
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1. INTRODUCCION

Este proyecto busca establecer un modelo para reestructurar el proceso de gestion
documental de aguas Mocoa, por medio de un anélisis y aplicacion del método kaizen, con el
proposito de brindar alternativas e incrementar la productividad del departamento de archivos y
demaés areas involucradas, sin dejar de lado la satisfaccion del cliente y la fuerza laboral que en
ultima instancia es el recurso principal de toda empresa sin ser ésta la excepcion.

El interés de este trabajo surge de los procesos inadecuados de archivamiento que acarrea
retrasos, el incremento en horas laboradas, las inconsistencias en los documentos que se generan
y la inconformidad de los trabajadores son los factores claves que se contemplaron en esta area.

Las mejoras propuestas se reflejaran en la aplicacion de la metodologia de kaizen y cuyos
resultados seréan eficaces para la empresa, estableciendo asi cuantitativamente los avances que se
proponen en la reestructuracion del modelo actual, puesto que, aunque ha tenido efecto hasta el
momento, estos no han sido los mas adecuados para la generacién de valor en la gestion de

organizacion.
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2. MARCO CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes
Teniendo en cuenta que las empresas y organizaciones a nivel mundial han optado por
incorporar dentro de sus actividades un adecuado manejo de la gestién documental, para sus
procedimientos en &reas laborales y gestion de informacion con el propoésito de ayudar a
organizar la informacion de valor desde la optimizacion del tiempo, lugar y dinero; es por ello
que a continuacion, se mencionan algunas tesis y trabajos vinculados con los estudios de

investigacion para disefio de gestion documental a nivel internacional y nacional.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

(Powell & Quifionez, 2018) de la Universidad de Guayaquil, propuso en su proyecto de
grado la reestructuracion en el control documental de la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones hacia los canales indirectos (DAS) en la ciudad de Guayaquil, su desarrollo
estuvo enfocado en el analisis de los métodos y sectores que participan en la gestién documental
de los canales indirectos de la organizacion interior de telecomunicaciones, por medio del cual
fue posible recolectar la informacion pertinente a través de instrumentos como la observacion
directa, generando asi una propuesta donde se agrupan o unifican los procesos, esto permite
mitigar el desgaste laboral y maximizar los recursos, para finalmente obtener un cambio positivo
(de mejora) continuo en la gestion documental que fue implementado de acuerdo a las

necesidades y requerimientos de los mismaos.
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La relacion que tiene el proyecto referenciado con la ejecucién actual de la gestion
documental de la empresa aguas Mocoa, tiene la orientacion que se debe realizar desde las
diferentes actividades que se ejecutaron para optimizar el proceso, en especial el control
documental; toman en cuenta el analisis que se formula para intervenir la recoleccion de datos
de los distintos sectores de la entidad y su enfoque de investigacion en un problema a resolver,
ayudan a tomar como base el desarrollo de este proyecto en el que es importante el diagnostico
de los procesos para relacionar entre si las falencias y estrategias que a nivel productivo resaltan
la construccién de oportunidades de estructuracion, de informacion para evitar una mala
distribucion y al mismo tiempo pérdidas en el manejo de documentos representativos para las
empresas.

(Bricefio, 2019) El autor de la ciudad de Tacna, Per( en su propuesta de adaptacion del
método LEAN para la optimizacion de la zona documental de la dependencia de prevencion de
riesgos de la organizacion PSINET, considerd importante para la gestion documental la
aplicacion del método LEAN y en especifico una de sus metodologias KAIZEN para mejorar el
area documental de prevision de riesgos de la empresa Psinet; Debido a las inconformidades que
se presentaron por parte de los clientes al no contar con informacién documentada en orden,
duplicados, informes con informacion veraz y lo mas preocupante documentos extraviados;
debido a lo anterior se presentd una metodologia de trabajo enfocada en entrevistas al personal
implicado, toma de evidencias fotograficas e inspeccion del lugar de trabajo para examinar su
desempefio. En el que demuestra que el enfoque de observacion directo entrega veracidad en la

recoleccion de informacion para un diagnostico del problema, también el trabajo demostré como
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se planted y se ejecuto los cinco pasos del kaizen durante el desarrollo y qué se logré con cada
uno de ellos.

Finalmente se destaca que el proyecto anterior contribuye de manera significativa a la
explicacion de la propuesta enfocada en el mejoramiento del proceso de gestion documental en
la empresa Aguas Mocoa, destacando la implementacion de herramientas importantes para el
mejoramiento de procesos y su andlisis como lo es el KAIZEN, toman como referencia principal
desde el analisis de herramientas de procesos tales como la metodologia LEAN, enfocada a la
productividad de las empresas con base en el analisis critico de los procesos, hasta las
actividades que influyen para la satisfaccién del consumidor, quienes representan una mejora en
la productividad y eliminacién de desperdicios por medio de adaptacion de herramientas que son

ajustables a los procesos de empresas contemporaneas.

(Iglesias, 2019) En la tesis desarrollada que tuvo como titulo Gestion documental en
entidades publicas, Lima, 2019; El actual trabajo de estudio dispuso como objetivo integral
establecer las desigualdades que estan en la gestion documental en organizaciones publicas,
Lima, 2019; tomando como muestra representativa a 23 trabajadores de cada entidad publica.
Para el cumplimiento de objetivos el estudio se desarrollé mediante deduccion hipotética, por lo
cual, se utilizé el disefio no experimental de nivel representativo, comparativo de corte
transversal. Las variables esenciales que se conduraron estuvieron ligadas a la Gestion
documental y sus seis dimensiones (Lineamientos, generales, roles, procedimientos, recepcion,

emision, archivo y despacho), en el que se concluye que la empresa debe ser eficaz y economizar



15
tiempo en la investigacion y el manejo de los archivos, efectuando de esta forma un exacto
manejo de los mismos. Igualmente, la gestion documental permite a la empresa crear y mantener
un orden especifico disefiado para respaldar la conservacion de documentos.

El anterior proyecto referenciado se toma como ejemplo para la gestion y organizacion de
informacion de funciones administrativas y operativas de orden publico considerado pilar
fundamental para contar con informacién veraz, como ejemplo se tiene el enfoque desarrollado
desde la concepcion de entidad publica del gobierno en el que se busca que los derechos de los
ciudadanos sean atendidos de la manera correcta, fue estratégico desde el planteamiento de
eliminar demoras en sus procesos misionales e inconformidad por parte de los empleados y
usuarios del sistema desde la estandarizacion de la gestion documental. Tomando como
referencia la estrategia Gestion documental de la estructuracion de informacion que promueve el

mejoramiento continuo, a su vez que mitiga el riesgo de alteraciones o pérdidas irremplazables.

Las anteriores antecedentes internacionales son proyectos de los cuales se hace mencion
como resultado de proyectos enfocados en la gestion documental, centrados en ejercer un control
y administracion del proceso, buscando la trazabilidad de la informacién, datos exactos,
disponibilidad, seguimiento y conservacion efectiva de la informacion en la entidad, teniendo un
control de flujo en pro de eliminar actividades, tiempos de espera, demoras, malas recepciones,
faltas de control, problemas criticos en auditorias internas, informacion erronea, faltante o

falsedad en informes.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Desde el &mbito nacional se analizaron proyectos que resaltan la importancia del periodo
de existencia de los documentos enfocado en relacionar la informacion actualizada para agregar
valor a sus procesos misionales.

(Gil & Brillid, 2017), de la academia de los Llanos, propuso el plan de Reestructuracion
del Proceso de Gestion Documental en la Gobernacion del Meta, conducido por la Secretaria
Administrativa. Debido a que la gestion documental es fundamental en cada una de las
actividades desarrolladas en las diferentes dependencias que conforman la gobernacion del Meta,
se llevd a cabo un proyecto en el cual se planted y cre6 el diagrama de flujo de la gestion
documental para cada proceso, esto permitid realizar un redisefio o reestructuracion de dicho
proceso. El proyecto mencionado se toma como base de acuerdo a la gestion de archivo en el que
se destaco el cumplimiento de la ley, frente a los parametros que aplica el procedimiento de

archivo para documentos en Colombia de entidades publicas.

En este proyecto se tomara el procedimiento como referencia que se debe realizar para
monitorear el control de documentos, los cuales se deben conservar como constancia de las
tareas que posteriormente serviran en la toma de decisiones desde la gestion de informacién,
puesto que realizan la identificacién de desorganizacién de informacion y deterioro de los
mismos, como consecuencia se alienta el mejoramiento del proceso de organizacion para

garantizar la custodia, conservacion y consulta de los mismos.
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(Ceron, 2020), el proyecto realizado por los autores, titulado “Optimizacion del
repositorio documental de la organizacion MULTIDIMENSIONALES S.A.S a través del
SharePoint de Microsoft” tiene como objetivo comprender cémo se aplican los métodos de
gestion de documentos en organizaciones que siguen todos los estdndares recomendados y del
mismo modo asimilar el significado de un sistema de documentos, sus componentes y los
sistemas de gestion de partes relacionadas. La pregunta abarcé el problema principal se
respondid a través de toda la explicacion y la implementacion del sistema documental en la
empresa llamada Grupo Phoenix en donde, gracias a la aplicacion de métodos especiales, el
sistema de gestion documental mejoraré el proceso de gestion de documentos e informacion,
optimizard y mantendra objetivamente su secuencia y estructura jerarquica, lo cual tiene como

fin, elevar la calidad de procesos y procedimientos, especificamente en los documentos.

Del proyecto anterior se destaca el anlisis tedrico, por eso su aporte consiste en
comprender aspectos tedricos desde la gestion del conocimiento y que justifiquen como
estructurar un esquema de gestion de documentos, los tipos de sistemas de control y lo mas
importante, como abordar el tiempo de existencia de los documentos para llevar a cabo la gestion
documental y asi, crear un manual de gestion documental que explique la organizacién y el
seguimiento que debe llevar la documentacion.

(Garcia, 2021) En su propuesta, el proceso de gestion documental del Centro de Gestion
Documental-cad de Cl1 UNIBAN SA, propuso una carrera basada en la normativa de archivos

nacionales y las politicas publicas, con foco en la aplicacion del proceso de gestion documental
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con base en la politica publica de archivos nacionales, esto tiene en cuenta la importancia de
implementar directrices en la gestion de documentos y el orden de archivos. El estudio que se ha
desarrollado es descriptivo, adicionalmente se emplearon listas de verificacion para la
recopilacion de informacion, de esta manera se pueden reunir datos que permitan la
identificacion de debilidades y fortalezas en el proceso de gestion documental implementado por

empresas del sector privado.

Este trabajo tiene un andlisis desde las interacciones de las entidades publicas, las
compaiiias privadas deben garantizar el manejo de los documentos como evidencia de sus
labores, por lo que deben cumplir con los lineamientos establecidos por el Archivo Nacional, la
agencia de gestion politica de Colombia con el cumplimiento de la Normativa.

Siendo asi, el trabajo anterior es tomado como referencia de aporte al proyecto en
desarrollo, la gestion realizada por el autor desde la recoleccion de informacion del Marco
normativo permitié examinar los lineamientos determinados en Colombia para la gestion
documental y algunos conocimientos que ofrecieron datos para determinar la politica; en este
caso mejorar las necesidades de los usuarios en especial entidades del sector publico donde
maneja informacion de casos, que relacionan los procesos de atencién al cliente para su
seguimiento y asi garanticen el orden, mantenimiento, disposicion y ubicacion de la

documentacion.
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2.2. Marco Conceptual

Gestion Documental

Se trata de un conjunto de actividades administrativas y métodos destinados a planificar,
gestionar y organizar la documentacion generada y recibida por organizaciones, desde el
documento original hasta el destino final. (Funcion publica, s.f.)

Es decir, el control de los documentos de todo tipo desde su creacion hasta su destruccion
en una organizacion, con el fin de facilitar su uso y apropiacion, aumentado su eficiencia y
productividad, esto le permite a la empresa mejorar sus técnicas, economizar espacio, tiempo y

disminuir coste en demanda.

Reestructuracion

La solucién implica redisefiar un determinado proceso, ubicacion o area para reducir o
eliminar los problemas existentes. También se puede decir que se trata de un proceso mediante el
cual la empresa adopta un nuevo modelo de negocio para obtener mayor competitividad y
financiacion. La reorganizacion puede ser interna o externa, y no significa cambiar o modificar

toda la entidad. (Morales, 2021)

Mejoramiento Continuo
Este es un proceso basado en el trabajo en equipo, para que todas las personas de la

organizacion mejoren las acciones. Implica la implementacion de un sistema, asi como el
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aprendizaje, seguimiento de la filosofia y la activa participacion de todas las personas, lo cual
requiere ser mas efectivo, eficiente y adaptable. (Perez, 2017)

Kaizen

Esta es una filosofia japonesa que se refiere al cambio gradual y la mejora continua. Nace
de dos ideogramas japoneses: "Kai" significa cambio y "zen" significa mejora. Se enfoca en
eliminar desperdicios y desperdicios en el sistema de produccion y consta de una serie de pasos
que pueden analizar variables clave en el proceso de produccion. (Atehortua & Restrepo, 2010)

Satisfaccion

Se refiere a cumplir con los intereses de los clientes, es decir, es una sensacion de
felicidad y placer, y puedes obtener lo que necesitas del producto o servicio que obtienes.

(Morillo, 2016)

2.3. Bases Teoricas

Gestion Documental

De acuerdo con la Ley N ° 594 de 2000-Ley General de Archivos, la gestién documental
se define como una serie de actividades administrativas y técnicas destinadas a planificar,
gestionar y organizar los documentos producidos y recibidos por las entidades, desde su inicio
hasta su destino final. La Ley N ° 594 de 2000 reconoce que los documentos que
institucionalizan las decisiones administrativas y los archivos son herramientas indispensables
para la administracion estatal, la gestion econdmica, politica y cultural, y la administracion

judicial; son testigos del comportamiento y el trabajo; registran personas y derechos e
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instituciones. El articulo 21 de la Ley N ° 594 de 2000 establece que las entidades publicas deben
plantear procedimientos de gestion documental, ser capaces de considerar el uso de nuevas
tecnologias y medios y respetar sus principios y procedimientos de archivo de aplicacion.

