UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de Administracion

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023.

LIMA-PERU”

Trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo

profesional de:

Licenciada en Administracion

Autor:
Jimena Vanessa Vega Ausejo

Asesor:
Lic. Rossmery Albarran Taype
https://orcid.org/0000-0002-5189-8522

Lima - Peru

2023



I UNIVERSIDAD

L “MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

INFORME DE SIMILITUD

MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN
LA EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU

INFORME DE ORIGINALIDAD

3 3 Oss To

INDICE DE SIMILITUD FUEMNTES DE INTERNET PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.upn.edu.pe 2
Fuente de Internet %
es.slideshare.net 1
Fuente de Internet %

Vega Ausejo, Jimena Pag. 2



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

DEDICATORIA

Mi logro se lo dedico a mi madrina favorita que me ayudo desde el cielo ser una mejor

profesional cada dia.

Vega Ausejo, Jimena Pag. 3



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

AGRADECIMIENTO

A mi asesora de suficiencia profesional Rossmery Albarran Taype por su dedicacion,

orientacion, y guia constante en el desarrollo de mi trabajo de suficiencia profesional.

A mi compariero de vida que me brindo su apoyo incondicional en todo este proceso de

aprendizaje.

Vega Ausejo, Jimena Pag. 4



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

INDICE
INFORME DE SIMILITUD ..ottt ettt ettt ne st b et na st s e 2
[ ] (@ N @ 3 I PSPPSR 3
AGRADECIMIENTO .. ..ottt ittt ettt ettt et e et a e s st e e s et e e e asa b e e e esbe e e e snsbaeaesantaeaesantaeaesansees 4
INDICE DE TABLAS .....ooueiteteeee ettt ettt et te et ee et es st e e et et ete et e te et ete et aseetesesaessstenseae s atensaseesaseana 6
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt et a et ettt e et et et ese et ese st ess st e s ese st eseeseseesenena 7
RESUMEN EJECUTIVO ..ottt ettt ettt ettt e e e st e e e e snbe e e e e nnbe e e e e sntae e e s antbeeeenneees 8
1. CAPITULO L. INTRODUCCION .......cviiiiitieeteetete ettt 9
1.1. Realidad ProbIeMALICA ..........eveiieiiee e a e 9
1.2. (@ (o1 T | - - 12
2. CAPITULO 1. MARCO TEORICO ..ottt 13
2.1 GESLION OCUMENTAL ... .eeiees ittt et e e st e e e st e e e st bt e e e anba e e e e anbaeeeesbbeeeeanbbeeeeans 13
2.1.1 Concepto de gestion dOCUMENTAL...........ueiiiiiiiie it 13
2.1.2 Procesos de gestion doCUmENtal ...........uuvveeiieiiiiiiiiiie e 14
2.1.3 Elementos de gestion dOCUMENTAL...........cooiiuiiieiiiiii et 15
2.1.4 Objetivos de la gestion doCUMENTAL ...........cciiuiiiiiiiiii e 16
2.2 DIGItAIIZACION ....cee ittt sttt b et e e 17
2.2.1 Proceso de 1a gestion digital...........ooouueiieiiiiiieiiiii e 18
2.3 CONCEPLOS DASICOS. ... uuveeieiieeeie ittt e e e e s e e e e e e s e et e e e e e e e s e e aa b e e e e eeeesesaateaeeeeeeeseasantrnaeaeaens 19
3. CAPITULO I11. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA.......c.cooivieetieeeeceeeeeeeeeeee e 21
3L EXPErIENCIA TADOTAL ... ettt e et e et e e are e e e 21
3.2 ODJEtiVOS TEI ESTUAIO ... ————— 22
3.3 T o7 o o] 1S PSP 23
3.4 Planificacion de 18 INVESTIZACION ........eiiiiiiiiie e 25
34.1 Diagnostico situacional ... 27
3.4.2 Planificacion del proyecto de gestion documental ............ccceveeeeiiiiiiiiinee e, 30
3.4.3 Implementacion del Procedimiento ...........ccccuviiiieie e i e 32
4, CAPITULO IV: RESULTADOS .....tiiieiiiitee ettt ettt stae e stae e e sntae e e s sntae e e s sntaeaeennens 34
5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ... 41
5.1 (O] Tl [T ][] 1 1= PP EUT TR 41
511 LecCiones @PreNTidas .......coiveeieiiiiiee ittt 42
512 COMPELENCIAS ..ttt e ettt e e e e ettt e e e e e e bbbttt e e e e e s e bt beeeeeaeeeaannbnbeeeeaaeseaanns 42
5.2 =T o0 01T 0 o o T gLt SRR 43
REFERENCIAS. ... oottt ettt e e e st e e e sa bt e e e aatb e e e e sateeeeeantbeeeeanteeaeesntbeeeesnsaeeeesnsaneeeanes 44
F NI =@ 1 USSR 49

