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Con el desarrollo y la introduccion de nuevas tecnologias en periodos cada vez mas cortos, se ha evidenciado
un aumento significativo en la produccion de documentos electrénicos, lo que ha traido traumatismos y difi-
cultades a las organizaciones al momento de gestionarlos, conservarlos y recuperarlos en entornos tecnologi-
cos. Por ello, este presente articulo surge de la necesidad de identificar los requisitos funcionales que deben
tener en cuenta los ministerios del Estado colombiano para la gestion de documentos electronicos. Para el de-
sarrollo de la investigacion, se detalla el proceso investigativo, el cual permite caracterizar y plasmar el objeto de
estudio dentro del paradigma cualitativo de tipo documental y descriptivo; el documental, dado que se recopi-
la y analiza la fundamentacion teérica que brinda validez investigativa, mediante la compilacion de bibliogra-
fias de fuentes fidedignas, y el descriptivo, porque se toma una muestra representativa de entidades del Estado,
de las cuales se recogen unos datos que seran analizados. Posteriormente se triangula la informacion que da
como resultado los requisitos funcionales para la administracion de la gestion de documentos electronicos.

Palabras clave: gestion de documentos electronicos de archivo, sistemas de gestion documental, gobierno en linea.

The development and introduction of new technologies in increasingly shorter periods of time has caused a
significant increase in the production of electronic documents, which has brought difficulties for organizations
to manage, conserve, and restore them in technological environments. Therefore, this article responds to the
need to identify the functional requirements Colombian Ministries have to take into account for the proper ma-
nagement of their electronic records. For the effect, the research process is explained, allowing to characterize
and capture the object of study within a documentary and descriptive qualitative paradigm; the documentary,
since it collects and analyzes the theoretical foundation that validates the research, by compiling bibliographies
from reliable sources; and the descriptive, because it collects a representative sample of data from government
entities for analysis. Subsequently, the information resulting from the documentary and descriptive research
is analyzed to establish the functional requirements needed for the proper management of electronic records.

Keywords: management of electronic archival records, document management systems, eGovernment.

Com o desenvolvimento e a introducéo de novas tecnologias em periodos cada vez mais curtos, tem se eviden-
ciado um aumento significativo na producao de documentos eletronicos, o que trouxe traumatismos e dificul-
dades as organizacoes na hora de geri-los, conserva-los e recupera-los em entornos tecnolégicos. Por essa razao,
este artigo surge da necessidade de identificar os requisitos funcionais que devem levar em conta os ministérios
do Estado colombiano para a gestdao de documentos eletronicos. Para o desenvolvimento da pesquisa, detalha-se
0 processo de pesquisa, 0 que permite caracterizar e plasmar o objeto de estudo dentro do paradigma qualita-
tivo de tipo documental e descritivo; o documental, dado que se coleta e se analisa a fundamentaco tedrica que
oferece validade de pesquisa, mediante a compilacéo de bibliografias de fontes fidedignas, e o descritivo, porque
se toma uma amostra representativa de entidades do Estado, das quais se recolhem uns dados que serao anali-
sados. Posteriormente se triangula a informacéo cojo resultado sdo os requisitos funcionais para a administragao
da gestao de documentos eletronicos.
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Introduccion

n los anos setenta surge el documento electrénico dentro del pro-
ceso de la sistematizacion de las oficinas, lo que ocasioné un giro
trascendental en la idea que se tenia del documento tradicional en
papel, dado que su uso era el mas comun dentro de las organiza-
ciones (Travieso, 2003). En este sentido, y con el surgimiento y la incursion
de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), en el dia a
dia de las personas y entidades, se motivo un cambio considerado por muchos
como revolucionario que dio lugar a la evolucion, en el siglo XX, de la denomi-
nada sociedad de la informacion. Alli, como su nombre lo indica, la informacion
desempena un papel estratégico como elemento de poder de decision cada vez
mas importante para dichas personas y entidades (Archivo de Bogota, 2009).

Con el transcurrir de los afos se ha incrementado la produccion de docu-
mentos electrénicos, lo que ha ocasionado la acumulacion exponencial en los
soportes de almacenamiento de las instituciones (Archivo General de la Na-
cion, 2005) y ha dificultado la posterior recuperacion de informacion. La ve-
locidad en la transferencia de datos, la continua actualizacion de los software
y la variacion de los precios del hardware (Worldometers, 2014) hacen que el
volumen de almacenamiento de informacion aumente, lo que ha traido como
resultado grandes acervos de informacion electronica. Segun el estudio publi-
cado por el Archivo General de la Nacion (2005), la acumulacion de docu-
mentos electrénicos en la Administracion Central y la falta de politicas hacen
imposible recuperarla para ejecutar las mismas actividades de la administra-
cion o para el servicio de consulta de los ciudadanos.

Debido a esta gran problematica, en el Estado colombiano se ha buscado
la manera de mitigar la pérdida de documentos a través del establecimiento
de nuevas normativas, como la Ley 270 de 1996, que hace referencia al valor
probatorio de los documentos electrénicos; de igual manera, la Circular 02
de 1997, que establece los lineamientos que deben tenerse en cuenta para la
administracion de informacion a través de las TIC. En este contexto, una de
las mas notables es la Ley 527 de 1999, que en su articulo 2 expresa las defi-
niciones de mensaje de datos y sistemas de informacion. También se encuentran
contenidos los documentos electrénicos y, por ende, su gestion en la Directiva
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Presidencial 004 del 2012, desde la cual el Estado colombiano ha venido tra-
bajando para regular los procesos documentales en las entidades publicas.

De igual forma, cabe resaltar el contenido del Decreto 1122 de 1999, por
el cual se autoriza al Gobierno a utilizar las TIC como medio de informacion
que genere igualdad de condiciones en términos de accesibilidad, por cuanto
la legislacion sobre medios electronicos se refiere esencialmente al valor legal
del documento electrénico, su gestion y la importancia que debe tener en la
aplicacion de la administracion publica, junto con el aprovechamiento de los
medios informaticos y la informacion. De este panorama deviene un proble-
ma en el ambito nacional por su falta de aplicacion.