(Archivo general de colombia, 2012)

Reestructuracion en Entidades Publicas

Partiendo de que la sociedad necesita un pais que satisfaga sus necesidades, y para
promover un buen gobierno, las organizaciones publicas deben ver la reorganizacion como un
verdadero proceso de transformacion en su configuracion y administracion para brindar
soluciones duraderas en el tiempo. (medellin.gov.co, s.f.)

Como bien sabemos todo esta en proceso de un cambio de acuerdo al tiempo, lo que
significa que organizaciones y empresas requieren de modificar, redisefiar y mejorar en los
procesos administrativos de entidades publicas llevando consigo al desarrollo y la eficiencia de
las mismas.

Principios Fundamentales de la Gestion Documental.

“Antes de que aparecieran estos principios, los archivos se organizaban de diferentes
formas: por temas, estandares ideoldgicos; y también se utilizaban sistemas que no tenian nada
que ver con la naturaleza de los archivos, como el Dewey (dedicado a libros, revistas, etc.)

La importancia de la gestion documental para las sociedades cotizadas. En la "Ley
General de Archivos”, la gestion documental se define como "una serie de actividades

administrativas y técnicas encaminadas a planificar, gestionar y organizar los documentos
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producidos y recibidos por las entidades, desde la fuente hasta el destino final, con el fin de
promover su uso y proteccion .

Un programa de gestion de documentos se puede establecer como un grupo de
instrucciones, que detalla los procedimientos de mejora del proceso de gestién de documentos
dentro de cada organizacién , como la produccién, recepcion, distribucion, procesamiento,
organizacion, consulta, conservacion y ejecucion final de la documentacion . (Archivo general de
la nacién, 2003)

Procesos de la Gestion Documental.

En la administracion documental los distintos entes publicos, deben entender como
minimo los siguientes procesos.(Guafiarita, 2018)

<> Planeacion. Grupo de tareas encaminadas a la planeacion, reproduccion y
evaluacion de los manuscritos de la empresa, en obediencia con el contexto administrativo, legal,
funcional y técnico.

< Produccion. Son las acciones asignadas al analisis de los documentos en la forma
de elaboracién o ingreso, formato y estructura, finalidad, espacio competente para el tramite,
asunto en que actta y los resultados esperados.

< Gestion y tramite. Es el conjunto de actos necesarios para el registro, la
vinculacion a un oficio, la participacién incluidas las actuaciones o recomendaciones, la
descripcion (metadatos), la disponibilidad, reparacion y acceso para consulta de la
documentacion, el registro y seguimiento a los oficios que presta el documento hasta la

resolucion de los objetivos.
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< Organizacion. Es una serie de procedimientos técnicos para explicar el
manuscrito en el procedimiento de gestion documental, clasificarlo, ubicarlo en el lugar correcto,
ordenarlo y describir apropiadamente.

< Transferencia. Grupo de instrucciones acogidas por la empresa para transportar
los documentos durante las etapas de registro, identificando la organizacion, la ratificacion del

formato de generacion, la migracion.

Produccion de Gestién Documental

La organizacién produce la documentacion en el ejercicio de sus tareas y funciones que
debe crear los documentos a partir de métodos planificados y documentados, en los que se pueda
determinar su formato, el disefio del documento, los medios y métodos de produccion y las
cualidades, que operaran. durante su origen. (Tapiero & Bricefio, 2018)

< Creacion. Hace referencia al tiempo de fabricacion, reproduccién o creacién de
manuscritos por una empresa en correspondencia con sus funciones.

< Recepcion. Es el acceso de los escritos que son adoptados por otros canales o
medios de entrada.

< Captura. Proceso de adquirir un documento a partir de soporte natural como, por
ejemplo, haciendo uso de la digitalizacion de cierto equipo como un fax o software especial

como un servidor de correo electronico.
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< Mantenimiento. Hace referencia a la agrupacién de los requerimientos que
aprueben conservar y afirmar la integridad, autenticidad y disponibilidad de la documentacion en
el sistema de gestion documental.

< Difusion. Esta etapa comprende las obligaciones para el acceso, consulta,
recuperacion, clasificacion de entrada y visualizacion de la documentacion.

Mejoramiento del Proceso

La mejora del proceso o la optimizacion del proceso implica analizar el proceso (Ilamado
la fase "tal cual") para descubrir actividades ineficientes que se pueden realizar de una mejor
manera para definir los objetivos laborales. Proceso y control. (Heflo, s.f.)

El mejoramiento del proceso consiste en lograr mejores resultados de actividades que se
desarrollen dentro de las organizaciones publicas, privadas, de servicios, de manufactura, para su
bienestar y el de los usuarios.

Productividad

La productividad se define como la vinculacion existente entre la produccion final y los
factores productivos (trabajo, capital, tierra) empleados en la produccion de bienes y servicios. El
Unico camino para que una empresa pueda crecer y aumentar su rentabilidad es aumentando sus
niveles de utilidad. A nivel empresarial, aquellas que logren un nivel més alto de productividad
son las que tienden a contar con mayores margenes de utilidad. En contraste con esto, aquellas
cuyos niveles de productividad sean muy bajos corren graves riesgos frente a su competitividad y

permanencia en el mercado.(Buendia Rice, 2013)
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Kaizen

Es una filosofia japonesa que trata la mejora continua. Afirma que todos los dias se deben
mejorar en algo, en cualquier aspecto de manera constante. Actualmente, para las empresas,
Kaizen es una forma de gestion que requiere la responsabilidad y participacion de todos para
mejorar la eficiencia de una forma gradual, sin necesidad de cambios bruscos. (Salazar, 2019)

Es una manera de entender que cada persona puede contribuir a mejorar su lugar y
método de trabajo, se centra en las soluciones y enfatiza la importancia de la integracion
constante del ciclo entre todas las areas de la empresa. El ciclo PHVA es el ciclo tradicional del
Kaizen, el cual, se divide en cuatro (4) etapas que se muestran a continuacion:

< Planificar. En esta etapa se revisa la situacion actual de la empresa, se definen los
objetivos y el plan para llevarlos a cabo.

< Hacer. Se ejecuta lo planeado en la etapa anterior.

< Verificar. Ver, revisar, si los resultados estan acordes a lo planteado inicialmente.

< Actuar. Se estandarizan los procedimientos como una nueva practica para

mejorar.

Entre los beneficios que puede tener una empresa al aplicar esta filosofia estan: la
reduccion de tiempos innecesarios, reduccién de costos, aprovechamiento 6ptimo de los espacios
en la planta y por supuesto, el mejoramiento de la productividad. Se fundamenta en cuatro (4)

principios:
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Eliminacion. Se elimina todo aquello que se considere innecesario u obsoleto.
Unificacion. Se pretende realizar dos tareas de manera simultanea.
Reajuste. Se sugiere cambiar el orden de los procesos donde sea necesario.

Simplificacion. Se debe encontrar las mejores formas para hacer mas facil y

sencillo las operaciones sin quitar rendimiento.

Herramientas de Gestién de la Calidad

Los problemas de calidad se consideran como una pérdida o desperdicio, que afectan la

productividad de las empresas. Es importante tener en cuenta que pueden presentarse efectos no

deseados si no hay un control y una evaluacion en los procesos, mediante el uso de herramientas

de gestion que permitan a la empresa identificar las causas, que ayudan a las empresas en el

control y manejo de sus problemas. (Rodriguez, 1991)
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2.4. Bases Legales

Ley 594 de 2000

Por medio de la Ley General de Archivos, se dictan otras disposiciones ARTICULO 1o.
OBJETO. La presente ley tiene por objeto determinar las normas y principios universales que
regulan la funcion archivistica del Estado. (Alcaldia de Bogota, 2000)

La anterior ley sirve de apoyo para la revision del proceso de gestién documental de la
empresa, ademas poder obtener un mejor resultado, respecto al cumplimiento y al buen uso de
actividades, procesos, que le otorga la ley a entidades publicas y privadas.

Acuerdo 042 de 2002

"De acuerdo con esta norma, se establece una norma organizacional para el manejo de
documentos entre las entidades publicas y privadas que desempefian funciones pablicas, se
regula una lista Gnica de documentos y se formulan los articulos 21, 22, 23 y 26 del Common
Law. Documento N ° 594 de 2000.

Articulo 2. Organizacion obligatoria de archivos de gestion. Las entidades a las que se
aplica este convenio deben organizar sus documentos de gestion de acuerdo con su tabla de
retencion de documentos y los procedimientos y manuales de funciones de la entidad respectiva.
" (Mejia, 2002)

Esta ley le permite llevar un control del proceso de gestion documental en la empresa de
manera cumplida, adecuada a la norma que rige la ley, asi mismo determinar la eficiencia y
satisfaccion del personal en la empresa, generando una imagen positiva a la empresa.

Acuerdo 48 de 2000
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“Por el cual se desarrolla el articulo 59 del capitulo 7 -conservacion de documentos- del
reglamento general de archivos sobre conservacion preventiva, conservacion y restauracion
documental”. (Archivo General de la Nacion Colombia, 2000)

Este acuerdo le permite llevar un registro en la restauracion del proceso de gestion
documental de manera que los procesos de cada area sean eficientes, logrando que el personal de
la empresa alcance resultados positivos para la organizacion, adicionalmente alcanzar una

optimizacion de costos de tiempo y de las actividades realizadas.

2.5. Marco Contextual

Contexto de la Empresa

La empresa aguas Mocoa S.A. E.S.P tiene como objeto prestar, operar, administrar,
distribuir, comercializar el servicio de acueducto y alcantarillado en la zona urbana del municipio
de Mocoa-Putumayo.

La empresa fue creada por documento privado el dia 13 de diciembre de 2012 y empezé a
ejercer funciones el dia 13 de enero de 2013. Cuenta con una cobertura de abastecimiento de
agua del 75% y de alcantarillado del 90% con la operacidn de dos sistemas, el primero es
Libano, que suministra agua al centro del Municipio y Segundo es Palmeras, que abastece al
norte y sur occidente. Ademas de esto cuenta con 54 empleados entre administrativos y personal

de trabajo de campo. (Aguas Mocoa, 2021).
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Mision. Satisfacer las necesidades de servicios publicos domiciliarios de los
habitantes del municipio de Mocoa, con Calidad y sostenibilidad ambiental y empresarial,

permitiendo el bienestar y desarrollo de la poblacion y del talento humano de la empresa.

Vision. Ser lideres en la gestion e innovacion empresarial de los servicios

publicos, en el departamento del Putumayo. (Plan estratégico).

Valores Corporativos:
< Compromiso
g Diligencia
< Respeto
< Justicia
< Trabajo en equipo
< Confiabilidad
< Responsabilidad
< Honestidad
< Solidaridad
< Tolerancia
La empresa cuenta con horarios de atencion de lunes a viernes de 7am a 12m y de 2pm a

5pm, y esta ubicada en el barrio turistico la Loma- Mocoa- Putumayo.
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Estructura Organizacional.

Aguas Mocoa S.A. E.S.P. Presenta en su estrategia interna una estructura basada en
dependencias o &reas organizacionales, orientadas al trabajo en equipo y al flujo constante de
informacion entre sus diferentes niveles jerarquicos que permita brindar servicios de acueducto y
alcantarillado de calidad para los habitantes de Mocoa.

El organigrama de la empresa representa de manera grafica la jerarquia de sus diferentes
dependencias y sus respectivas competencias dentro de la organizacién, como se muestra en la

Figura 1. Organigrama de la empresa de servicios publicos de Mocoa. (Aguas Mocoa, 2021).

Organigrama de la Empresa
Figural

Organigrama de la Empresa Aguas Mocoa
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Todas las entidades cuentan con informacion que puede ser de carécter publico

especialmente si la intencidn es brindar excelente atencion al usuario de entidades o instituciones
oficiales o no oficiales; esta informacion le permite a los ciudadanos, clientes y demas conocer el
estado, avance, proyecciones y manejo de ciertos recursos, entre otros aspectos. Se requiere un
adecuado almacenamiento y conservacion de los documentos, asi pues, involucra tener un orden
y registro actualizado de los mismos. Aunque existe una normatividad que regula esto y a su vez
brinda capacitacion sobre el tema, en muchas entidades prevalece la carencia de la gestion
apropiada de la documentacion; problemas como la escasez de un lugar adecuado para el
almacenamiento y resguardo, la falta de conocimientos sobre el registro pertinente para reservar
los documentos en el archivo, la mala organizacion en la zona de archivo y otros aspectos,

dificultan la consulta y utilizacién de la informacion.

La empresa Aguas de Mocoa no es ajena a dicha problematica, desde hace tiempo se ha
presentado una baja productividad en la que se relacionan diferentes situaciones como la
desorganizacién, ambiguedad en el trabajo, poco o nulo manejo del software de gestion
documental existente, informacion desactualizada, ausencia de documentos archivados, carencia
de personal capacitado para la administracion del mismo y un lugar inapropiado para la

recepcion de los documentos.
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Dichos problemas son causados principalmente porque los roles de los funcionarios no
estan definidos apropiadamente, ademas el &rea de archivo se encuentra a una distancia
considerable de la zona administrativa, y a su vez no cuenta con un sitio definido para la
utilizacion y proteccion de la informacion, siendo para el caso en particular compartida con el
area de almacen. Otros factores que también suman a la existencia de dicha problematica estan
relacionados con el rotulado y orden de las carpetas, asi como el espacio reducido para que cada

area cuente con un lugar especifico en donde conservar sus documentos.

Lo anterior ha generado que la empresa no cuente con un registro extendido y actualizado
de los documentos, por la ausencia de la estandarizacion de procesos de gestion documental por
lo que su organizacion la maneja cada una de las areas que hacen parte de la empresa, por lo cual
ha ocurrido pérdida de informacidn y datos relevantes para el correcto funcionamiento de la
misma. Por otro lado, la empresa esta incurriendo en el incumplimiento de la normatividad
vigente relacionada con la gestion documental en Colombia. Asi mismo, se producen pérdidas de
tiempo al momento de adquirir un documento y se dificulta la consulta, uso y apropiacién de los
mismos.