Vega Ausejo, Jimena Pag. 5



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Indicadores de Implementacion del procedimiento de Gestion Documental........ 24
Tabla 2: Andlisis de tiempo de atencion al cliente antes de la implementacion. ................ 34
Tabla 3: Andlisis de tiempo de atencion al cliente post - implementacion ......................... 34

Tabla 4: Analisis del tiempo de atencién en la gestibn de cobranza antes de la
IMPIEMENTACION ...t re e te et e sreesreeneenes 35

Tabla 5 Andlisis del tiempo de atencion en la gestion de cobranza post implementacion.. 36

Tabla 6: Andlisis de Satisfaccion del Cliente antes de la implementacion ........................ 36
Tabla 7: Andlisis de Satisfaccion del Cliente post implementacion..............ccccoovveveiienen. 36
Tabla 8: Andlisis de % de documentos duplicados antes de la implementacion................. 37
Tabla 9: Andlisis de % de documentos duplicados post implementacion................c..c....... 38

Tabla 10: Analisis de la cantidad de documentos digitalizados antes de la implementacion.

Tabla 11: Analisis de la cantidad de documentos digitalizados post implementacion........ 39
Tabla 12: Analisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes antes de la
IMPIEMENTACION. ... st e e be e re et e sre e sreereenes 39
Tabla 13: Analisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes post

IMPIEMENTACION. ..o st be e ere e sreereenes 40

Vega Ausejo, Jimena Péag. 6



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Organigrama 2023...........couiieieieiiiesie et 12
Figura 2 : Diagrama de Gantt — Planificacion de Gestion Documental ...........c.cccccoceieenne, 26
Figura 3: Diagrama de Ishikawa “Identificacion del Problema de Investigacion™ ............. 27
Figura 4: Flujograma de atencion a clientes en una gestion comercial .............cccoceevvvennenne. 29
Figura 5: Flujograma Aprobado de Gestion Documental ...........cccccevveveiiiececcecic e 30
Figura 6: Centralizacion de base de datos de Raimsa Sac...........ccccccevveveiieiecnesie e 31
Figura 7: Base centralizada de documentos administrativos.............ccccovevveeneenesieieeenene 32

Vega Ausejo, Jimena Pag. 7



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo de investigacion, se realizé un analisis en los procesos de la
empresa Raimsa SAC la cual se dedica al rubro de metalmecanica. En dicha compafiia, se
encontraron como principales falencias: la perdida de documentos por duplicidad,
sobrecarga de tiempo de atencion a los clientes y uso excesivo de papeleria. Ante ello, se
establecio como objetivo general la mejora en la gestion documental con los clientes en la
empresa Raimsa SAC. Asimismo, dicho objetivo se dividid en 4 objetivos especificos: (1)
Reestructurar el flujograma de gestion documental, (2) Desarrollar un procedimiento
normativo dirigido a los colaboradores en base a la gestion documental, (3) Creacidn de una
carpeta compartida en la nube (Google Drive) que permita visualizar la informacion e
historial general de los clientes y (4) Digitalizar los documentos administrativos
(cotizaciones, facturas, ordenes de compras, notas de crédito, guias de remision) de cada
cliente en una carpeta compartida. Finalmente, se concluyé en la importancia de mantener
un sistema integral que permita digitalizar todos los documentos que gestiona la empresa de
manera interna y con sus clientes. Ademas, se recomienda a las empresas relacionadas al
rubro, la implementacion de un sistema documental digitalizado para lograr un mayor

control de la documentacion y la reduccion sus costos.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica
La gestion documental ha sido uno de los temas con mayor relevancia en las

organizaciones en la cual se ha ido evolucionando a lo largo de los afios con el aporte de la
tecnologia. En épocas anteriores, un gran porcentaje de las empresas de diversos sectores
han utilizado materiales fisicos para dicha gestidn, los cuales se les ha dificultado custodiar
por tener una gran cantidad de documentos y archivos. Cabe resaltar que, algunos
documentos s6lo son almacenados por un corto tiempo y otros se necesitan de forma

permanente (Ponjuan, 2009).