Por otra parte, no puede desconocerse que en el ambito internacional se
trabaja de la mano de la norma ISO 15489, del 2001, la cual se concentra en la
génesis de la gestion de documentos y senala los requerimientos fundamenta-
les para que las organizaciones logren establecer un marco de buenas practicas
que optimicen de manera sistematica y segura la creacion y el mantenimien-
to de sus documentos, con lo cual se respaldan la politica y los objetivos de
la organizacion. La creacion de esta y otras normas relacionadas se manifies-
ta tanto en la evolucion de los planteamientos del records management nortea-
mericano y del records keeping australiano como en la necesidad de integrar la
gestion de documentos con el enfoque basado en procesos y las normas de
gestion de la calidad.

Asimismo, y aunque es relativamente nueva, la ISO 30300, del 2011, ha-
ce que la gestion de documentos adquiera identidad propia y abandone su rol
meramente operativo para pasar a conformar un rol estratégico; es decir, cual-
quier sistema integrado de gestion debera ser la suma de calidad, medioam-
biente, seguridad de la informacion, prevencion de riesgos laborales y gestion
documental (Bustelo, 2014).

Problema

En este sentido, y con el desarrollo y la introduccion de nuevas tecnologias en
periodos cada vez mas cortos, se ha evidenciado de igual forma un aumento
significativo en la produccion de documentos electrénicos, lo que ha traido

traumatismos y dificultades para las personas y las organizaciones al momento
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de producirlos, gestionarlos, conservarlos y recuperarlos en un entorno tecno-
logico (Bustelo, 1997). Esto permite evidenciar que ya no solo se hace énfasis
en la alta produccion de documentos electronicos, sino también en la forma
de gestionarlos.

De igual manera, existe gran preocupacion por su conservacion, ya sea
por motivos administrativos, legales o culturales, dado que a corto, mediano y
largo plazo muchos de estos documentos se transforman en evidencia de pro-
cedimientos, acciones o decisiones (Gomez, 2003). En segundo lugar, existe
una preocupacion en cuanto a su gestion, dado que hay duplicidad de docu-
mentos y una cantidad significativa de diversas versiones de estos, lo que ge-
nera dificultades al momento de almacenarlos en computadores, discos duros
y servidores, por el gran volumen que alli ocupan. Por ultimo, hay una con-
tinua inquietud sobre la recuperacion de la informacion, dado que al existir
voltimenes y versiones significativas de documentos almacenados sin un trata-
miento archivistico idéneo y sin una descripcion normalizada con un minimo
de metadatos, es posible que la informacion se pierda o no pueda recuperarse
frente a una eventual necesidad de toma de decisiones.

En este sentido, y como lo expone Zapata (2011), “si las entidades no im-
plementan una adecuada gestion documental, expone no solo el éxito de ini-
ciativas electronicas, sino la preservacion de la memoria corporativa”. En este
contexto, las entidades de caracter publico del Estado colombiano y, en espe-
cial, los Ministerios no son ajenos a esta problematica; por tal motivo, el direc-
cionamiento que tiene el Gobierno se enfoca a reducir la demanda de papel y
contribuir con procesos administrativos mas eficientes y transparentes, a tra-
vés de flujos de informacion por sistemas electronicos.

El Estado colombiano se encuentra en una transformacion sustancial res-
pecto al tema de los archivos y la gestion documental electrénica, para lo cual ha
elaborado una serie de normativas que ayudan a las entidades a resolver las pro-
blematicas planteadas y buscan la eficiencia administrativa para un buen gobier-
no. Algunas de estas normativas son la Agenda de Conectividad, el Gobierno
en Linea, el plan Vive Digital, la iniciativa Cero Papel y la Circular 04 del 2010
de la Comision Intersectorial de Politicas y Gestion de la Informacion (Coinfo).

Por tal motivo, surge el Decreto 2609 del 2012, que en su articulo 8, li-
teral E enfatiza en la responsabilidad que tienen las entidades estatales que
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forman parte del Sistema Nacional de Archivos frente al desarrollo de instru-
mentos archivisticos para una adecuada administracion, entre estos, un mo-
delo de requisitos para la gestion de documentos electrénicos. En este sentido,
ninguna entidad ha desarrollado este tipo de instrumentos, lo cual represen-
ta una gran problematica, dado que expone a la entidad a sanciones legales y
a perder tanto su memoria historica como la evidencia administrativa de sus
actividades

Es pertinente identificar los requisitos funcionales necesarios para una
adecuada administracion de la gestion de documentos electronicos, los cua-
les podran ser acogidos en los procesos documentales de los ministerios. Ello
contribuira positivamente tanto a la implantacion de dichas politicas como a
la consecucion de mejores resultados de las administraciones; es decir, apoya-
ra positivamente tanto la eficacia y transparencia de las entidades como a los
ciudadanos, al gestionar y consultar informaciéon en menor tiempo y al op-
timizar sus recursos. Por ende, en la investigacion es de vital importancia el
planteamiento de la siguiente pregunta: ;cuales son los requisitos funcionales
en la administracion de documentos electronicos que deben tener en cuenta

las entidades publicas del Estado colombiano?

Materiales y métodos

La presente investigacion surge como proposito de trabajo de grado; su obje-
tivo principal es proponer los requerimientos funcionales que deben tener en
cuenta las entidades de caracter publico del Estado colombiano para una ade-
cuada administracion de la gestion de documentos electronicos. La investiga-
cion se encuentra enmarcada en el método cualitativo de tipo documental y
descriptivo (Bernal, 2006).

Se considera que el método cualitativo es el mas pertinente porque, de
acuerdo con el planteamiento de Bonilla y Rodriguez (2005), se orienta a pro-
fundizar casos especificos y no a generalizar; su preocupacion no es priorita-
riamente medir, sino cualificar y describir el fenémeno social a partir de rasgos
determinantes segin sean percibidos por los elementos mismos que estan
dentro de la situacion estudiada. Por ello, en el desarrollo de la presente inves-
tigacion, el método en mencién permite conocer y describir el estado actual de
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la gestion documental, la normatividad y los tipos de documentos electronicos
en las entidades objeto de estudio, a partir de sus comportamientos, actitudes,
percepcion, forma de pensar y actuar.

Respecto al tipo de investigacion, se realiza una mezcla de dos tipos: entre
documental y descriptiva; lo anterior, con base en Hernandez (1998), quien

expone:

Algunas veces una investigacion puede caracterizarse como exploratoria, descrip-
tiva, correlacional o explicativa pero no solo situarse tnicamente en una como tal,
aunque el estudio sea esencialmente exploratorio contendra elementos descriptivos,
o bien un estudio correlacional incluira elementos descriptivos, y lo mismo ocurre
en cada una de las clases de estudio.