Es por ello que en la Empresa Aguas de Mocoa requieren de una reestructuracion del
proceso de gestién documental que le permita mejorar notablemente las falencias existentes en el
departamento de archivo. De esta manera se disefio un arbol de problemas como muestra en la

figura 2.



3.1. Arbol de Problemas
Figura 2

Analisis del Arbol de Problema

-

&

mmllm-
ﬁﬂn .

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Formulacion del Problema

¢Coémo mejorar la baja capacidad para registrar, actualizar y consultar los documentos

internos de la empresa Aguas Mocoa S.A. E.S.P.?
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4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo General

Proponer el mejoramiento del proceso de gestion documental que permita un adecuado

orden y control de la informacién en la empresa de Aguas Mocoa S.A.E.S.P.

4.2. Objetivos Especificos

< Realizar un diagndstico del estado actual de los procedimientos del proceso de
gestion documental de la empresa aguas Mocoa S.A. E.S. P. para el conocimiento de su
estructura e identificacion de deficiencias.

< Plantear e implementar herramientas adecuadas para el mejoramiento del proceso
de gestion documental en la empresa Aguas Mocoa S.A. E.S.P a partir de la metodologia kaizen,
con el fin de mitigar las deficiencias presentadas.

< Llevar un seguimiento y control de las acciones a desarrollar, propuestas para el
proceso de gestién documental de la empresa Aguas Mocoa S.A.E.S.P. Para verificar los

resultados de la propuesta de mejora.
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5. JUSTIFICACION

La gestion documental se entiende como un conjunto de ciencias aplicadas y técnicas que
se utilizan para administrar documentos en una entidad u organizacion. La tarea es gestionar el
proceso de estos documentos a lo largo de su ciclo de vida, cabe sefialar que ningiin documento
legal puede ser descartado porque son importantes para auditar y analizar los procesos de la
empresa. (Microsystem, s.f.)

Lo que se quiere con este proyecto es seleccionar toda la informacion necesaria para
diagnosticar las principales falencias del proceso de gestién documental en la empresa Aguas
Mocoa S.A E.S.P. Sin embargo, a causa de esto, se crean varias dificultades que afectan la
efectividad y funcionamiento de esta organizacion.

La necesidad de mejorar los procesos de gestion documental en la empresa, dado que hoy
en dia tienen que trabajar con un volumen considerable de documentacion tanto fisica como
magnética, hacen pertinente la creacion de un plan de mejoramiento que incluya todos los
aspectos relacionados directa e indirectamente con dicha problematica.

A través de la creacion de estrategias y el disefio de una propuesta que incluye la
metodologia kaizen se busca que la empresa mejore la eficacia y eficiencia de sus procesos, asi
como el garantizar el correcto manejo de la informacion partiendo de aquella que es publica 'y
aquella que contiene datos confidenciales de clientes y que requiere de un manejo y custodia

especial.
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Por otro lado, se obtendran mejoras en cuanto a la reduccion de tiempos, ya que facilitara
una busqueda més rapida debido a la adecuada organizacion de la informacion, 6ptimo
almacenamiento y excelente control de los documentos.

Aguas Mocoa S.A E.S. P obtendra beneficios y avances positivos en el proceso de
gestion documental puesto que ayudard a las funciones laborales a través de la recuperacién de
los documentos, mayor rendimiento, eficiencia en el control y seguridad de la informacion,
optimizacion de tiempos y espacios. Le permitira tener a la empresa mejor prestacion de
servicios y satisfaccion por parte del personal de la empresa.

De acuerdo con lo anterior, el presente trabajo busca disefiar una propuesta para el
mejoramiento del proceso de gestion documental en la empresa de Aguas Mocoa S.A.E.S.P., con
el cual se pretende reconocer el estado actual de la entidad para posteriormente crear estrategias

de mejora continua a través del uso de la metodologia Kaizen.

6. METODOLOGIA
6.1. Investigacion Descriptiva
El objetivo de la investigacion descriptiva es entender el estado actual, costumbres y
actitudes a través de descripciones precisas de actividades, objetos, procesos y personas. Su
finalidad no solo se limita a la recoleccion de informacion, sino que también contiene la
prediccion e identidad de la conexion que existe entre dos 0 mas variables. Los investigadores no

solo son relojeros, sino que también retnen informacion basada en hipdtesis o teorias, presentan
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y agregan informes cuidadosamente y luego examinan los resultados para extraer
generalizaciones significativas que aporten al entendimiento. (Noemagico, 2006)

En el desarrollo del trabajo utilizaran la investigacion descriptiva, con la cual se desea
plantear estrategias para el mejoramiento del proceso de gestion documental de la empresa
Aguas Mocoa S.A. E.S.P. Asi lograr encontrar las principales dificultades y debilidades que
presenta la organizacion, se elegira herramientas de recoleccion de datos, como entrevistas y el
formato de observacion que le permita obtener informacion real y poder realizar un anlisis

detallado.

6.2. Descripcion de la Metodologia

El desarrollo de la gestion de informacion se realiza mediante la aplicacion de actividades
con un enfoque mixto, estudios cualitativos y cuantitativos se puede ejecutar preguntas e
hip6tesis antes, durante o después de la recopilacién y el estudio de la informacion. (Sanchez,
2019)

Para la identificacion de informacidn, se ejecuta la recoleccion de fuente primaria y
secundaria; por eso se hizo necesario la revision de informacion disponible de los antecedentes y

andlisis referencial.

< Informacion Documental. Se define como el procesamiento, esta recopilacion se
realizo a traves de la consulta de datos técnicos y se gestion0 la revision de documentados, con

una investigacion de fuentes primarias disponibles.



38

< Observacion. Desde el enfoque de experiencia se busca tener una fuente de
investigacién confiable, un registro visual en el que se observen las caracteristicas y condiciones

del funcionamiento actual de la gestion documental.

< Entrevista. Se realiza un analisis de conocimientos y sugerencias necesarias que
son evidenciadas en el resultado del proyecto respuestas precisas y cortas para facilitar su
procesamiento y estructuracién de esta informacion.

Plantear y aplicar entrevista a los funcionarios de la empresa con la finalidad de saber el
estado de ésta, en cuanto al proceso de gestion documental de la organizacion, este instrumento

facilita establecer mejores resultados para el estudio del proceso.

< Informacién Cuestionarios. Implementacién de un cuestionario con la
formulacién de preguntas establecidas que plantean analizar el requerimiento del proyecto, para
medir el problema.

Diseniar y aplicar una encuesta a los empleados de la empresa con el objetivo de conocer
y obtener los resultados detallados por parte de esta actividad.

< Matriz DOFA. La matriz DOFA le permitira evaluar los aspectos positivos y
negativos tanto internos como externos que influyen en el manejo de documentacion o archivos
existentes en la entidad.

< Kaizen Mejora- Continua. La metodologia kaizen es una herramienta que aporta

mucho a las empresas a mejorar los procesos y al rendimiento continuo, esta genera una
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optimizacion de los costos en su utilizacion, se logra debido a que detecta procesos que presenten
una mejora, permitiendo eliminar y simplificar rutinas de las actividades de la empresa para
lograr eficacia y éxito organizacional.

Esto ayuda mucho a las organizaciones puesto que es una herramienta asequible en el uso
de su implementacion, logrando un mejor servicio y cumplimiento con sus objetivos

organizacionales empresariales.

6.3. Poblacion

La poblacién objetivo del proyecto esta conformada por los empleados de la empresa
Aguas Mocoa S.A E.S.P. Que laboran en el &rea administrativa, financiera, comercial y operativa
de la instalacién central, puesto que son los principales involucrados en el proceso. La entidad
cuenta con 54 empleados entre personal de planta y OPS, dicha poblacidon se tendra en cuenta al
instante de efectuar el estudio. De acuerdo a lo anterior no se tiene en cuenta para el desarrollo
del trabajo a los usuarios que, aunque cuentan con un registro documental en la entidad, ellos no
manipulan directamente la informacion y no son responsables de su adecuado manejo,

almacenamiento y organizacion.

Tipo de Muestreo
Tomaréan a todos los empleados que laboran en la instalacion central puesto que son los
involucrados en el proceso de investigacion. Ya que es una poblacion pequefia que cuenta con 31

funcionarios en total de las areas administracion, financiera, comercial.
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6.4. Fases Metodoldgicas

6.4.1. Fase Uno

Realizar un diagndstico en el rea administrativa, financiera, comercial y operativa de la
empresa Aguas Mocoa S.A E.S.P. Enfocado en la gestion documental. Esta primera fase permite
la identificacion de falencias que méas adelante conllevan a organizar las oportunidades de
mejora; también con la metodologia descriptiva a traves del estudio de los resultados en los
diagndsticos y las entrevistas, se detall6 la situacion de la empresa, especificando las causas

principales del problema en estudio de esta investigacion.

Actividad 1. Disefio y aplicacién de entrevista a los empleados del area
administrativa, financiera, comercial y operativa.

Tarea 1.1: Disefiar una serie de preguntas que permitan conocer los aspectos relevantes
relacionados con la gestion documental de la entidad. Dicho cuestionario contar con una
cantidad de 5 preguntas aproximadamente y seran de tipo abierto para que cada uno exprese su
opinidn personal.

Tarea 1.2: Aplicar la entrevista de forma presencial a los empleados de la empresa que
estan directamente relacionados con la gestion documental.

Tarea 1.3: Analizar los resultados obtenidos a través de la entrevista.

Actividad 2. Realizar el anélisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades de la entidad.
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Tarea 2.1: Identificar los aspectos positivos y negativos que se presentan en la entidad de
acuerdo al manejo de la documentacion, analizando todas las areas involucradas.

Tarea 2.2: Diligenciar la matriz DOFA de acuerdo a la informacion identificada
anteriormente.

Actividad 3. Andlisis de informacion recopilada.

Tarea 3.1: Consolidado de la informacion recolectada para realizar la respectiva
interpretacion y determinar las falencias presentadas en el &rea de gestion documental.

Tarea 3.2: Socializacion de los resultados obtenidos para presentar los hallazgos

encontrados a las directivas de la empresa.

6.4.2. Fase Dos
Aplicar herramientas de mejora continua, se investigaran las estrategias adecuadas que se
puedan emplear en la estandarizacion del proceso de gestién documental de la empresa Aguas
Mocoa S.A.E.S.P. A partir de la metodologia del kaizen, con el propésito de mitigar las
incorrectas acciones presentadas.
Actividad 1. Identificar opciones de mejora en el proceso de gestion documental.
Tarea 1: Identificar los procesos existentes en la entidad y cémo estan representados.
Tarea 2: Buscar herramientas que puedan adaptarse a los hallazgos encontrados en la fase
uno.
Actividad 2. Aplicar metodologia Kaizen para identificar actividades que presenten

mejora del proceso.
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Tarea 1: Adaptacion de herramientas kaizen en las necesidades de la empresa.

Tarea 2: Proponer opciones de mejora al proceso de gestion documental Aguas Mocoa.

6.4.3. Fase Tres
Esta ultima fase se relaciona con valoracién, comprobacion y seguimiento de las
acciones efectuadas. Con el fin de evidenciar la mejora en los procesos de gestion documental,
asi lograr determinar el nivel de eficacia de la propuesta
Actividad 1. Socializacion de la propuesta a los directivos.
Tarea 1: Socializacion del proceso de gestion documental a los directivos.
Tarea 2: Elaboracion de un plan de accién de implementacion del proceso.
Actividad 2. Capacitacion al personal de la mejora realizada
Tarea 1: Capacitacion para el uso correcto e implementacion de las acciones realizadas
con el personal de la empresa buscando optimizar las actividades realizadas por cada uno de
ellos dentro del proceso de gestién documental.
Tarea 2: Realizar evaluacion del nivel de satisfaccion del proyecto, teniendo en cuenta el

estado inicial y final, con las evidencias de mejora al proceso de gestion documental.

A continuacion, en la Tabla 1. Se observa los objetivos especificos y cada una de sus

actividades que estan proyectadas para su ejecucion, de acuerdo al tiempo establecido.
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7. CRONOGRAMA Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
7.1. Cronograma de actividades
Tabla 1

Cronograma del Proyecto

Semanas

Actividad |1]2]3]4]5]|6]7|8]9]10]11]12|13]14]15]16]

Objetivo: 1 Realizar un diagndstico del estado actual de los procedimientos del proceso de gestion
documental de la empresa aguas Mocoa S.A. E.S. P. para el conocimiento de su estructura e
identificacion de deficiencias.

Disefio y aplicacion de
entrevista a los empleados del
area administrativa, financiera y
comercial.

Realizar el analisis de las
fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades de la
organizacion.

Andlisis de la informacion
recopilada.

Objetivo: 2 Plantear e implementar herramientas adecuadas para el mejoramiento del proceso de
gestion documental en la empresa Aguas Mocoa S.A. E.S.P a partir de la metodologia kaizen , con el
fin de mitigar las deficiencias presentadas.

Identificar y mejorar el proceso
de gestion documental.

Aplicar metodologia Kaizen
para identificar actividades que
presenten mejora del proceso.

Objetivo: 3 Llevar un seguimiento y control de las acciones a desarrollar, propuestas para el proceso de
gestion documental de la empresa Aguas Mocoa S.A.E.S.P. Para verificar los resultados de la propuesta
de mejora.

Socializacion de la propuesta a
los directivos.

Capacitacion al personal de la
mejora realizada.

Fuente: Elaboracion propia
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8. RESULTADOS

8.1. Fase Uno: Diagnostico

Para esta etapa se procedi6 a realizar un diagnostico de las areas de administracion,
financiera, comercial y operativa de la Empresa Aguas Mocoa S.A. E.S.P. Enfocado en la
gestion documental.

Se procedio a llevar a cabo un estudio, en cada una de las dependencias, para ver como
se encontraba organizado el proceso de gestion documental en la empresa, luego se pasé a
realizar una detallada descripcion de lo que se observaba en cada area como se observar en la
figura 3, asi mismo se tomaron fotografias como evidencias y soportes de este mismo.