El TIC es uno de los elementos fundamentales debido a que influyo en procesos
importantes en la organizacién los cuales le han servido como impulso para desempefiarse

frente al avance tecnol6gico de manera constante (Artiles, 2019).

La importancia de la innovacidn en los procesos de gestion documental permitié que
diversas compafiias utilicen una nube como su espacio para resguardar su informacion, a
través de este almacenamiento, los usuarios accedian a cargar, enviar y compartir archivos

mediante un sistema de gestion en la nube electronica (Han et al., 2021).

Por un lado, el desarrollo de la sostenibilidad del medio ambiente es uno de los
problemas que afrontan estas empresas, las leyes y normas regulatorias han exigido a las
compafiias que se reduzca el uso excesivo de papeles e impulsen el uso de material
biodegradable o en su defecto, material digital en sus actividades (Mirkovic & Bolanca,

2023).

Respecto a esta problematica, el sector financiero en el Pert fue uno de los primeros
rubros que implementd la digitalizacion de documentos dado que afectaba drasticamente sus

costos y tiempos operativos, aproximadamente el 90% de las instituciones financieras
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mantenian este flujo. Ante ello, se vieron en la necesidad de realizar cambios en sus procesos

tradicionales y en su cultura organizacional (Castro et al, 2022).

Por otro lado, otra problematica que poseen estas empresas es la inseguridad o
pérdida de documentacion valiosa de diversos clientes, muchas de estas compafiias apuestan
por resguardar su informacién de clientes, base de datos, entre otros. Segun Bolek et al
(2023), la informacion que se maneja en una empresa es de caracter sensible e importante
para todas las areas que integran la organizacion y necesaria para las partes involucradas

como los empleados, socios comerciales, proveedores y clientes.

Frente a ello, a raiz de la pandemia, diversas empresas se vieron en la obligacién de
cambiar su modelo de trabajo debido al distanciamiento social. Asimismo, ciertas
actividades conllevaron a que se realicen de manera digital como son la gestion de
documentos, que, hasta la actualidad, se han forzado a modificar estas actividades de manera
presencial a manera remota (Berghout, 2020). Un ejemplo de ello fueron las organizaciones
educativas, al tener a distancia al alumno, se vieron obligados a cambiar su modelo de trabajo
permitiendo asi una gestion de cambio en diversas areas, tanto educativa, administrativa,

financiera y directiva (Guevara et al, 2021).

Se ha observado como desde las pequefias hasta las grandes empresas han tenido que
restructurar su forma de trabajo debido a la pandemia, muchos de los cambios fueron
acelerados y de mayor efecto, lo cual acelero la digitalizacion la cual ha traido beneficios en

la conservacion de los recursos (Cerna et al., 2022).

Frente a esta problematica, la compafia Raimsa SAC sufrid diversos cambios en sus
actividades tradicionales, debido a que por las disposiciones legales por la COVID — 19 no
se podia atender de manera presencial y los clientes no podian entregar documentacién de

sus requerimientos, el area administrativa no tenia los recursos para operar de manera
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remota, los procesos de ventas y gestion con el cliente no estaban digitalizados,
interrumpiendo los procesos de gestion documentaria, dado que ellos custodiaban la

documentacion de manera fisica y las distribuian a las areas operativas.

Por ello, a raiz de esta problematica se planted el objetivo de esta investigacion, la
cual es la implementacion de mejoras en la gestion documental con los clientes de RAIMSA

SAC en el 2023.