Para crear un contexto tedrico basado en la literatura y normatividad nacio-
nal e internacional alrededor de la gestion de documentos electrénicos, que ade-
mas apoye el desarrollo de la metodologia planteada, se utiliza en principio el
método documental, porque permite realizar un estudio metodico, sistematico y
ordenado, con unos objetivos bien definidos que posibilitan el rastreo de fuen-
tes documentales y referencias bibliograficas mediante la utilizacion de palabras
claves. Al respecto, Hoyos (2000) afirma que la investigacion documental lleva
implicito el método inductivo y deductivo; inductivo porque se recolecta la in-
formacion partiendo de lo minimo, que son los textos individuales, a lo general,
que es la sistematizacion de los mismos, y deductivo porque parte de lo univer-
sal a lo particular, dado que se realiza la interpretacion y construccion teérica. En
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este sentido, en la investigacion, la parte inductiva corresponde a los textos que
resultan del rastreo documental realizado en las bases de datos y los repositorios
documentales Proquest, Scopus, Thomsongale, Ebsco Host, E-brary y Wisertra-
de, en los cuales se ingresan palabras claves como gestion documental, archivos, do-
cumento electronico, normatividad y estandares en gestion de documentos electronicos.
Se llega posteriormente a la parte deductiva, fase confirmatoria en la cual se eva-
ltan, analizan e interpretan los datos y la informacion de los textos que se recu-
peran para soportar la construccion del contexto tedrico.

Para tal fin se disenan dos instrumentos. El primero es un formulario o
una base de datos en Excel, utilizada para ingresar ordenadamente los datos
bibliograficos de los textos seleccionados. En este instrumento se aprovecha
la estructura de columnas y filas de la hoja de calculo; en las columnas se ubi-
can los titulos que sirven como criterio de busqueda y filtro dentro de la mis-
ma base de datos, y en las filas se ubican los datos bibliograficos de cada texto.
Algo particular que se incluye al final de la descripcion de cada texto es un en-
lace directo al documento citado, como se observa en la tabla 1.

El segundo instrumento es la ficha para el registro de sintesis bibliografi-
ca, que se utiliza para registrar detalladamente los datos de la fuente bibliogra-
fica y resumir los datos extraidos de alli. De igual forma, cuenta con un campo
especifico para realizar el resumen analitico del documento y con campos con-
cretos para tener los extractos de la fuente. Adicionalmente, contiene campos
para los comentarios que requieran estos fragmentos. La tabla 2 muestra la es-
tructura comentada.
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Tabla 1. Proyeccion de la base de datos diligenciada

1 Archivo Revista Los ar(t‘h.lvoi en | Mari Carmen 1999
la era digital Marcos

“Consideracién | Concepcion

2 Archivo Revista sobre el método | Mendo 2004
en archivistica” Carmona
. “Manual de ges-
Archivos . - g Carlos Alcalde
3 . . Revista tion de archivos 3 1905
administrativos . ., Martin Calero
administrativos

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 2. Ficha de registro de sintesis bibliografica

Tipo de fuente

O Libro O Doc. electronico O Audiovisual
O Revista O Base de datos O Tesis

Fisica

Electronica

“Gestion documental & gobierno electronico: problemas, retos y

Titulo original ) . . )
& oportunidades para los profesionales de la informacion”

Titulo traducido

Autor(es) Carlos Zapata Cardenas
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El Profesional de la http://www.elprofesionaldelainforma-
- Barcelona 1999 cion.com/contenidos/1999/junio/los_
Informacion . L
archivos_en_la_era_digital.html
Documenta & Ins- http://pendientedemigracion.ucm.es/
trumenta Universi- | Madrid 2004 info/documen/articulos/art_primera/
dad Complutense art_conchita.pdf
http://www.diputaciondevalladolid.
Diputacion de . es/extras/archivo_provincial/Archivos-
Valladolid Valladolid 2009 deGestion/ArchivosMunicipales/Ma-
nual_para_archivos_de_gestion.pdf

Localizacion de la fuente

http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_ics/catalogue_detail_ics. htm?csnumber=35

845&ICS1=01&ICS2=140&1CS3=20

Idioma Espanol

Edicion 1

Editorial Imprenta Nacional
Lugar de publicacion | Bogota

Afio de publicacion 2011
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Resumen general de la fuente bibliografica

Con el transcurrir del tiempo, la gestion documental se ha convertido en parte fundamental
al momento de formular los planes estratégicos de las entidades; de igual forma, su concep-
to ha tomado fuerza con la aparicion de las nuevas tecnologias, dado que ya no solo las en-
tidades deben preocuparse por el fisico, sino por la informacion que se encuentre en otros
formatos o soportes como lo son los electronicos. Por esta razon, este documento preten-
de evidenciar retos y oportunidades para los profesionales de la informacion. El documento
realiza un analisis sobre la gestion documental y el gobierno electronico, asi que en relacion
con el papel que desempenan los responsables de dicha gestion en el desarrollo de los pro-
gramas de gobierno en linea.

Extractos del texto

Tema Extractos de la fuente

“Identifica de igual manera las tres etapas, lo cual tenemos que para la
primera esta destinada a la elaboracion, orientada a evitar la produccion
de documentos innecesarios, ampliar la utilidad de los que se producen
y asegurar un nivel adecuado del uso de la reprografia”.

Ciclo de vida de
los documentos
(primera fase)

“Esta fase de utilizacion y mantenimiento comprende el empleo, control
y almacenamiento de los documentos que se han definido como nece-
sarios para realizar o facilitar el desarrollo de las funciones y actividades
de una organizacion”.

Ciclo de vida de
los documentos
(segunda fase)

Ciclo de vida de | “Esta fase de utilizacién y mantenimiento comprende el empleo, con-
los documentos | trol y almacenamiento de los documentos que se han definido como
(tercera fase) necesarios”.

Fuente: elaboracion propia.