Figura 3

Diagndstico del Proceso de Gestion Documental

Diagnostico de Gestion Documental de la Empresa

Aguas Mocoa S.A. E.S.P.

Fecha: 20 de abril del 2021
Nombre: Jhonn Fredy Cabrera Zambrano
Cargo: Pasante

Fuente: Elaboracion propia
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8.1.1. Observacion Directa

Observacion de la Dependencia Administrativa:

Area de Secretaria. Dentro del proceso de observacion directa se logré evidenciar que,
en la estanteria no se maneja un orden consecutivo de la documentacion de las carpetas, inclusive
se logré mirar de que las carpetas contienen mas folios de lo reglamentado, generando dafios de
estas mismas, en efecto la organizacion de carpetas 4 alas y A-Z no es la mas adecuada,
generando les una desorganizacion de la documentacion fisica. Como se muestra en la figura 4.

Figura 4

Desorganizacion de la Estanteria por Combinacion de Carpetas 4 Alas y A-Z

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, se contempld la ubicacién de carpetas sobre una silla del area de secretaria,
por lo que no es lo més apropiado para llevar un orden y control de los documentos. Como se
observa en la figura 5, adicionalmente esta dependencia cuenta con un escaner EPSON DS-860

de color negra como se observa a continuacion en la siguiente figura 6.



Figura 5

Desorganizacion de la Oficina de Secretaria de la Empresa

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

Impresora Epson

N -y

Fuente: Elaboracion propia
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Area de Control Interno: Se evidencio, una estanteria madera pequefia no apropiada
para la conservacion de los documentos, ocupada por una perforadora, una tuberia llave de paso,
una caja de hojas reciclables, papelera, envase dosificador de gel con alcohol, 2 bafles pequefios
y 2 carpetas A-Z como se muestra en la figura 7.

No cuenta con un equipo asignado por parte de la empresa para el desarrollo de sus
actividades, por lo que se deduce que labora desde su equipo personal, como aparece en la

siguiente figura 8.

Figura 7

Estanteria de Madera del Area de Control Interno

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8

Oficina de Control Interno

Fuente: Elaboracién propia

Area Juridica: Se observé que tiene una estanteria con unas carpetas blancas y cafés que
contenian muchos folios en algunas, llevando un tipo de pestafias separadoras en la esquina esta
incumpliendo con lo reglamentado por la norma, como se muestra en la figura 9. Por lo visto no
Se no se maneja un orden consecutivo por carpetas, creandose desorganizacién documental
fisica.

Cabe considerar, por otra parte, que se almacenan cajas de documentos en lugares no
aptos para la conservacion de archivos, ocasionando inseguridad de la informacion que estos

contienen, como se evidencia en la siguiente figura 10.



Figura 9

Estanteria del Area Juridica

Fuente: Elaboracién propia
Figura 10

Deposito de la Documentacion del Area Juridica

Fuente: Elaboracion propia
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Area de Sistema de Gestion y Seguridad y Salud en el Trabajo: Se logro evidenciar
que la estanteria contiene elementos inadecuados como lo son: guantes, caretas, cuerdas, bolsas y
3 libros A-Z, considerando que esta se usa para la conservacion de documentos y archivos

documentales y no para ese tipo de elementos encontrados. Como se muestra en la figura 11.

Figura 11

Estanteria del Area SS

Y |

Fuente: Elaboracién propia

Tan bien se evidencio que sobre el escritorio tiene unas carpetas con documentacion
desorganizada y una caja con hojas reciclables, por lo que se deduce que es la documentacion

que viene desarrollando actualmente, como se muestra en la figura 12
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Figura 12

Documentacion que Maneja el Encargado del Area de Salud y Seguridad en él Trabajo

Fuente: elaboracién propia

Area Talento Humano: Se logr6 observar una estanteria donde, tiene organizada
documentacion de cada una de las carpetas, con un orden consecutivo, de acuerdo a la
importancia y al personal nuevo que ingresa a la empresa, para llevar un mejor control de la
documentacidon actual como aparece en la figura 13. Asi mismo se observé que tienen 4 carpetas

A-Z y un casco de color negro, ocasionando reduccién de espacio y desorganizacion.
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Figura 13

Estanteria del Area de Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia

Area de Archivo: Dentro de la observacion, se logré ver que hay una cantidad de
carpetas 4 alas sobre escritorios, también not6 que hay una combinacion de elementos
inadecuados en la oficina de archivo como: tubos, cajas, bolsas plasticas, pinturas, alimentos de
cafeteria, cajas en estado defectuosas y elementos de aseo como se muestra en la siguiente figura
14. De esta manera se pudo deducir que no hay un manejo adecuado en el control y orden de los

documentos de esta area.

Por otra parte, se alcanz6 a mirar que hay dos areas unidas en un mismo lugar, generando
descontrol, desorganizacién y reduccién de espacios para la preservacion de los documentos

archivisticos de la empresa como se evidencia en la figura 15.



Figura 14

Estado de la Oficina de Archivo de la Empresa

Figura 15

Estanteria del Area de Archivo

Fuente: elaboracion propia
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Observacion de la Dependencia Financiera: En esta se observé que la mayoria de
carpetas son de A-Z, lleva un consecutivo del manejo de informacion actual, también se logré
mirar que tienen un desorden de una caja que contiene carpetas de manera incorrecta y elementos
como, bolsas plésticas en la parte de encima de la estanteria como se muestra en la figura 16.
Figura 16

Estanteria del Area Financiera

Fuente: Elaboracién propia

Observacién de la dependencia comercial: Se encontr6 que llevan un orden de la
documentacion, en cuanto a las carpetas que se manejan son diferentes a las que se reglamentan
como se muestra en la figura 17, los espacios son muy pequefios donde estan ubicados los

estantes, perturbando la movilidad al entrar a guardar esta documentacion.
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Figura 17

Estanteria del Area Comercial

Fuente: Elaboracion propia

Observacion de la dependencia operativa: Se logré observar que no hay un orden
consecutivo de las carpetas, por otra parte, se pudo ver que existe una combinacion de carpetas
en la estanteria, unas de tipo 4 alas de color blancas, A-Z y otras de color café generando un
desorden, existen otros elementos dentro del estante que reducen el espacio de estos documentos

como caja y una bolsa plastica, un pote agua. Como se muestra en la figura 18
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Figura 18

Estanteria del Area Operativa

8.1.2. Analisis de la Observacion Directa

De acuerdo a lo observado anteriormente se logro la identificacion de problemas que se
presentan en cada una de las areas de la Empresa Aguas Mocoa, tales como:

< Existencia de materiales insignificantes. En la zona de laboral se hallan
instrumentos viejos que no han sido trasladados al sitio de depdsito.

< Limitacion de espacio por la documentacién. Se debe a la mala organizacion y
disposicién de archivadores y documentacién no archivada.

< Documentos amontonados. Se encuentra documentacion sin archivar no se sabe
su tiempo de elaboracion, también se hallan documentos repetidos en diferentes sitios de las
oficinas.

< Desorden en el espacio laboral. Generado por la documentacién amontonada,

réplicas, estanteria sin organizar, material disperso, bolsas, cuerdas, casco y una botella de agua.
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O

< Inexistencia de seguridad documental. Se encuentran solo documentos en fisico
y nada en digital.

< Capacidad de almacenamiento limitada. En las areas de la empresa Aguas
Mocoa se encuentran algunos estantes para la conservacion de archivos, el espacio es muy
pequefio, puesto que la produccion es mayor de documentos y requiere de un espacio mas
grande.

.

<& Exceso de instalaciones. El exceso de cableado de internet, del tomacorriente en

las oficinas pueden provocar cortocircuito eléctrico y de las computadoras.

Tal como lo vemos, en la siguiente figura 19 se encuentran algunos de los problemas
mencionados anteriormente.
Figura 19

Desorganizacion Documental en el Area Comercial

Documentos
Botella de

Amontonados

Agua

Fuente: Elaboracion propia

Engrapador
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Actividad 1. Disefio y aplicacién de entrevista.

Para esta actividad lo primero que se realiz fue proyectar un boceto de formato para el
contenido que iba a llevar, lo segundo se disefid 5 preguntas abiertas con la finalidad de obtener
detalles mas profundos del proceso de gestion documental y la percepcion de las opiniones de
todos los empleados entrevistados de la empresa como se muestra en la figura 20, para la
recoleccion de excelentes resultados.

Figura 20

Formato de Entrevista del Personal Agua Mocoa

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LAS AREAS ADMINISTRATIVA,
FINANCIERA, COMERCIAL Y OPERATIVA DE LA EMPRESA AGUAS MOCOA S.A
E.S.P.

Fecha: / /

NuUmero de entrevista:

OBJETIVO: Conocer los aspectos relevantes relacionados con la gestion documental de la
empresa Aguas Mocoa S.A E.S.P. La informacion obtenida se utilizara exclusivamente para
fines académicos por lo cual te invitamos a contestar con sinceridad.

I. Informacion general del entrevistado:

Nombre:

Cargo:




I1. Informacion especifica del entrevistado:

Género: Masculino Femenino
Nivel educativo: Bachiller Técnico
Pregrado Posgrado

I11. Area de la empresa a la cual pertenece:

Administrativa:

Financiera:

Comercial:
Operativa:
PREGUNTAS:

1. ;Como define usted la gestion documental?

2. ¢Cree usted que el procedimiento que esté utilizando para el proceso de gestién
documental es eficiente? ;Por qué?

3. ¢ Considera importante el proceso de gestion documental en la empresa Aguas Mocoa S.A.
E.S.P.? (Por qué?
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4. ;Cual cree usted que sean los problemas que se presentan en el proceso de gestidn
documental de la empresa aguas Mocoa S.A. E.S.P.?

5. ¢Qué recomendaciones haria para resolver los problemas del proceso de gestion
documental en la empresa?

Fuente: Elaboracion propia

Tarea 1.2. Entrevista dirigida al personal de las areas administrativa, financiera,

comercial y operativa de la Empresa Aguas Mocoa S.A E.S.P.

Se procedio a la realizacion de las entrevistas del personal de la Empresa de Aguas
Mocoa S.A. E.S.P. para mayor control en cuanto a la realizacion se disefié una tabla, la cual lleva
un numero de entrevistado, el nombre, el cargo, el género, la antigiiedad, el nivel educativo y el
area a la que pertenece cada uno como se muestra a continuacion la siguiente tabla 3. De

acuerdo a ese orden se aplicaron cada una de las entrevistas y la obtencion de sus respuestas.



Tabla 2

Personal Entrevistado de la Empresa Aguas Mocoa
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N® Nombre Cargo Genero e ML Area
Entrevista g E | M | Antigliedad | Educativo
G Almacén
0.1 Andrea cen'y X 6 afos Pregrado | Administrativa
Archivo
Obando
gp | MeBeEl ) Ui X 13afios | Pregrado | Administrativa
' Socorro Humano
Yohan
Sebastian Coordinador de .
0.3 Castillo SST. X 2 meses Pregrado | Administrativa
Guerra
Apoyo en
0.4 Danl_el Yesid | Gestion d? = X 8 meses Pregrado | Administrativa
Bastidas Tecnologia e
Informacion
Elias Malua | Jefe Control . .
0.5 Sayalpud Interno X 7 meses Posgrado | Administrativa
0.6 e X 8 aflos Pregrado Financiera
Oquendo Cuentas
0.7 CTEE MR | AT e X 8 afios Tecnologo Financiera
Sayalpud Presupuesto
0.8 Dz . Coordm_ador X 9 aflos Pregrado Comercial
Tuberquia Comercial
Gloria Isabel Ingeniera
0.9 Tamgyo Ambiental X 1 afio Pregrado Operativa
Ramirez
Nancy Jineth .
10 Rodriguez CETeeTE X 8 afios Postgrado Operativa
- de Planta
Gutierrez

Fuente: Elaboracion propia
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Entrevista: Primera pregunta

1. ;Como define usted la gestion documental?

Respuesta 1. Es el proceso de todo lo que se lleva en archivo de las areas de la empresa
de manera fisica al area central.

Respuesta 2. Es un proceso mediante el cual se mantiene organizada la informacién
dentro de una empresa, de manera que esta esté foliada y pueda permitir facil su acceso.

Respuesta 3. Es todo lo de archivo que se maneja en archivo central, actualmente no
manejo informacion fisica ahora se maneja todo el electrénico.

Respuesta 4. Es toda la gestion que realizamos para todo nuestro archivo de manera
escrita, de manera digital, con el fin de preservar la conservacion de estos documentos y tan bien
de la informacion.

Respuesta 5. La gestion documental realiza una buena labor con todos esos documentos y
la totalidad de esos archivos que se manejan, precisamente para un seguimiento organizado del
area en cuestion.

Respuesta 6. Es el proceso por el cual uno recibe la documentacién, los archivos, oficios,
todo lo que genere desde mi puesto de trabajo, y se le da respuesta y se lo procede archivar.

Respuesta 7. Es un proceso el cual se debe establecer en todas las empresas para una
organizacion del archivo.

Respuesta 8. Es el proceso de salvaguardar los documentos activos de la empresa.
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Respuesta 9. Es el proceso de como guardar la documentacion de la empresa,

informacion que uno maneja desde el puesto de trabajo de tal forma que cuando se la requiera se

la encuentre en medios fisico o magnético.

Respuesta 10. Es un area muy importante en una empresa donde se empieza a

administrar todo lo que tiene que ver con los documentos digitales, documentos fisicos, que se

Ileven de manera organizada y que pueda ser ubicada de manera réapida.

Para mayor entendimiento se realiz6 la tabulacion del resultado de la primera pregunta

arrojando un porcentaje como se muestra en la siguiente figura 21.

Figura 21

Identificacion de Conceptos del Proceso de Gestién Documental

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

0%

60%

40%

Proceso de los Archivo escrito fisico y
documentos de la digital.
empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis
Para la primera pregunta se obtuvo un resultado del 60% de los entrevistados que
definieron el proceso de gestion documental como un proceso de la empresa, y para el 40% lo
definieron como un archivo escrito fisico y digital, por ende, significa que tienen idea de gestion

documental, pero desconocen la funcionalidad de este.

Entrevista: Segunda pregunta
2. ¢ Cree usted que el procedimiento que esta utilizando para el proceso de gestion documental

es eficiente? ¢ Por que?

Respuesta 1. Es eficiente porque se esta foliando y se esta haciendo el indice de cada
carpeta el inconveniente es el espacio para este procedimiento.

Respuesta 2. No, aqui es muy deficiente porque en primer lugar no se ha tenido
capacitaciones, no se cuenta con una oficina que sea de archivo practicamente, se maneja de
acuerdo a sus conocimientos.

Respuesta 3. Si

Respuesta 4. No del todo, digamos que parte del proceso esta bien al foliarse, al
organizarse, al eliminarse los documentos no necesarios, pero nos hace falta la digitalizacion de
esos documentos, la conservacion y preservacion se hace hasta las carpetas, las hojas de control

y en archivo central van en sus respectivas cajas.



Respuesta 5. No porque en realidad es muy poco el tiempo que llevo en la empresa y
debido a eso cuento con poca informacion llevando lo més relevante como son resoluciones y
demaés en medio fisico no manejo en digital que deberia ser lo ideal.

Respuesta 6. No porque no hay un protocolo establecido para decir recibo el oficio lo
contesto y lo guardd de esta manera en la caja de archivo.

Respuesta 7. Si en mi area, porque inicialmente el proceso que se venia manejando no
contaba con la gestién documental basada en la iso 9000-2015, posterior a eso se hizo la
actualizacion y ejecutarlo como tal.

Respuesta 8. No, porque se presentan varios inconvenientes a la hora de consultar un
documento en especifico.

Respuesta 9. No se sabe si se esta haciendo bien el proceso o lo estamos haciendo
regular porque se desconoce el proceso de gestion documental.

Respuesta 10. En el momento no se esta aplicando realmente como lo dice la norma
general de archivo, se estan haciendo cosas muy basicas, pero si es necesario que la gestion

documental sea aplicada al 100 por ciento a esta norma.

En la segunda pregunta se realizo la tabulacion logrando resultados como se observa a

continuacion en la figura 22.
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Figura 22

Nivel de Eficiencia del Proceso Documental en la Organizacion.
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0%

70%

30%

Deficiente no existe Eficiente se estd foliando,
manual, capacitacionesy organizando y preservando
conocimiento del proceso. los documentos.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis

Como resultado de la segunda pregunta se obtuvo un de 70% de los entrevistados que

66

dieron respuesta que el procedimiento es deficiente, porque no existe un manual, capacitaciones

y conocimiento del proceso. Y para un 30% respondieron que el procedimiento es eficiente ya

que se esta foliando, organizando y preservando los documentos. Esto determina que la mayoria

del personal de la empresa no esta conforme con la eficiencia del procedimiento.
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Entrevista: Tercera pregunta
3. ¢ Considera importante el proceso de gestién documental en la empresa Aguas Mocoa SA

ESP? ¢Por qué?

Respuesta 1. Si es muy importante porque es un proceso que deberiamos llevarlo con
maés frecuencia puesto que nos permite lograr llevar un mejor control y eficiencia de la
documentacion de la empresa.

Respuesta 2. Si claro porque aqui se maneja mucha informacion y la verdad pues que
cuando se requiere informacion no se tiene conocimiento previo donde se encuentra, porque no
se lleva una clasificacion no se lleva buena organizacion de esta.

Respuesta 3. Si claro es importante porque se maneja con control de todo lo que se hace
y de las respuestas que se dan ante cualquier persona o entidad que la requiera.

Respuesta 4. Stper importante creo que del buen manejo de la gestion documental
dependen muchas cosas, en los procesos de la informacidn en nuestra organizacion.

Respuesta 5. Si, creo que es mejor dicho primordial y la base de muchos procesos
porque a veces llegan muchos requerimientos y como no hay una buena gestion documental, se
generan retrasos en los procesos y en los tiempos de respuestas.

Respuesta 6. Por supuesto, porque muchos de los procesos que se manejan de otras
administraciones pasadas, como estas no han llevado una gestion documental es complicado
saber el lineamiento de estos procesos y de la informacion.

Respuesta 7. Claro que si porque se lleva un orden.
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Respuesta 8. Si porque para el correcto funcionamiento y responder a las diferentes
solicitudes que llegan a la empresa se requiere un nivel de respuesta agil para consultar en los
documentos histdricos y también poder actualizarlos.

Respuesta 9. Claro, 16gico, puesto que ahi se va a encontrar toda la informacion de la
empresa de los procesos Yy actividades que se estan ejecutando.

Respuesta 10. Claro que es stper importante porque creo que la documentacion es la
vida de una empresa, es donde reposa toda la informacidn histérica de la empresa la cual en
cualquier momento puede utilizar tanto para consulta o un procedimiento que se requiera por la
organizacion.

Posteriormente se hizo la tabulacion del resultado de la tercera pregunta arrojando un
porcentaje como se muestra en la siguiente figura 23.

Figura 23

Nivel de Importancia del Proceso Documental en la Empresa

100%

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

0%

Muy importante

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis
En la tercera pregunta se logro obtener un resultado del 100% del personal entrevistado,
dieron como respuesta que es muy importante el proceso de gestion documental, porque le
permite al personal y a la empresa tener mayor control y seguridad de la informacion de manera
fisica 0 magnética. Considerando que las respuestas del personal fueron importantes se ve la

necesidad del proceso sea implementado para alcanzar respuestas positivas en la entidad.

Entrevista: Cuarta pregunta
4. ¢ Cudl cree usted que sean los problemas que se presentan en el proceso de gestion

documental de la empresa Aguas Mocoa S.A. E.S.P.?

Respuesta 1. Uno de los problemas es el espacio como también la falta de capacitacion al
personal en general que manejan archivo documental.

Respuesta 2. Primero diria, la falta de gestion y por supuesto ya que como las
administraciones que llegan, estan de paso entonces no le ponen importancia, esto hace que por
parte de los demaés procesos pierdan el interés en la ejecucién en la empresa.

Respuesta 3. La falta de interés en las areas para la ejecucién en cada proceso que
manejamaos.

Respuesta 4. Que no existe un proceso definido como tal, no se conoce realmente como

se debe manejar el proceso de gestion documental y organizado en la empresa.
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Respuesta 5. La principal falencia que se tiene, es que no cuenta con un personal
asignado para que haga esa funcion del proceso de gestion documental en la empresa.

Respuesta 6. Que no hay un protocolo establecido, no hay un proceso, para ninguna de
las areas, si no cada funcionario le damos el manejo que consideramos.

Respuesta 7. Primero porque no hay capacitacion, ellos no conocen que es la gestion
documental y como son los procesos como tal.

Respuesta 8. Los problemas que se presentan son que hay mucha desorganizacion en la
parte de la conservacion fisica de los documentos.

Respuesta 9. Falta de capacitacion para poder llevar de manera adecuada los procesos.

Respuesta 10. El principal problema es que no hay una persona idonea para que esté a
cargo de este proceso de gestion documental y adicional a esto, que tenga la experiencia en esta
area.

A continuacion, se realizd la tabulacién del resultado de la cuarta pregunta arrojando un

porcentaje como se muestra en la siguiente figura 24.
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Figura 24

Dificultades mas Relevantes del Proceso Documental en la Entidad
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70%
60%
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40% 30% 30%
30% 20% 20%
20%
10%
0%
Falta de capacitacion Falta de interésy Falta de un manualy Falta de personal
gestion proceso definido idéneo

Fuente: Elaboracion propia

Analisis

En la cuarta pregunta se consiguié un resultado del 30% de los entrevistados que
respondieron, falta de capacitaciones, seria una dificultad en la empresa, para un 20%
contestaron que hay ausencia de interés por parte del personal de la empresa y de los directivos
lo que seria la deficiencia en el proceso de la empresa, y con otro 30% de los entrevistados,
respondieron la ausencia de un manual y la implementacion del proceso es la dificultad en la
organizacion, y 20% contestaron la carencia de un personal profesional idéneo lidere el proceso
de gestion documental, seria dificultad de la empresa. Como resultado se determina que la
implementacidn del proceso de gestién documental ayudaria a reducir esas dificultades

presentadas en la organizacion para mayor beneficio.
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Entrevista: Quinta pregunta

5. ¢ Qué recomendaciones haria para resolver los problemas del proceso de gestion
documental en la empresa?

Respuesta 1. La primera que amplié el lugar o espacio de archivo central, la segunda que
nos capaciten con alguien profesional en el area de gestion documental.

Respuesta 2. En primer lugar, que exista sentido de pertenencia tanto con la
documentacion en los procesos y con la entidad y pues que lograr obtener apoyo por las
directivas.

Respuesta 3. Que todo se maneje de manera magnética y que se realicen las
capacitaciones con el personal.

Respuesta 4. Dedicacion, capacitaciones a cada area y destinar un tiempo para la
organizacion.

Respuesta 5. Se empiece con contratar pasantes que sean del area de gestion documental
0 archivos, para que hagan el proceso de digitalizacion de la informacion.

Respuesta 6. Que se establezca un manual o procedimiento que lo socialicen, se capacite
y se lleve a cabo como tal.

Respuesta 7. Lo primero que debe hacer es contratar una persona de planeacion,
encargada de orientar sobre los procesos de gestion documental en la empresa para que las areas
funcionen adecuadamente.

Respuesta 8. Implementar un modelo o un sistema que permita llevar un orden y

estandarizar este proceso.
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Respuesta 9. Capacitar al personal que esté a cargo del archivo para que ella pueda
capacitar a los demas.
Respuesta 10. Contar con el personal idoneo para que se pueda llevar a cabo el proceso y

este pendiente con el control en las éreas.

De acuerdo a las respuestas de la quinta pregunta se realiz6 la tabulacion obteniendo un

porcentaje como se muestra en la siguiente figura 25.

Figura 25

Recomendaciones para Mejorar el Proceso Documental en la Empresa
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capacitado directivas profesionalen manual e
el area sistema

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis
En la pregunta cinco se logra obtener una respuesta del 40% de los entrevistados que
contestaron, que todo el personal sea capacitado, para mitigar la deficiencia del proceso de
gestion documental en la entidad, un 10% responde, contar con el apoyo de las directivas, para
minimizacion de las dificultades de la organizacion, para un 30% contesto, la contratacién de
personal profesional en &rea de gestién documental, para solucionarse el proceso de gestion
documental de la empresa. Y el 20% da respuesta que debe establecerse un manual o sistema en
el proceso de gestion documental. Como resultado se determind que el personal realiz
recomendaciones positivas para beneficio de todos y viendo la necesidad del proceso de gestion

documental en la empresa.

8.1.3. Andlisis de la Entrevista Realizada

Conforme a los resultados obtenidos de la entrevista se logré identificar que no hay
espacio amplio para guardar los archivos documentales, cabe resaltar que no hay interés y
atencion por parte de la directriz es por ello que el personal de la empresa cuenta con limitado
conocimiento en el proceso de gestion documental, en efecto esto, le permite determinar la
ineficiencia presentada en la entidad del proceso. En relacién a la problematica expuesta, se
requiere apoyo por parte de la administracion, con la contratacion de personal profesional con
experiencia en el area y de hecho lograr que se implemente un manual, capacitaciones, de tal

forma que le permita reducir pérdidas de documentos, informacion, en igual forma con sanciones



de las entidades competentes, de esta manera se logra obtener un control y eficiencia en la

organizacion.

Actividad 2. Identificar los aspectos positivos y negativos

Para la realizacion de esta actividad se construy6 una tabla, estableciendo los aspectos

positivos y negativos de la organizacion. Como se observa a continuacion en la tabla 3

Tabla 3

Aspectos Positivos y Negativos del Proceso Documental en la Empresa

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS NEGATIVOS

Se cuenta con personal encargado en el area central
de archivo.

Falta de sensibilizacion de temas de gestion
documental en la empresa.

Manejo del proceso de gestion documental de
manera natural empirica, de acuerdo a sus
conocimientos.

No se cuenta con manual de gestion documental.

Cuenta con un dep6sito donde almacenar los
archivos documentales.

No existe proceso documental como tal en la
entidad.

Existe disposicién del personal en aprender en el
proceso documental.

Falta de espacio para la preservacion de los
archivos fisicos.

Falta de capacitaciones al personal en temas de
gestién documental.

No se cuenta con personal profesional y con
experiencia en la materia.

No existe cultura documental.

Falta de interés y compromiso por parte de
algunos colaboradores en el manejo de sus
actividades.

El manejo que tienen del proceso de gestion
documental no es adecuado.

Fuente: Elaboracién propia

Tarea 2.1. MATRIZ DOFA
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Se construy6 una matriz para la identificacion de los principales factores externos y

factores internos que inciden en la gestion documental de la empresa, y el planteamiento de

estrategias como se muestra a continuacion en la tabla 4.

Tabla 4

Matriz Dofa de Andlisis de Gestién Documental en la Empresa

DETALLE

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Conocimiento del proceso

La empresa maneja el proceso de una
manera empirica de acuerdo a sus
conocimientos.

Poco conocimiento de la gestion
documental.

Infraestructura
archivistica

Se cuenta con un éarea de depdsito de
archivo en las instalaciones de Aguas
Mocoa.

El &rea de depésito donde se
encuentran archivados los
documentos no es adecuada para el
almacenamiento.

Disposicion de
almacenamiento

La empresa tiene un espacio de archivo
para la conservacion de los documentos de
la entidad.

Carencia de espacio fisico para la
conservacion documental.

Responsables de la
documentacion

Se cuenta con un prestador de servicio que
tiene en custodia los documentos de
archivo.

No se cuenta con personal idéneo y
la experiencia en el area
documental.

Adaptabilidad de los
cambios

Transformacion cultural de archivar
informacion fisica a magnética en la
entidad.

Ausencia de cambio cultural en el
uso de la informacién por parte del
personal.

Implementacién de
Registros del proceso

Se cuenta con el disefio de un manual de
documentos en la entidad.