Como complemento a la investigacién documental, en segunda instancia
se realiza un diagnostico de la gestion de documentos electronicos en las enti-
dades. Para visualizar su situacion actual y sus necesidades, se desarrollan al-
gunos elementos de la investigacion descriptiva, que, de acuerdo con Tamayo
(1999), deben seguir algunos patrones metodoldgicos propios de este tipo de
investigacion, como describir la situacion o el acontecimiento, definir en tér-
minos claros y especificos qué caracteristicas desean describirse, expresar co-
mo van a ser realizadas las observaciones, al igual que como va a escogerse la
muestra, la técnica por utilizar e informar apropiadamente los resultados. En
esta medida, el estudio descriptivo que desarrolla la investigacion agota cada
uno de los pasos mencionados, desde la identificacion de la poblacion objeto
de estudio hasta la definicion de la muestra representativa por analizar. Luego
se planifica la recoleccion de los datos.
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Resumen general de la fuente bibliografica

En este sentido, también se pretende ahondar en una vision general y amplia sobre el im-
pacto que la administracion electronica ha impactado en la disciplina archivistica y la ges-
tion documental. Dentro de los temas mas relevantes encontrados en el libro se encuentran
la gestion documental en el gobierno electronico, el acceso a la informacion y la gestion do-
cumental, la administracién electrénica y documental. Ademas, hace énfasis en la gestion
de documentos electronicos y el sistema para gestionarlos como la evolucion de los respec-
tivos términos; de igual forma, es importante destacar que se plantea un estudio acerca de
los avances de la administracion electronica y la gestion documental en la e-administracion.

ARTICULOS DE INVESTIGACION

Extractos del texto

Comentarios

La gestion documental, al ser transversal, abarca todos los ambitos de accion de la adminis-
tracion y del gobierno y, por lo tanto, debe ser incluida en las iniciativas de las entidades.

Archivos de gestion, tener en cuenta para marco conceptual en la parte de archivos.

Las politicas de las entidades no involucran el componente de gestion documental.

La poblacién en la presente investigacion corresponde a la totalidad de la
cartera de ministerios publicos del Estado colombiano, los cuales, en su con-
junto, comprenden dieciséis entidades. La técnica de muestreo utilizada es la
intencional u opinatica (Bernal, 2006), dado que es un método no probabilisti-
co y permite escoger los elementos que, con base en criterios o juicios preesta-
blecidos por los investigadores (Tejedor, 2006), inciden en el tipo de muestreo.
Para ello, se define la seleccion que hace el investigador segtin criterios estable-
cidos, de forma tal que se asegure la representatividad de la muestra.

En esta medida, para la presente investigacion, la muestra representati-
va son tres ministerios, y para definirlos de forma objetiva se toma como re-
ferencia el estudio realizado por la Universidad de los Andes (2006) sobre el
estado de avance del gobierno electronico en Colombia en el ambito nacional.

En segundo lugar se estipulan otros criterios, a saber: que un ministerio debe
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encontrarse en la parte alta, otro en la parte media y uno mas en la parte mas
baja del ranking con mayor avance en la implementacion de herramientas de
gobierno electrénico de acuerdo con el estudio mencionado.

Una vez estimada e identificada la muestra, la siguiente etapa es la recolec-
cion de datos, para lo cual se define la entrevista como la técnica por utilizar;
adicionalmente, se define que las personas a las que se les realiza la entrevista
son cada uno de los lideres de las oficinas de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, oficina Asesora de Planeacion y Prospectiva y lider de archivo
de cada entidad. De igual forma, y para perfilar mejor la recoleccion de datos
y evitar los sesgos subjetivos, el instrumento seleccionado es el cuestionario.

Posteriormente, se realiza el analisis de los datos recopilados para identi-
ficar los requisitos funcionales que sirvan como marco de referencia para ser
adoptados en las entidades publicas o privadas en el Estado colombiano. En
este punto de la investigacion, exactamente confluyen tanto el tipo de inves-
tigacion documental como la descriptiva, en la medida en que para recolectar
los datos se define una técnica y un instrumento derivado que ayude con es-
ta tarea; para ello, los datos que se toman como soporte para definir la técni-
ca y construir el instrumento son los que en principio arrojo la investigacion
documental y que se encuentran previamente identificados y categorizados.

El tratamiento de los datos inicia reduciendo, resumiendo y agrupando la
informacion (Lopez, 2011). En la presente investigacion, la reduccion de in-
formacion se realiza en primera instancia con la aplicacion de los instrumen-
tos mencionados en la parte documental, es decir, la base de datos que sirve
para seleccionar, clasificar y ordenar los documentos mas importantes para la
investigacion, de acuerdo con las categorias que se definieron al inicio para la
recuperacion de informacion. Posteriormente, a partir de la aplicacion de las
fichas RAE (resumen analitico de estudio), se realizan los resimenes corres-
pondientes. Para categorizar la informacion, esta se segmenta y se codifica,
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proceso que consiste en identificar la minima expresion de informacion. So-
bre esto ultimo, Deslauriers (1991) indica:

Pueden ser una palabra, un grupo de palabras, una frase, un grupo de frases, los cua-
les poseen sentido completo en ellos mismos y que serviran para la clasificacion y
codificacion posterior. La asignacion de los codigos no es mas que conceder un sim-
bolo a un grupo de palabras que permite reunir, identificar y clasificar la informa-
cion recopilada.

Este proceso se realiza utilizando ciertos criterios, entre los que se en-
cuentran la frecuencia de aparicion de los datos, la vinculacion con las cate-
gorias, la incidencia directa en la teorfa y la inclusion de variaciones a lo ya
conocido de la investigacion como tal.

Una vez se tiene organizada toda la informacion en el formato Excel, se
aborda la siguiente etapa: analisis de la informacion a través de un proceso de
triangulacion (Cisterna, 2005), que es la accion de reunir y cruzar toda la infor-
macion pertinente al objeto de estudio y que, en esencia, constituye el corpus
de resultados de la investigacion. Para tal efecto, se construye un nuevo instru-
mento (un formato en Excel), y en su estructura de columnas se colocan en for-
ma ordenada las categorias y subcategorias. Adicionalmente, en las columnas
subsiguientes se incluyen los autores mas relevantes respecto al tema de estu-
dio y sus principales aportes para cada categoria; de igual forma se hace para los
datos que resultaron en cada una de las entrevistas de las entidades. Cada agru-
pacion de datos, tanto la de la investigacion documental como la del diagnosti-
co en campo, tiene su columna de analisis, lo cual, al final, es el insumo para la
triangulacion de la informacion y el andlisis horizontal y transversal de informa-
cion. Los resultados finales surgen de cruzar de forma horizontal los datos que
se encuentran en las dos columnas mencionadas: “resultados del analisis docu-

mental” y la “analisis de entrevistas”, como se muestra en la tabla 3.
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Tabla 3. Ejemplo para el esquema de resultados del analisis categorial

1.1 XXXXX ‘ ‘ ‘

1 Tecnologia
12 Hardware XXXX
> Categoria 21
XX \ \ \
22 - N
Andlisis horizontal de aportes
Categoria 3.1 \_ y autores por categoria J
3 XX
3.2
4.1 XXXX XXXX
Categoria
4 X 4.2
e XXXX

Fuente: elaboracion propia.