No existe un manual de gestién
documental en la empresa.

Compromiso con las
politicas del proceso.

Existe disposicion del personal en
aprender en el proceso documental.

Falta de compromiso por parte de
algunos colaboradores al momento
de cumplir en las dependencias.

Técnicas de mejora

La organizacion cuenta con un escéner
para la digitalizacion de los documentos.

Carencia de herramientas para la
digitalizacion de archivos
documentales

Capacitacion de la entidad

Personal de la alcaldia hace capacitaciones
en la Empresa Aguas Mocoa

Falta de capacitaciones del personal
de la empresa

Tabla de retencion
documental

Se disefié y se propuso un modelo de la
tabla de Retencion Documental.

No cuenta con una (TRD) Tabla de
Retencion Documental.

Funcionalidad del proceso
de gestion documental

Existe un comité por parte de la empresa
presto a colaborar en la funcionalidad del
proceso.

El proceso de gestiéon documental
no se encuentra implementado.

Implementacion del
proceso al reglamento
interno

Se adjunto en el plan anual de capacitacion
al proceso de gestion documental

No existe en el plan de capacitacion
anual de la entidad temas
relacionados con la gestién
documental.




OPORTUNIDADES (O)
La adopcion del uso de la

tecnologia como drive ayuda
a guardar la documentacion
de manera segura y eficiente.
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ESTRATEGIAS - FO

F5 O1: Permitiendo obtener mayor
seguridad de la informacion documental de
la empresa.

Acomodar el deposito de
archivo de acuerdo con
establecido por el archivo
general de la nacién

F3 O2: Le facilita a la entidad tener orden
y control de archivos bajo la normalidad
espatulada.

D2 02: le permite llevar control y
eficiencia para ejecucion de
funciones dentro del lugar expuesto.

Fortalecer el sistema de
gestion documental
establecido con las normas
vigentes.

F1 03: Le favorece de manera positiva a la
entidad para mejorar el conocimiento y
fortalecer el proceso de acuerdo a la ley.

D3 03: Le permite obtener mayor
compromiso con el personal de la
empresa en cada una de las areas de
trabajo y aceptacion del proceso de
gestion documental.

Convenios con el Sena

F12 O4: La implementacion en el plan
anual de capacitaciones del proceso, crea la
facilidad para convenios con el Sena y
otras entidades en procesos de capacitacion.

D12 O4: Se crea lazos de
comunicacion, para la
implementacion de capacitaciones
del proceso en la organizacién

Implementacion del sistema
de gestibn  documental,
partiendo del progreso que
tiene en la entidad, ajustado
a sus condiciones.

F7 O5: Esto permite que la empresa tenga
la facilidad de implementar y acoplarse al
proceso de gestion documental gracias al
compromiso y disposicidn del personal.

D11 O5: Le genera respuestas
positivas para la  empresa
estableciendo de manera oficial el
proceso de gestion documental para
mayor eficiencia y control de sus
archivos.

Plantear una propuesta de
mejora del sistema de gestion
documental en funcion de los
avances que posee la
empresa haciendo el ajuste a
condiciones legales.

F11 O6: Fortalece el sistema para que se
pueda llevar a cabo la propuesta del proceso
en la empresa y obtener mejoras.

Sensibilizacion a los
empleados de cada
dependencia en cuanto al
manejo de documentacion y
la manera correcta
aplicabilidad del proceso de
gestion documental.

F1 O7: Se fortalece el conocimiento de
cada persona de la empresa permitiéndole
conocer de manera correcta la ejecucion del
proceso de gestion documental.

D1 O7: La sensibilizacion permite
obtener resultados positivos en el
proceso de gestion documental de la
empresa aumentando el
conocimiento en los empleados.

Gestionar recursos fisicos y
econémicos para la
adecuacion y/o reubicacion
del archivo central de la
empresa.

D3 08: La inclusién de recursos
fisicos le asegura mayor control del
volumen documental en la
organizacion.




El clima es un factor que
afecta la parte documental
fisica, por su deterioro.
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ESTRATEGIAS - FA

Escasos recursos econémicos
para apoyar la contratacion
del personal con experiencia
de gestién documental.

F4 A2: Aprovechar que la organizacion
cuenta con el respaldo de la personal de
custodia de los documentos, aunque no
tenga la experiencia, genera seguridad.

Incumplimiento normativo lo
que conlleva a sanciones por
parte de entidades
competentes en cuanto a
retrasos por contestaciones
de la documentacion.

F11 A3: Aprovechar el respaldo del comité
para que se lleve mejor el control del
proceso y evitar sanciones con las entidades
competentes .

Crecimiento del volumen

documental.

F3 A4: Aprovechar y optimizar al maximo
el espacio fisico para la conservacion de
documentos y evitar el volumen de
archivos.

Pérdida de la documentacion
por causa de catastrofe
natural.

F5 A5: Cultura de guardar la informacién
fisica en magnética le permite reducir
pérdidas de documentos en caso de
catastrofe generando seguridad y ahorro de
costos para la empresa.

Si no se adecuan de las
unidades de conservacion, la
documentacion puede sufrir

F2 A6: El depdsito en la empresa ayuda a
conservar la documentacién que se genera
en las dependencias, mitigando dafios y

dafios 'y pérdida de | pérdidas de la informacién archivistica.
informacion

Falta ~de espacio 'y

organizacion ya que se

encuentran unidas dos &reas
archivo y almacén esto
genera reduccion de espacio
y desorden.

Desinterés en la aplicacién
de las tablas de retencion.

F10 A8: Es significativo de que se empez6
a darle importancia a herramientas para el
control de los documentos archivisticos de
la organizacion.

El proceso de gestion
documental, en el plan
estratégico anual de la

empresa, no se encuentra
como una debilidad puesto
que el archivo de la empresa
es deficiente no permite
identificar los bienes de la
empresa ni el control de
inventarios.

F12 A9: La inclusién del proceso de
gestion documental en el plan anual es un
gran logro para la empresa y el personal ya
que les permitirdA avanzar de manera
positiva.
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Tarea 2.2. Anadlisis de las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas de la entidad

El analisis DOFA, permiti¢ identificar los principales retos que debe afrontar la empresa
para mejorar su desempefio en el desarrollo de administracion documental, los cuales, se
muestran a continuacion.

< Establecer canales de comunicacion con las directrices, para determinar un
acuerdo de apoyo en el proceso de gestion documental, que les permita conseguir mejor
aceptacion y direccion en la empresa.

< Buscar un espacio mas amplio y adecuado para la conservacién de archivo
documental en fisico, de manera que se pueda generar excelente organizacion, reduccion de
espacio, y menor pérdida de informacién.

< Contratar personal profesional con experiencia laboral, en gestion documental
para que a su vez este realice la implementacion del manual y la capacitacion al personal de la
entidad.

< Establecer un proceso de gestion documental que les permita garantizar la
ejecucion y control de cada una de las areas de la empresa, para obtener mejores resultados y
satisfaccion por parte del personal.

< Llevar a cabo un programa de capacitacion y fortalecimiento del proceso de
gestion documental, donde se puedan adquirir el conocimiento del proceso y aplicarlo de manera

adecuada en todas las areas.
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< Crear cultura y compromiso en todo el personal de la empresa Aguas Mocoa, para
que el buen manejo del proceso de gestion documental, les permita una mejora y control
documental en la entidad.

< Implementar herramientas tecnoldgicas, como software de gestion documental,
para una mayor efectividad, optimizacion de tiempos, reduccion de costos y conseguir la
satisfaccion del personal y clientes en la empresa.

< Implementar herramientas de escaner, con el objetivo de que los archivos
documentales, sean digitalizados y organizados en carpetas en la nube, con la finalidad de tener
mejor control de la informacion y documentacion.

Actividad 3. Andlisis de informacidn recopilada.

Tarea 3.1 consolidado de la informacion.

De acuerdo a las actividades realizadas, se logro recolectar informacion muy importante
para la ejecucion del estudio y analisis de las dificultades, en el proceso de gestion documental
de la empresa aguas Mocoa S.A ESP. Asi mismo se realiz6 una clasificacion de los problemas
mas influyentes en cada actividad, y poder determinar asi cuéles son las principales falencias de
la empresa Aguas Mocoa. Como se puede evidenciar en la siguiente tabla 5.

Los colores en la tabla significan la importancia y el manejo debe tener.
Azul: Muy importante que se ejecute

Verde: Importante y tiene manejo de accion

i

Naranja: Algo importante, y posee manejo y control.



Tabla b

Consolidado de la Informacién Recolectada
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DIAGNOSTICO ENTREVISTA MATRIZ DOFA
Falta de espacio (lugar donde | Poco espacio para la | Carencia de lugar para la
almacenar archivos | conservacion de la | preservacion de los documentos

documentales.)

documentacion.

fisicos.

Carencia de control en la
organizacion de los archivos
documentales en las estanterias.

Falta de interés, apoyo y gestion
de la directriz en el éarea de
gestion documental

No hay apoyo por parte de las
directrices, en el proceso de
gestién documental.

Independizar el area de archivo
del almacén, para tener un mayor
control, orden y mayor espacio.

Carencia de la implementacion
de un proceso eficiente en la
empresa de gestion documental.

No existe un proceso documental
implementado en la empresa.

Falta de personal profesional en
el sector de gestion documental.

No se cuenta con el personal
competente y con la experiencia
en materia.

Falta de conocimiento en el
proceso de gestion documental.

No existe cultura documental

Falta de un manual de gestion

No se dispone de un manual de

documental que se haya gestion documental en la
establecido en la empresa. organizacion.
Falta de capacitaciones al | Falta de capacitaciones al

personal general de la empresa.

personal en temas de gestion
documental.

Falta de compromiso e interés en
las areas por la ejecucion del
proceso.

Falta de interés y compromiso
por parte de algunos
colaboradores en el manejo de
sus actividades.

Falta de contratacién de
auxiliares(pasantes) en archivos.

No existe en el plan de
capacitacion anual relacionados
con asuntos de  gestion
documental.

Falta de herramientas, equipos
para la implementacion de
documentos digitales.

No se cuenta con los recursos
econémicos para apoyar la
contratacion del personal idoneo
en gestion documental.

Fuente: Elaboracién propia
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Tarea 3.2. Socializacion de los resultados obtenidos para presentar los hallazgos
encontrados a las directivas de la empresa.

En esta actividad se realizé la divulgacion de los resultados obtenidos de las actividades,
del diagnostico, entrevista y matriz dofa, con el subgerente administrativo, financiero y
comercial, Ernesto Muriel Ospina. Informando cudles eran las deficiencias encontradas, su
importancia, afectacion en la empresa que estas generan y lo importante, de optimizar el proceso
de gestion documental en la empresa Aguas Mocoa, los beneficios que esta traeria, un mejor
control y eficiencia. Como se observa en la siguiente figura 16.

Figura 26

Socializacion de los Resultados con las Directivos de la Empresa

A =
=

Nota: Informacidn de los resultados obtenidos.

Fuente: elaboracidn propia
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8.2. Fase Dos: Aplicacion de la Herramienta de Mejora Continua
Actividad 1. Identificar opciones de mejora del proceso de gestion documental.

Tarea 1. Identificar los procesos existentes en la entidad

(MECI, 2018)Para la identificacion de los procesos existentes de la empresa se procedid
en la basqueda de informacion en el documento P.A.5 MECI Mocoa de la pagina 26,
encontrandose los procesos de la empresa se divididos en tres grupos como se muestran a
continuacion:

< Procesos estratégicos. Establecen la responsabilidad de la alta direccién, que
permiten definir y desplegar las estrategias, politicas, fijar objetivos, provisionar la
comunicacion, reforzar la disponibilidad de instrumentos principales de la empresa para
garantizar el mejoramiento continuo y el rendimiento de los empleados con eficiencia y eficacia.

< Procesos misionales. Hace referencia a las tareas propias de la empresa que
facilitan el resultado previsto por la organizacion en la realizacion de su objeto social o razon de
ser. En este sentido, componen la cadena de valor de la empresa para satisfaccion de los
usuarios.

X2 Procesos de apoyo. Comprende el procedimiento para la provision de los medios

necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de mejora continua. (MECI, 2018)

Los procesos se encuentran representados de la siguiente manera:



1. Procesos Estratégicos:
1.1 Gestion de direccionamiento estratégico.
1.2 Gestion de Ordenamiento territorial
2. Procesos Misionales:
2.1 Gestion comercial
2.2 Acueducto
2.3 Alcantarillado
2.3 Facturacién y Recaudo
3. Procesos de Apoyo:
3.1 Gestion administrativa
3.1 Gestion Financiera
3.2 Gestion Humana
3.3 Gestion Juridica
3.4 Gestion de Tecnologia de la Informacién
3.5 Gestion Almacén
3.6 Gestion Documental
3.7 Gestion Ambiental
4. Evaluacién y Control
4.1 Control interno

4.2 Mejora continua

84
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Tarea 2. Buscar herramientas que puedan adaptarse a los hallazgos encontrados en la fase
uno.

Para la busqueda del método de mejora y adaptacion se procedid hacer investigaciones
acerca de la metodologia del kaizen, como habia tenido impacto en las empresas, en cuanto
archivos documentales a nivel nacional e internacional, también se investigd acerca de empresas
que habian mejorado el proceso de gestion documentos, que herramientas habian usado para
mejorar el proceso y asi poder determinar cudl se nos facilita en la adaptacion e implementacion
de esta, por lo que se determind que la herramienta que mejor adaptabilidad tenia en cuanto al
proceso de mejora de gestion documental era las 5s del método kaizen.