Una vez se tienen clasificadas las conclusiones, en la grafica se analiza la
relacion que existe entre categorias, si estas conclusiones tienen afinidades con
otras conclusiones, si se complementan o, por el contrario, tienen divergen-
cias. Ademas, se elabora de forma cuidadosa un informe, que es el cuerpo in-
tegrado y sentido como totalidad de la investigacion. Este informe contiene los
resultados y las conclusiones finales de la investigacion.

Resultados

Una vez se diligencio la totalidad de los RAE, se procedio a categorizar la infor-
macion. En la tabla 4 se visualiza el proceso para identificar las categorias. Co-
mo se observa, se extraen los temas principales que tienen mayor relevancia
respecto al tema de estudio, los cuales son insumo para conformar las cate-
gorias. El mismo proceso se realiza para los subtemas, que, a la postre, son
analizados y conforman las subcategorias.
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XXXXXX XXXX XXXX XXXXXX XXXXXXXXX
—
Requisitos
p \ \ \ — funcionales por
Andlisis horizontal: aportes y datos\ categoria
N~ ————— A
. de entrevista por categoria J
XXXXXX XXXX XXXX XXX XXXXXX XXXXXXXXX

XXXX

Resultado del analisis documental
vs. el analisis de entrevistas

Una vez fueron identificados los temas (categorias) principales, estos se

organizan en un formato Excel, con lo cual se conforma un listado extenso de

palabras y frases relevantes. La tabla 5 muestra el numero de recurrencias de

los temas principales, en cuantos documentos aparecieron y cual fue su por-

centaje de aparicion.
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Tabla 4. Identificacion de minimas expresiones en los RAE

Ficha para el Registro de Sintesis Bibliografica
Identificacion de la Fuente Bibliografica

Volver base de datos
TROLERENE —
b % Do s . - L de la fuente
b o > Electnica iso/ homej/store/ catalogue _ics/catalogue_detail_ics htm 2csnumber=3584581CS1=01:
Uheisz U BmeDedacs Ut =
Titulo Original IS0 15488-1 2001, Inrmaton and Documantston Records Mansgement Pari 1: Genaral dioma #RER
Edicion Fae1y2
TitdoTraducido nbrmaton ana “Records Fart1: General Editorial 0
Autorfes) Internatonal Organ z=tion br Standarzaton Lugar de Publicacion) Suizeriand
Afio de PUBTESEIBN 0T

Resumen General de la Fuente Bibliografica

isitos bsiper
efectiva

La normatiene un enfoque en los principios basicos dela gestion de documertos, deigual forma egtablece unos red

entidades puedan establecer I mejores practicas |as cuales ayuden amejorar de una manera sistermatica y de forfra
mantenimiento de los docurmentos, parade esta manera apoyar los ul]eu' 0s ;l Euﬂnws or(Enlzacmnales

a3 creaclon

Evaluacién

Creacion

es la deintegrar la gedtién de documentos con el enfoque bapade 0S y las nonmas de la gestiop-de-a-sa
de gslmn de documentos se debe en primer lugar establec a
mencién propone una matudalnga pfopla para dsenar & implementar el sistema de gestion de documentos, para la definicion de los procesos
técnicos, elaborar los instrumenge es-ouadros, de clasificacion, calendario de conservacicn, tablas de acceso y seguridad de igual forma
establece Ia mejor practica parg evaluaclon medicior|yaprendizale que lleven a Una mejorar Ciclica y continua del sistema.
énfasis en la aplicacidn de los metadstos enla gestion de documertos electrdnicosy estipula una serie de requisitos que éstos deberian currplir

La ISO 15489 se compane de dos partes la primera define los conceptos basicos, los principios, v los requisitos de gestion documental en las
entldaaes Contempla los beneficios de la gestidn de documentos, marco reglamentatorio entomo legal y nonmafivo, politicay

Politicas

free- Pl ticaS

"
fae T bvaluacion

: v des requlsnos dkela ge 6n dedu:umos dso eln'plemaclon de un sistema de gestion de procesos v} Procesos
! Controles
Mientras que en la segunda parte es un informe técnico que propone la metoddlogia de implemertacion de un sistema de gestion de documertos en
conformidad con lo estipulado en la primera parte de fa narma
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 5. Recurrencias de aparicion categorias
. Numero de .
. . Recurrencia de % de aparicion
Categorias principales L documentos en
aparicion . en documentos
que aparecieron
Politicas organizacionales 105 39 76
Procesos o0 normas de calidad 150 25 49
Politicas y responsabilidades 80 29 57
Evaluacion y medicion 7 20 39
Gestion de documentos 220 45 88
Metodologia de implementacion 68 27 53
Tecnologias 138 43 84
Gestion documental electronica 97 35 69
Creacién y mantenimiento
J 53 24 47
documental
Planes estratégicos 60 31 61
Objetivos organizacionales 190 44 86

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 1 se evidencia graficamente cuales fueron las categorias que
tuvieron mayor frecuencia de aparicion.

Figura 1. Recurrencias de aparicion de minimas expresiones, categorias principales y

analisis documental

300
250
8
3 200
2
< 150
<
g 100
2
50
Lo @"\s S -'@Q X Fo e 6\;‘;’ &Q\z AQ@\.'@" A'@Ss
& & FT P & SF STFE @
& ¢ N & & & ¢
N N &
&
% Aparicion 76 49 | 57 39 88 53 84 69 47 61 86
& # Documentos 39 25 29 20 45 27 43 35 24 31 44
® Recurrencia de aparicién 105 | 150 | 80 77 | 220 | 68 | 138 | 97 53 60 190

Fuente: elaboracion propia.

Por lo anterior, se observa que las palabras o frases que tuvieron un por-
centaje alto de aparicion tanto en cantidad de recurrencias como en cantidad
de documentos fueron:

*  Gestion de documentos (88 %).
*  Tecnologias (84 %).
*  Objetivos organizacionales (86 %).

De igual forma, como se realizo el proceso para identificar las categorias
principales, se desarrollo la identificacion de las subcategorias, cuyos resulta-
dos fueron:

*  Meétodos de implementacion (57 %).
¢ Control documental (69 %).
*  Software y hardware (51 %).
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*  Procesos y procedimientos (41 %).
e Usuario de informacion (63 %).

Una vez fueron establecidas e identificadas las categorias y las subcatego-
rias de la parte del analisis documental, se procedio a organizarlas. Para tal fin,
primero se tomo cada una de las subcategorias que tuvieron mayor porcentaje
de aparicion y se verifico con cudl categoria principal se relacionaban o en que
temas principales habian aparecido; posteriormente, se clasificaron, organiza-
ron y relacionaron las categorias con su respectiva subcategoria. Como resul-
tado surgié un nivel que pertenece a la categoria principal, y este nivel tiene
un subnivel, que es la subcategoria con la cual se relaciona. Este mismo pro-
ceso se realizo para la parte descriptiva del diagnostico en las entidades, en el
cual las categorias que surgieron se compararon con las previamente identifi-
cadas en la parte documental, a fin de consolidar una matriz tnica de catego-
rias y subcategorias. La tabla 6 muestra como fueron agrupadas las categorias
y subcategorias con su respectiva codificacion.

Tabla 6. Agrupacion final de categorias y subcategorias

Codigo de 5 Codigo de 5
) Categorias , Subcategoria
categoria subcategoria
Estrategias de
N 1.1 . -
1 Orgamzaaonal/ 1mp13mentac1on
administrativo
1.2 Usuarios
2.1 Hardware
2 Tecnologico
22 Software
31 Procesos y
3 Documental/ ’ procedimientos
técnico
32 Controles
Supervision y
4.1 ditori
4 Normativo auditoria
4.2 Politicas

Fuente: elaboracion propia.
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Al tener plenamente identificadas las categorias y subcategorias, se pro-
cedio a ingresar los principales aportes de cada uno de los autores identificados
en la parte documental. Para ello, utilizando la matriz, frente a cada categoria
se ingresaron los aspectos mas relevantes hallados tanto en los RAE como en las
entrevistas de las entidades. Posteriormente, y luego de tener tanto el analisis
horizontal como el transversal, se procedio a identificar los requisitos funciona-
les para una adecuada administracion de la gestion de documentos electrénicos
en el Estado colombiano. De ello se establecieron o propusieron cuatro ejes: re-
quisitos de tipo administrativo, de tipo tecnologico, de tipo documental/técni-
coy de tipo normativo, cada uno de los cuales, en su respectivo orden, se basan
en el desarrollo de dos subejes, como se muestra en la figura 2.

Figura 2. Relacion entre requerimientos funcionales

« Estrategias de implementacion « Hardware
« Usuarios - Software
ri ,
Cat.e90. o (ategoria
organizacional/ tecnoléaica
administrativa 9
(ategoria
(ategoria
9 . documental/
normativa L
téenica
« Politicas « Procesos y procedimientos
« Supervision y Auditoria - Controles

Fuente: elaboracion propia.

Los requerimientos administrativos deben contener una estrategia de imple-
mentacion en la que, en principio, se haga una investigacion preliminar del
entorno de la entidad, incluyendo las actividades diarias, la evaluacion de los sis-
temas existentes, las estrategias para la implementacion y un disefio del sistema

de gestion de documentos. Adicionalmente, deben plantearse los indicadores
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para la evaluacion y la identificacion de los posibles riesgos cualitativos y cuan-
titativos, a fin de planear detalladamente la continuidad del negocio. En segun-
do lugar se encuentra el subeje de usuarios e interesados, en el que se plantea
que desde el inicio del proyecto deben gestionarse tanto los interesados direc-
tos como los indirectos, realizar estrategias para mantener informados, capaci-
tados y con interés por el proyecto de implementacion del sistema de gestion
documental electrénica a los usuarios, dado que con el desarrollo del proyecto
pueden verse afectados positiva o negativamente, lo que asegura el éxito o fra-
caso del sistema.

El segundo requisito que debe tenerse en cuenta es el de cardcter tecnolo-
gico. La infraestructura tecnolégica para el desarrollo de un sistema de gestion
documental se basa en dos componentes esenciales: el hardware y el software.
Si bien estos cada dia se estan transformando y modernizando y su costo se
incrementa, es imprescindible su adopcion, ya que este componente se con-
vierte en un aspecto estratégico dentro de la organizacion para alcanzar los ob-
jetivos atinentes a la gestion documental. De igual forma, debe planificarse su
adquisicion, dado que puede salirse del alcance de la organizacion, o bien, se
compra hardware y software que no esta de acuerdo con los requerimientos de
la entidad y de sus procesos.

La direccion y, en especial, las areas de tecnologias de informacion de la
organizacion estan obligadas a adquirir la tecnologia en hardware necesaria
que garantice crear una red local de computadoras y enlazar, en lo posible, a
las redes de organizaciones gubernamentales o que tengan inferencia con su
razon de ser. Las redes y estaciones de trabajo internas no necesariamente de-
ben tener la tecnologia de punta; pueden adaptarse los dispositivos con que
cuenta la entidad. A su vez, las estaciones de trabajo pueden ser computado-
ras con una capacidad minima, pero que permitan implantar en ellas las apli-
caciones de gestion documental.

Respecto al software, las entidades estan en la obligacion de adquirir o
desarrollar programas informaticos para la gestion de documentos que es-
tén orientados a organizar, recuperar y gestionar de manera eficiente la in-
formacion, los expedientes o los volumenes creados electronicamente sin
una estructura comun. De igual forma, debe asegurarse que estos programas

puedan integrarse con los demads sistemas de la organizacion, como intranet
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y extranet, bases de datos y sistemas o programas de trabajo en grupo o de
colaboracion.