La herramienta que se determind para mejorar el proceso gestién documental de la
empresa Aguas Mocoa fue las 5 “S” del método Kaizen por lo que esta herramienta no le genera
ningun costo a la empresa, tiene facilidad de crear una cultura en la empresa y de generar
disciplina y compromiso para obtener 6ptimos resultados de manera eficiente , su nombre se
deriva como lo indica la palabra cinco “S” empezando por: Seiri, Seiton, Seiso, Seikets y
Shisuke , esta permite plantear una solucion de mejora, ejecutdndola de manera responsable
como lo ha hecho Toyota en las década de 1960 que llevan un trabajo organizado limpio y

productivo en la empresa. (bizneo, 2021)

Objetivo: lograr una mejor eficiencia, uniformidad y exactitud.
La metodologia de la cinco “S” del Kaizen se ejecuta como lo dice su nombre lo dice en

cinco pasos de la siguiente manera:
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< Seiri (Clasificar) se debe conservar inicamente lo importante en el sitio de trabajo

y el resto debe ser excluido.

< Seiton (Ordenar) una vez identificado las herramientas o elementos necesarios
para el trabajo estos deben ser ordenados, reconocidos de modo que sean de fécil acceso y uso.

< Seiso (Limpieza) limpiar el espacio y la zona laboral esta debe mantenerse
siempre limpia para una efectividad general del grupo.

< Seiketsu (Estandarizar) conservar la limpieza para evitar desorden y una
consistencia de manera habitual que aseguren las tres primeras S.

< Shitsuke (Disciplina) mantener que todos los pasos primeros se cumplan paso a
paso Yy que no se rompan los procedimientos de estos y no regrese a las anteriores practicas.

Los beneficios de la 5S:

< El empleado adquiere un sentido de pertenencia, seguridad y se siente motivado

< Se genera una cultura organizacional.

< Se potencia y se economiza el uso y la respuesta del tiempo

< Se incrementa la vida Gtil de los equipos

< Se reducen las mermas y las pérdidas por producciones con defectos

X2 Se elaboran productos de una mayor calidad. (bizneo, 2021)

Actividad 2. Aplicar metodologia Kaizen para identificar actividades que presenten

mejora del proceso.



metodologia kaizen con la finalidad de lograr obtener eficiencia y reduccion de tiempos en las

actividades, lo mas importante crear el compromiso mediante la ejecucion de cada una de sus

Tarea 1. Adaptacion de la herramienta.

La herramienta que va a usarse para el desarrollo de la propuesta de mejora, es 5s de la

actividades, para lograr obtener excelentes resultados en la empresa.

Ejecucidn de la propuesta
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Para la ejecucion de la herramienta de las 5s se realizd una tabla, que permitira llevar un

orden y control de las operaciones, actividades, de las herramientas a utilizar y ademéas conocer

su propo6sito. Como se muestra a continuacion en la tabla 6.

Tabla 6

Representacion de las actividades 5S

N° Operacion Actividades Herramientas Propésito
Contar con el
L S entendimiento,
1 | Informacion alas | Socializacion de la .
L X responsabilidad,
directivas herramienta 5s .
compromiso con todo el
personal del area.
Clasificar los elementos, . , .
X . Diagrama de Tener mas espacio en los
objetos y herramientas que . o
sirven de las que no estan flujo de sitios de
. a Clasificacion. oficinas.
L funcionando.
2 | Implementacion de -
e Mantener los elementos, Registro de
clasificacion. . .
objetos y herramientas Elementos . .
. X Permitir rapidez en las
esenciales y desechar los | objetos y .
. . actividades laborales.
gue no se utilizan herramientas
importantes Utiles
Arreglar el lugar y tomar
3 | Implementacién de de orientacion el Plano del lugar Tener mas espacio
P Plano de la empresa.
orden
Colocar los elementos, . .
. . Estanteria Ligero acceso
objetos y herramientas




88

N° Operacion

Actividades

Herramientas

Propésito

Conforme a la continuidad
de ocupacion

Acomodar los elementos,
objetos y
Herramientas esenciales

Inspeccion visual

Disminuir tiempos de
entradas a

informacion o elementos,
objetos y

Herramientas Utiles.

Designar
responsabilidades y que el

4 | Implementacion de | lugar de Trabajo, se Registro de Mejorar el deber de
limpieza conserve limpio bajo la Entrega Cada ocupacion.
tarea de cada
miembro.
5 Impleme_ntaglron de | Implementacion de Inspeccidn visual | Determinar normas
estandarizacion normas

6 | Implementacion de
disciplina

Determinar la
Valoracion de las 5S

Formato de
Auditoria 5S

Evaluar el progreso de
metodologia 5S

Fuente: Elaboracion propia

Las 5 “S”

Para establecer la ejecucion de las 5 “S” se pas6 a construir un modelo de cultura de la

calidad dentro del proceso de gestion documental y el personal de la empresa Agua Mocoa. Con

el objetivo de que a un determinado tiempo esta disciplina se extienda en todas las areas de la

empresa. El proceso de la implementacion de esta herramienta se va a ejecutar como lo plantea la

metodologia, por pasos; cada uno de los pasos va a contar con una determinada cantidad de

actividades a desarrollar.

Primer paso: Informacion a las directivas

Para Establecer la ejecucion, es fundamental contar el consentimiento y apoyo de la de

las directivas, de modo que se dio una charla para dar a conocer la metodologia 5s y sus pasos.
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Por lo tanto, la colaboracion es de todos los trabajadores del area; puesto que, si no se realiza una

adecuada ejecucion el proposito fracasaria; seguimos con el siguiente paso.

Segundo Paso: Aplicacién de la Primera “S” Seiri (Clasificar)

En la ejecucion de la “S” Seiri se realiz6 una lista de herramientas, objetos, equipos y
elementos innecesarios, formando criterios para descartar los que son menos importantes en el
lugar de trabajo. Como se muestra a continuacion. En la figura 27

Figura 27

Diagrama de Flujo para Clasificacién

Fuente: Elaboracion propia
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Para la realizacion y estimacion de primera S, se disefiaron los siguientes formatos con el
proposito de calcular y clasificar los materiales de las oficinas de la entidad y equipos de
escritorios como se muestran a continuacion en las figuras 28; y figura 29.

Figura 28

Formato de Clasificacion de Materiales.
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1 Lgen 16
‘_3 'Tl'a‘lh\.()- X
39 Arctsvadares g
1 [Tyreas IN
| 32 [Foide 14
1 Henleraes 18,
M Xakom 3
1L I hendedinn
16 ez 1
17 [Paguetz de Hopw Kacctabiey o0
15 [Mirvane e Botelia 3 Apias []
i ‘knﬂ" $

Fuente: Elaboracién propia

Figura 29

Formato de Clasificacion de Equipos

‘ | Eroeesa e Servicos Biblioos e Moooa "AGUAS MOCOA SAES ¥ [Coen:  [PITDCAL
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5 |Tesoess 2 Gdske

§ |Vkotem 1 Bdsh

7 P ! Bdsk

§ Mirofoecs nbinbces 2 Epduic

3 reses 3 Gdsh

Fuente: Elaboracion propia
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Se logro evidenciar que en el FMT-RDC- 0.1, hay varios objetos, materiales que se
encuentran ubicados en varias areas, estos no le permiten el adecuado desarrollo de las
actividades laborales en una oficina. Con la aplicacion de este, se obtuvieron espacios libres en
los escritorios, cajones y sillas, de la misma forma se va creando el espacio para obtener mejores
resultados y eficiencia.

Tercer Paso: Aplicacion de la Segunda “S” Seiton (Ordenar)

De acuerdo a esta segunda “S” Seiton, se contempla que es primordial, un lugar adecuado
de los objetos o equipos para una rapida y mejor accesibilidad, puesto que se mira las mesas de
las oficinas llenas de documentos repetidos y materiales innecesarios, provocando desorden
respecto a actividades que se realizan y desperdiciando espacio en la busqueda, por la escasa
visibilidad. Aparte se consigui6 organizar la documentacién fisica, marcandola, separandola y
colocandola en archivadores para su ligera identificacion.

En relacién a la idea anterior, se incluye los “principio de las 3F” que permite llevar una
mejor idea de ordenamiento, clasificandolos asi: facil de ver, facil accesibilidad, facil de retornar

a la ubicacién original. (Cruz, 2010) como observa a continuacién en la figura 30.



Figura 30

Las Tres Claves de la Organizacion
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| Elementos clave |

|

CUALQUIERA

INMEDIATAMENTE

2. Puede tomar 3. (Cuanto?- - - - Cantidad fija
3. Puede retornar

| (3)claves |

1. ;Dénde?- - - - - Posicion fija
2. ;Qué?------ Articulo fijo

Fuente: Manual para la implementacion sostenible de las 5s

Tabla 7

Regla para Ordenar Elementos Necesarios

FRECUENCIA DE USO

COLOCAR

Muchas veces al dia

Colocar tan cerca como sea posible

Varias veces al dia

Colocar cerca del usuario

Varias veces por semanas

Colocar cerca del area de trabajo

Algunas veces al mes

Colocar en areas comunes

Algunas veces al afio

Colocar en almacén o archivos

No se usa, pero podria usarse

Guardar etiquetado en archivo muerto o area
para tales fines.

Nota: Tabla de clasificacion del uso de los elementos, dependiendo la importancia de las

actividades; Fuente: Manual para la implementacién sostenible de las 5S

A continuacion, se logr6 identificar la constancia de empleo de los objetos,

herramientas, Utiles, equipos y de mas materiales como se muestra en la figura 31.

Tambien se observara la frecuencia de uso de equipos de escritorio como se observa en la

figura 32.




Figura 31

Formato de Organizacién de Materiales de la Oficina.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 32

Formato de Organizacién de Equipos de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia
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Con la ejecucion de la segunda “S” seiton (Ordenar) los empleados, lograron conseguir
mejor claridad y acceso a los elementos, objetos y materiales del espacio laboral, adicionalmente
se logrd tener higiene y seguridad.

Sin embargo, se observé en los escritorios de la zona laboral, Unicamente elementos,
objetos y materiales que se utilizan todos los dias con gran necesidad, por otro lado, se obtuvo la
organizacion de los instrumentos, segun la importancia y frecuencia que se los utilizaron.
Permitiéndoles llevar un orden y control documental de las carpetas por proceso, fecha y nimero
de carpeta generando satisfaccion para estos. Como se muestra en la figura 33.

Figura 33

Comparacion de los Resultados Obtenidos de la Segunda S

Nota: Escritorio antes de aplicarle la 2s. Nota: Escritorio después de aplicar la 2s.

Fuente: Elaboracién propia
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Para el caso de las carpetas, se disefiaron rdtulos y se colocaron en las carpetas, para
mayor control y acceso de la informacién documental de cada area como se muestra en la figura
34

Figura 34

Disefio Propuesto de Rétulo para Carpetas

& i GESTION DOCUMENTAL
\ MOCOA ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS
> IDENTIFICACION DE CARPETAS
DEPENDENCA
PROCESO
AREA
NOMBRE DEL
EXPEDIENTE
FECHA INICIO DO [MM] AA
FECHA FINAL Do MM AA
NUMERO DE CARPETA

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35

Implementacion de Rotulos para Carpetas 4 Alas

Nota: Rotulé normal Nota: Rotulé propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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Cuarto Paso: Aplicacion de la Tercera “S” Seiso (Limpieza)

Esta tercera “S” Seiso, consistié en quitar toda la suciedad que esté en los lugares de
trabajo, ademéas cada empleado fue responsable de su lugar de trabajo, estableciendo sus
obligaciones.

Sin embargo, se llevaron a cabo el mantenimiento de herramientas, e instalacion. La
persona encargada del aseo se responsabilizé de la higiene general (lugares como paredes, pisos,

ventanas, escaleras, puertas y demas.)

Previniendo cualquier tipo de situacién que ponga en riesgo la vida y salud del personal
de la empresa, 0 de esta manera se pueda perjudicar la gestion documental.

Con esta finalidad se elabora un formato de limpieza para dar cumplimiento y llevar un
orden y control, donde se le informé al personal responsable del aseo, la duracién por cada
jornada diaria. Como se muestra mas adelante en la figura 36. “Mas atin en estos momentos”
que se esta pasando en una situacién como es la del covid-19 se esta expuesto en cualquier
momento. Es vital la higiene tanto en las areas de las oficinas, pisos, bafios, pasamanos y otras,

que prevalezca el cuidado de la salud de cada uno de los miembros de la entidad.
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Figura 36

Formato de Limpieza

Esvgwesa de Servacaos Mablcon de Mocoa

‘ VGUAS MOCOASAES S ErRDLad
T T R e e e el I B LS -
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—
> Regisuo o L - —
Foi0 de Lamgne ==

Lunpweza de 1> cocns

Fuente: Elaboraci6n pro-pia-

En cuanto al diligenciamiento de los formatos no solo llevé a cabo las actividades a
realizar, es mas se cre0 cultura de buenos habitos de higiene para todos en la empresa.

Que permitio asi, lograr la optimizacion de tiempos, acciones repetitivas y de mantener la
limpieza siempre en todas las areas de la entidad, esto le permiti6é obtener aspectos positivos
como rendimiento, desempefio y productividad para la empresa logrando que los miembros de la
empresa adquieran la satisfaccidn de sentirse a gusto de estar en un lugar limpio, generando
mayor comodidad.

A continuacion, se observa en la figura 37; la realizacion del aseo por parte del personal

encargado en las areas de la empresa Aguas Mocoa S.A E.S.P.
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Figura 37

Fuente: Elaboracion propia

Quinto Paso: Implementacion de la cuarta “S” Seiketsu(estandarizacion)

En la cuarta “S” Seiketsu se retoma los anteriores pasos de las “S” buscando mantener las
actividades y procesos en cada una de las “S “.

< Seiri (clasificar) como, en los lugares de trabajo siempre se implementan nuevos
elementos, objetos esto ocasiona aglomeracion de materiales, por tal razén se debe usar
principios de lo mas importante y necesario, excluir los elementos que no se usan, que no
necesitan y que son innecesarios para un mejor control.

< Seiton(ordenar) en esta se cuenta que la conservacion de los elementos, objetos,
equipos y materiales, estén siempre en su lugar de manera organizada en sus areas, que

posteriormente deben contener la rotulacién, de que permita una excelente visualizacion del

lugar, se organizé los elementos segln la continuidad de utilizacién.
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< Seiso(limpieza) hacer la limpieza de manera constante en el lugar laboral
principalmente en las mesas de cada oficina donde se colocan los documentos.
< Se pudo alcanzar los objetivos de acuerdo al compromiso y cumplimiento de las
actividades establecidas, se acompafié por medio de unas charlas al personal con la finalidad de

aclarar alguna inquietud o duda presentada de la temética.