El tercer requerimiento funcional es el normativo, en el cual las entida-
des del Estado colombiano deben tener en cuenta todos los requerimientos de
politicas, supervision y auditoria. Respecto al primero, los aspectos normati-
vos, reglamentarios y legales que atafien a la gestion de documentos electroni-
cos deben tratarse con sumo cuidado, en la medida en que se encuentran en
constante cambio multiples disposiciones legales en los ambitos nacional e in-
ternacional que deben cumplirse por parte de las organizaciones. Si bien las
entidades estatales trabajan arduamente para definir e implementar una politi-
ca respecto a la gestion de documentos electronicos de acuerdo con su filoso-
fia y sus necesidades, esta politica debe convertirse en una guia de accion para
toda la organizacion en cuanto a la gestion documental electronica.

La organizacion debe ser capaz de garantizar que todos los recursos se en-
caminen a generar acciones que den ventajas competitivas y valor agregado a
toda la organizacion. La definicion de esta politica debe nacer del analisis de
las necesidades de la organizacion, los usuarios y los proveedores, asi como de
la definicion del alcance de lo que se quiere y de identificacion de los recur-
sos humanos, tecnologicos y organizacionales que articuladamente conlleven
la consecucion de los objetivos que se establezcan.

La auditoria de informacion es una modalidad de auditoria operativa aso-
ciada al término o concepto de control interno o gestion aplicada a los recursos
informaticos. Esta puede visualizarse como una metodologia evaluativa siste-
matica del uso, los recursos humanos y tecnologicos y los flujos de infor-
macion, con el objetivo de establecer la medida en que estos contribuyen al
normal desarrollo y al cumplimiento de los objetivos organizacionales

Entre tanto, la supervision ayuda a otorgar un valor judicial y legal al sis-
tema de gestion de documentos. Los procesos de supervision y auditoria de-
ben documentarse desde su diseno, para que posteriormente den testimonio
de la adopcion y el cumplimiento de las politicas, los procedimientos y las
normas de la organizacion. El disefio de programas de supervision y auditoria
sistematica debe desarrollarse implicando los flujos y el uso de informacion en
el interior de la entidad. En este sentido, es fundamental identificar y mapear

los recursos de informacion de la entidad, identificar cudl es la informacion
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esencial, quién la produce, por qué y para qué, como la van a utilizar y distri-
buir, sus costos y los valores de los documentos y la informacion.

Finalmente, en cuanto a los requerimientos técnicos documentales, deben es-
tablecerse y definirse los procesos documentales y sus controles. En este senti-
do, respecto a los procesos documentales, en primer lugar debe planificarse la
produccion documental, articular las actividades entre si, que estén direccio-
nadas a estudiar y planear la forma mas adecuada de producir documentos en
la entidad, evitando la produccion de documentos que no agreguen valor a la
organizacion y que, por el contrario, dificulten la vinculacion de estos con los
demas procesos documentales. De hecho, resulta muy complejo manejar con
eficiencia y eficacia un gran volumen de documentos que se generen sin nin-
gun sustento o planificacion.

De igual forma, respecto a la gestion y tramite, es importante establecer
un conjunto de acciones necesarias para un idéneo registro y vinculacion a
un tramite, o un conjunto documental de recepcion o distribucion, incluyen-
do actuaciones o delegaciones. A la vez, garantizar la incorporacion de meta-
datos, la disponibilidad de los documentos para el momento en que se desee
recuperarlos, acceder a ellos, consultarlos y, finalmente, controlarlos en todos
los pasos que se realicen en un tramite hasta que se finalice su asunto y se le
dé la disposicion final.

Otro de los procesos integrados es la organizacion documental. La enti-
dad debe garantizar las acciones y las operaciones necesarias para clasificar y
ordenar los documentos electronicos de acuerdo con la planeacion realizada
previamente. Este proceso debe basarse en el instrumento cuadro de clasifica-
cion, que permitira ubicar los documentos de acuerdo con su procedencia y
describirlos adecuadamente, la identificacion de las funciones o actividades de
las cuales se produjo el documento y verificarla con el cuadro de clasificacion,
con el fin de garantizar la adecuada ubicacion de los documentos.

También debe garantizarse la adopcion de las operaciones minimas nece-
sarias para realizar la transferencia de documentos en las diferentes fases de los
archivos. La disposicion final debe resultar de la valoracion, en cada una de las
fases, de los archivos fisicos o electronicos. Los resultados de este analisis in-
telectual, por parte de un equipo interdisciplinario, deben verse reflejados en
las tablas de retencion documental y en las tablas de valoracion documental.
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Por ultimo, para una efectiva preservacion de documentos electronicos a largo
plazo, independientemente de su medio y forma de registro o almacenamien-
to, debe definirse un conjunto de principios, politicas, planes, programas y
medidas de caracter organizacional en el ambito administrativo y operativo
que estén orientadas a asegurar la seguridad y estabilidad de los espacios y
medios fisicos y tecnologicos, la proteccion del contenido intelectual y la inte-
gridad del documento en todas sus dimensiones.

Discusion

Luego de haber seguido y desarrollado los pasos planteados en la metodo-
logia, aplicado las diferentes técnicas e instrumentos y realizado un riguro-
so analisis de los datos encontrados, es posible hacer el planteamiento de un
modelo que contiene los requisitos funcionales para una adecuada gestion do-
cumental electrénica. Las siguientes recomendaciones pueden ser adoptadas
tanto por las entidades publicas como por cualquier entidad de caracter priva-
do, dado que, en primer lugar, se proporcionan las pautas para una adecuada
administracion de la gestion documental electronica y, en segundo lugar, se in-
tegran todos los procesos establecidos para la gestion documental electrénica.
Esta propuesta puede adoptarse en parte o en su totalidad, dependiendo de
las necesidades de cada organizacion, el tamano y el objetivo que persigue. De
aplicar el paso a paso propuesto en el modelo, puede garantizarse un impac-
to positivo en la administracion de la gestion documental electronica y puede
darse un valor agregado a la organizacion.

La lectura del modelo va en dos sentidos: uno horizontal y uno vertical.
Respecto a la lectura horizontal, consta de cinco etapas, las cuales van desde
la identificacion hasta el seguimiento y el control. Estan concebidas para ser
un precedente (prerrequisitos), lo que indica que no puede realizarse la eta-
pa de operacion sin haber terminado la etapa de identificacion o la etapa de
planificacion. Este modelo pretende dar a conocer que no puede realizarse
la ejecucion de actividades de gestion documental sin no haberla planificado
previamente, o no se pueden planificar las actividades de un proyecto de ges-
tion documental si no se tiene una identificacion previa. La figura 3 muestra

codmo se encuentran establecidas estas etapas.
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Figura 3. Etapas de la administracién documental

Modelo para la administracion de la gestion documental electrénica

Seguimiento

Identificacion Inicio Planificacion Operacién
y control

Fuente: elaboracion propia.

La segunda lectura es de tipo vertical. Aqui se debe comprender que para
la etapa horizontal existe un proceso que debe abordarse linealmente de forma
vertical, por ejemplo: en la etapa identificacion se realiza un contexto de la or-
ganizacion, la segunda etapa de inicio se encuentra relacionada con el proceso
de constitucion del proyecto, y este ultimo, a su vez, tiene contenida una se-
rie de actividades por desarrollar. De igual forma ocurre con las demas etapas,
que tienen relacionados sus respectivos procesos, los cuales, a su vez, inclu-
yen unas actividades que deben cumplirse para seguir con la siguiente etapa.

La propuesta de este modelo indica que para el desarrollo y la admi-
nistracion de un proyecto de gestion documental electrénica deben agotar-
se gradualmente unas etapas que inician desde la identificacion del contexto
histérico de la entidad, pasan por el inicio en el que se constituye el proyec-
to y siguen con la planificacion, que quiza es la etapa mas extensa de todas,
dado que en esta deberia planificarse de forma detallada el alcance del pro-
yecto con todas las actividades que esto implica, como también planificar los
costos, las comunicaciones y la supervision y auditoria, e identificar los ries-
gos que puedan presentarse en el desarrollo del proyecto. Posteriormente, ha
de ejecutarse la etapa de operaciones y realizar de manera transversal un con-
trol y seguimiento tanto de las etapas como de los procesos. La figura 4 mues-

tra el modelo en mencion.
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Figura 4. Modelo para la administracion de la gestion documental electronica

— Hentificacin,
>

Nota: este modelo tiene derechos de autor y su uso esta sujeto a autorizacion de sus creadores.
Fuente: elaboracion propia.

En la etapa de identificacion, la entidad deberia determinar como contri-
buye la gestion documental electronica con los aspectos claves especificados
en el plan estratégico de la entidad, asi como en su mision y vision. Implica
analizar sus aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnologicos, ambienta-
les, culturales, financieros y la competencia; comprender el contexto adminis-
trativo, legal, organizacional empresarial; identificar el proposito de la gestion
documental electronica (problemas, necesidades, oportunidades, exigencias
normativas y de otra indole); justificar el desarrollo de los programas de ges-
tion documental electronica; identificar los requisitos de la gestion documental
electronica y los recursos para desarrollar el proyecto (humanos, tecnologicos,
financieros), y disenar un perfil del proyecto con los objetivos, los resultados
esperados, el tiempo y los costos esperados.
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Respecto a la etapa de inicio, en principio debe realizarse la constitucion
del proyecto, que contenga el compromiso de la alta direccion y defina la po-
litica y normatividad de gestion documental, la asignacion de responsabilida-
des y la identificacion de requisitos organizacionales.

En la etapa de planificacion, que quiza es la mas extensa, debe concen-
trarse el mayor esfuerzo por detallar y planificar adecuadamente el alcance del
proyecto en el plano organizacional, los requerimientos y las necesidades de
los usuarios e interesados, la tecnologia de hardware y software, el alcance pa-
ra la planeacion y produccion documental, asi como la valoracion, la gestion y
tramite, la organizacion y la transferencia y disposicion final. De igual forma,
planificar los costos de los recursos humanos, insumos y materiales; planear
las comunicaciones, la supervision, la medicion, el analisis, la evaluacion y la
auditoria interna; planear tiempo para la implementacion del proyecto y ana-
lizar los riesgos, y definir los planes de mitigacion de estos ultimos.

En cuanto a la etapa de operacion, los lideres de la implementacion y
administracion de los programas de gestion de documentos electronicos de-
berian ejecutar lo planificado con antelacion, con el fin de cumplir con los ob-
jetivos del producto. En este sentido, deberian aplicar y solicitar cambios en el
proyecto, a fin de realizar acciones preventivas, correctivas y de mejora; diri-
gir y gestionar la calidad de lo planificado en el alcance respecto a lo tecnolo-
gico, los requisitos organizacionales y los técnicos documentales; contratar y
formar al personal; realizar seguimiento al desempetio de las personas que in-
tegran el equipo de trabajo y a los usuarios del sistema, proporcionandole re-
troalimentacion y resolviéndoles inconvenientes; capacitar y concientizar a los
usuarios internos; distribuir y recibir informacion desde y hacia los usuarios
internos y externos; gestionar las expectativas que pueden tener los usuarios
internos, externos e interesados. Ello asegura la calidad del proyecto, median-
te la ejecucion de los procesos y procedimientos planificados.

Respecto a la etapa de seguimiento y control, la entidad deberia imple-
mentar procesos para identificar, rastrear, analizar y dirigir el progreso de la
implementacion y gestion de los documentos electroénicos. Dentro de estos se
encuentran: identificar y controlar los cambios, a fin de proponer acciones co-
rrectivas o preventivas para evitar futuros problemas; revisar y comparar perio-

dicamente los avances del proyecto respecto a lo planeado, con el fin de evaluar
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el desempenio del proyecto, y gestionar los cambios de manera formal, para
que no se implementen o realicen cambios a lo planificado sin ser autorizados.

Finalmente, respecto a la mejora continua, la entidad debe planificar las
actividades necesarias para garantizar la correcta implementacion del progra-
ma de gestion documental y asegurar en el tiempo su calidad. Para ello, debe
identificar las inconformidades y actualizar y monitorear periédicamente los
planes de riesgos. Este plan de calidad y mejora continua debe contemplar el
uso de la politica y los objetivos de la gestion documental, asi como la revi-
sion de los resultados de la auditoria para garantizar la ejecucion de acciones
correctivas y preventivas. De igual forma, deberia planificarse la continuidad
del negocio, basandose en la disponibilidad de la informacion futura en el pla-
no interno para los usuarios y en el plano externo para clientes y proveedo-
res. Ello también implica determinar acciones para recuperarse de un evento
de desastre y prevenir los cambios que puedan presentarse con la gestion tec-
nologica y copias de seguridad de informacion, cambios de helpdesk, fuga de
informacion o eventual renuncia del personal que posee el conocimiento. De
esta manera, lo expuesto deberia estar consagrado en un plan especifico de
mejora continua.
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