Sesto Paso: Aplicacion de la quinta “S” Shitsuke (Disciplina)

Por ultimo, esta disciplina posee el proposito de que el personal alcance las buenas
costumbres de mantener la estabilidad y ejecutar las tareas adecuadamente permitiendo el logro
de un desarrollo constante, lo cual se consiguio a través de la sensibilizacion y compromiso por
parte del personal cumpliendo con la actividades y normatividad, asi mismo de formar un

excelente clima laboral.

Para apoyar el anterior paso se elabor6 un formato de auditoria 5S CTL-FDA-0.1 en cual
se registrara una vez en semana la informacion y de esta manera llevar el control de las 5s para

lograr mayores resultados. Como se observa a continuacion en la figura 38.
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Figura 38

Formato de Auditorias 5S

LT e S N e e L W LAY Toage | Cirasd
oAl Ve
FORMNATO DE ALUCITORR 52

s

w i deer Dw s o ol kn e de v sbeo

&l e X5 wrseiad s

S
Se CONae WISkt o prOgWee

E
-
" -
C
1
L

e T e e P

| Sw twrie prwserse o procse e e meyey

Fuente: Elaboracion propia

Tarea 2: Proponer opciones de mejora al proceso de gestion documental Aguas Mocoa.

Para mejorar el proceso de gestion documental de la empresa aguas Mocoa lo primordial
es lograr establecer un buena comunicacion con todas las areas de la empresa, esto permite
generar confianza, para poder trabajar de manera conjunta y asi lograr obtener resultados
positivos, este proceso es de constantes cambios y de forma continua siempre se van a lograr
grandes resultados, pero para esto, se debe organizar mesas de trabajo donde se pueda generar
ideas de solucién y poder delegar funciones que permita ahorrar actividades repetitivas , tiempo
y el desgaste fisico, es por eso que la implementacién de las 5S es muy importante para la
empresa ya que los resultados obtenidos corroboran que dia a dia se logra mejorar mucho gracia

a la colaboracion de cada uno, de su compromiso y responsabilidad.



101
La mejora del proceso de gestion documental de la empresa Aguas Mocoa requiere de
frecuentes auditorias de las 5s por cada semana para lograr establecer mejoras de manera
periddica, permitiendo que en sus puestos de trabajo se logre una eficiencia en clasificacion y
orden de elementos necesarios para sus actividades diarias, permitan llevar un control y
seguimiento de las acciones realizadas que lleven al mejoramiento de la entidad y del personal
humano.

8.3. Fase tres: Seguimiento y control de las acciones a desarrollar

Actividad 1. Socializacion de la propuesta a los directivos.

Tarea 1: Socializacion del proceso de gestion documental a los directivos.

Para esta actividad se realizo la divulgacion de los resultados obtenidos de la aplicacion
de la 5s del método kaizen y de cada una de las actividades con el subgerente administrativo
financiero y comercial Muriel Ospina Ernesto y Malua Sayalpud Elias Jefe Control Interno, se
socializo los resultados de cada uno de los pasos de las 5s, el primero que fue la clasificacion de
elementos necesarios de los innecesarios por medio de un listado que ayudé a clasificarlos de
una manera rapida , lo segundo fue ordenar los elementos con mayor accesibilidad de manera
visual que le permita mayor accesibilidad de estos, el tercero la limpieza este permiti6 organizar
mejor cada una de las actividades, ya que el aseo es de vital importancia para el desarrollo de
cada actividades y cuarto se volvieron a tomar las tres primeras s con la finalidad de controlar y

optimizar las actividades que se presenten innecesarias Yy para este Ultimo se espera haber
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logrado una disciplina que permita la evaluacion y control de todo el proceso por medio de esta
herramienta de mejora continua, y se mantenga un control por medio de auditoria de 5s ,
generando a la entidad rendimiento, mayor efectividad y para el personal la satisfaccion de su
labores.

Tarea 2: Elaboracion de un plan de accion de la implementacion del proceso.

Plan de accién

Para la ejecucion de esta actividad lo primero que se realizé fue establecer un objetivo,
con la finalidad, mejorar el proceso de gestion documental de la empresa Aguas Mocoa a través
de las 5s, segundo se establecié actividades que permitieron llevar a cabo el desarrollo del
proyecto de manera organizada Yy secuencial como un diagnostico; permitiendo ver en qué
estado se encontraba la entidad, planificacién; permitié la organizacion de las tareas a realizar
fuera sea acorde al tiempo establecido, ejecucion; se llevo el cumplimiento de todas las tareas y
actividades de manera éptima, control y seguimiento; permitié determinar el avance del proceso,
corrigiendo las fallas presentadas, para dar cumplimiento con lo propuesto en el proceso, tercera,
colaboracidn; se organizaron socializaciones, charlas con la intencion de crear relaciones sélidas
de trabajo en equipo, con todo el personal de la empresa, para obtener excelentes resultados,
cuarto control se ejecuto6 la elaboracion de programa de auditorias que permitié llevar un
resultado positivos, equilibrado y continuo, quinto plan de mejora se realizo la ejecucion de la

propuesta. Como se observa en la siguiente figura 39.
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Figura 39

Plan de Accién

PLAN DE ACCION
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Fuente: Elaboracion propia

Actividad 2. Capacitacion al personal de la mejora realizada
Tarea 1. Capacitacion para el uso correcto e implementacion. De las acciones realizadas

con el personal de la empresa.

Capacitacion

Para esta tarea se ejecut6 una capacitacion con el personal de la empresa Aguas Mocoa,
El tema que se llevé a cabo, parte de los resultados de la implementacion de la herramienta cinco
“S” del kaizen, fomentando la situacion que se encontraba la entidad y después de la
implementacion de la herramienta “5S” con la finalidad de un mejor entendimiento.

De esta manera el proposito fue buscar una mejora en el proceso de gestion documental,

puesto que la empresa no presta suficiente atencién a dicho punto, provocando a la entidad un
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desperdicio de tiempo significativo, desorganizacion por el inadecuado uso de documentos en las
areas de trabajo y por ende baja productividad.

Toda esta pérdida de informacion y espacios innecesarios de almacenamiento, a raiz de
esto se propuso la mejora con una herramienta de calidad de mejora continua como se conoce las
cinco “S” puesto que esta herramienta se adapta de una manera fécil, esto no le genera costos a la
empresa ni contratiempos, solo se necesita del compromiso y la responsabilidad de cada uno de
los miembros de la empresa.

La implementacion de las cinco “S” en la empresa trajo resultados positivos en cuanto al
proceso de gestién documental puesto que se logrd liberar espacio, generar control y
organizacion en las areas de trabajo, para mejor rendimiento y ahorro de tiempos, el compromiso
fue un canal muy importante para poder ejecutar la propuesta, de esta misma manera se
recomienda seguir fortaleciendo este proceso para lograr mejoras que sumen a los aspectos
importantes de la entidad, por eso comparieros los invito a seguir mejorando poco a poco de
manera continua .

Tarea 2. Realizar evaluacion del nivel de satisfaccion del proyecto, teniendo en cuenta el

estado inicial y final, con las evidencias de mejora al proceso de gestion documental.

Para esta actividad se recolectd material fotografico para hacer la relacion de como se
encontraban algunas areas de trabajo de la empresa y hacer la comparacion después de la
aplicacion de la herramienta y poder determinar asi la evaluacion y satisfaccion por parte de la

propuesta de mejora.
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Figura 40

Estado Inicial de la Oficina de Secretaria.

Fuente: Elaboracion propia
Figura 41

Estado Final de la Oficina de Secretaria.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 42

Situacion Inicial del Area de Talento Humano

Fuente: Elaboracion propia
Figura 43

Situacion Final del Area de Talento Humano

L T A
Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a lo anterior podemos determinar que la aplicacién de la herramienta de las
5S en la entidad tuvo mejoras que benefician, de manera positiva en la productividad,
optimizacion de tareas y mejoras en la gestion de material, reduciendo pérdidas de tiempo.

Para la evaluacion del nivel de satisfaccion del proyecto se disefié tabla, en donde
aparecen cada una de las actividades realizadas, que de acuerdo a los resultados obtenidos se
determind la satisfaccion del proyecto como aparece en la tabla 8.

Tabla 8

Satisfaccion del Proyecto

Actividad %Cumplimiento % Satisfaccion
Entrevistas 100 30
Matriz DOFA 100 2
Consolidado de la 100 3
informacion
Opciones de mejora en el 100 5
proceso
Aplicacion metodologia 100 30
Kaizen
Somall_zacpn de la propuesta 100 10
a los directivos.

Capacitacion Personal 100 20
TOTAL 100

Nota: La tabla muestra la satisfaccion del proyecto de acuerdo a la participacion directa del
personal en cada una de las actividades.

Fuente: Elaboracion propia
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Para llevar un orden y control de las actividades se utilizd el diagrama de Gantt que nos permitid
Visualizar de forma grafica las actividades que se iban cumpliendo en relacion con el tiempo y
lograr la efectividad propuesta, como aparece en la siguiente figura 44.
De hecho, se realizaron revisiones periodicas para reforzar las actividades que

presentaron debilidades por medio de capacitaciones y recomendaciones.

Figura 44

Diagrama de Gantt

AMCTIVIDADES FECHA 0GCI0 mml FCEATIS

Deseho ¥ apbenciie loa ) Tan

DOF A R It DIAGRAMA DE GANTT

'.sL" P30t L'l'.'

Nota: Descripcion seguimiento y control de las actividades del proyecto de fecha inicial hasta la

fecha final. Fuente: Elaboracion propia
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9. CONCLUSION

El desarrollo del diagndstico permitié identificar situaciones carentes de organizacion en
la documentacion que almacena la empresa Aguas Mocoa, también con la respuestas del
personal, se obtuvo informacion valiosa que permitié hacer un estudio mas detallado, asi mismo
se detecto0 las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion, todas estas
herramientas son de gran importancia debido a que se alcanzé a obtener la informacion
fundamental para la identificacion de las principales falencias que se estaban generando en el
proceso de gestién documental.

La consulta de diferentes herramientas y métodos para mejorar el proceso de gestion
documental permitié implementar una opcién acertada en la empresa. Si bien en Colombia se
encuentra normalizado el proceso de gestién documental, herramientas como Kaizen y la
aplicacion de las 5 “S”, permiten realizar una mejor gestion documental, buscando crear
ambientes propicios y cumplir con las diferentes normas aplicadas al sector.

Finalmente, la ejecucion del proyecto caus6 un impacto positivo en la poblacion de la
empresa; el plan de accién cobro vital importancia para el representante de la gerencia como
también al personal que recibi¢ las capacitaciones de manera satisfactoria. Los resultados del
proceso de gestién documental fueron aceptables, puesto que generd orden mediante la creacion
de formatos y rotulacion de carpetas; organizacion que proporcioné mayor agilidad y precision

en la informacién suministrada.
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10. RECOMENDACIONES
Se recomienda a la entidad establecer la herramienta de mejora continua de las 5s para
que el desarrollo de cada una de las actividades sea més eficiente y productiva en la empresa,

ahorrando tiempo en la busqueda de la informacion fisica y digital y ahorro de papel.

Es de vital importancia que, si la entidad dispone ejecutar la herramienta de 5s, le brinde
el espacio y la concentracion necesaria al plan de capacitaciones, para que no solo sea una
implementacién més, sino que tengan conocimientos en el tema con el objetivo de obtener la

mejora y la satisfaccion deseada.

Es fundamental la contratacién de un profesional en el &rea de gestién documental para
que pueda existir, una mayor organizacion y control de los archivos en la empresa, que logre
orientar y capacitar al personal creando una cultura en cada una de las dependencias para mayor

aceptacion del proceso.

La entidad debe contar la opinion de sus trabajadores en cuanto a la mejora de sus
procesos, dado que por este medio se pueden hallar muchas deficiencias y a la vez ideas de
optimizacion, puesto que los trabajadores son quienes mejor conocen el desarrollo de las tareas,

en la organizacion
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12. ANEXOS
12.1. Anexos 1. Entrevista al personal administrativo, financiero, comercial y operativo.
Figura 45

Entrevista 1

Fuente: Elaboracion propia
Figura 46

Entrevista 2
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 47

Entrevista 3

Fuente: Elaboracion propia
12.2. Anexos 2. Socializacion de la Propuesta a los Directivos
Figura 48

Explicacion de la Propuesta

Fuente: Elaboracion propia
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12.3. Anexos 3. Capacitacion al personal de la Empresa Aguas Mocoa de la mejora
realizada.
Figura 49

Capacitacion 1

Fuente: Elaboracion propia
Figura 50

Capacitacion 2

HEs s

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 51

Capacitacion 3

Fuente: Elboraci(’)n propia
Figura 52

Capacitacion 4

Fuente: Elaboracion propia
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12.5. Anexo 5. Disefio de Rotulos para Carpetas, Cajas y Hojas de Control de Documentos
Figura 57

Boceto 1 Para Carpeta
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Fuente: Elaboracion propia
Figura 58

Boceto 2 Para Carpeta
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Boceto 3 Para Carpeta
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Figura 60

Boceto 1 Para Caja

AN ASD GISTION DOCUMENTAL CODIGO: ADCFRC01)
1& MOCoA ADMINISTRACRON DE DOCTMENTOS VERSION! bl
AT peednisLYt FORMATO ROTULO FARA CAJAS FECHA 1699019
SERIT
FECHAS (hist [Fexar |
CARPLTAN'
CAMAN OBSERVACIONES
Xoqsiss Deareiin Teia
ol 0 vk y o o
Al scalkzaode del chdkee 4l docraeccs 2.0 e 44 X1
1) [Ty pre— 1% da sepriemes dal 30010
et Thakerss por Rribods por Apeidade g
et
Fecha:

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 61

Boceto 1 Hoja de Control
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Figura 62
Boceto 2 Hoja de Control
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Fuente: elaboracion propia