RAIMSA SAC es una compafiia peruana fundada en 1993 dedicada al rubro de
metalmecéanica y matriceria. A lo largo de sus afios se ha ido especializando en la fabricacion
de matrices, como por ejemplo matrices de corte, embutido, inyeccién, entre otras
actividades. Actualmente cuenta con 9 trabajadores que estan distribuidos en diferentes
areas: (1) area administrativa, (2) area operativa, (2) practicantes, (2) area de disefio, (1)

gerente comercial y (1) gerente general.

Adicionalmente, se dedica a la fabricacion de maquinas como prensas, guillotinas,
cizallas, dobladoras, punzonadoras, entre otras. Con respecto a los servicios que ofrece son:
servicios de corte por hilo, mecanizado por electroerosion, torno CNC, fabricacién de
maquinas, centro de mecanizado CNC y fabricacion de matrices. En su proceso de trabajo

sus principales elementos son:

« Infraestructura: Posee herramientas y maquinarias con altos estandares de
calidad los cual les permite realizar trabajos de manera eficiente.

o Calidad: Los productos y servicios que brinda la empresa posee un riguroso
control de calidad y durabilidad.

e Innovacion: Cuentan con un personal especializado en la creacion de nuevos

productos y servicios relacionado al rubro de la metalmecanica.
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o Post Venta: Brinda una atencion al cliente de manera personalizada e
inmediata con la finalidad de constatar que el producto y/o servicio otorgado se encuentre

en 6ptimas condiciones.

Con relacion a propdsito de la empresa, la mision y vision de la empresa son:

e Mision: Somos una empresa de disefio y fabricacion de soluciones
metalmecanicas, desarrolladas conforme a las necesidades de nuestros clientes del Perd
a las cuales brindamos productos fabricados por personal altamente calificado que
garantiza una excelente calidad.

« Vision: Corporacion Raimsa S.A.C serd una de las empresas mas reconocidas
en el mercado de transformacién metalmecénica, por su excelente calidad y disefios
innovadores, los que garantizan sostenimiento en el mercado y distincion como modelo
de empresa.

1.2. Organigrama
Figura 1: Organigrama 2023

Gerente General
Rita Ausejo

Geregrl:dcun::i:r:‘:ial y Jefe Administrativo Jefe de Logistica
Italo Maguifia Katherine A. Dayana L.

Auxiliar
Administrativa
Jimena V.

Disenador /
Programador
Frank Z.

P .
Practicante operario
Mauricio L.
A —
Practicante operario
Miguel T.
e )

p
Practicante operario
Juan C.

\

Nota: Se muestra el organigrama de la empresa Raimsa SAC durante el afio 2023. Fuente: Raimsa SAC (2023)
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2. CAPITULO II. MARCO TEORICO
En el presente trabajo de investigacion, se desarrollara el marco tedrico de la
variable en estudio de gestion documental.

2.1 Gestion documental
2.1.1 Concepto de gestion documental

Se define como gestion documental aquel proceso que abarca desde la
creacion, desarrollo, ejecucion y captura de documentos con el objetivo de mantener
la informacion actualizada de una organizacion. (UAIP,2020).

La gestion documental contiene elementos que impulsa la toma de conciencia
sobre la comunicacion interna. Asimismo, permite conservar la informacion y
facilitando su comunicacion a quienes requieran utilizarlo (Guarin et al., 2020). Por
ello, es importante e imprescindible que las gestores y técnicos de archivos de
instituciones se encuentren altamente capacitados para un adecuado desempefio
laboral (Barrial, 2017).

Segln Nayar (2010), la norma 1SO 15489, define la gestién documental como
el area responsable del control, creacion, mantenimiento y eliminacion de documentos,
estos incluyen los procesos de captura y conserva de evidencia. Ademas, no solo
contribuye con la eficiencia de la organizacion sino permite mantener un orden entre
los bienes tangibles e intangibles (D'Alos-Moner, 2006).

A continuacion, se detallan casos en relacion con el aporte de la gestion
documental en los diferentes rubros de negocio.

En el sector salud, una empresa coreana identifico que existian diversos
problemas respecto a la documentacion clinica de los pacientes de la region, esto frente

a la gran demanda que existia en los hospitales. Ante ello, se cred un sistema de
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cddigos de documentos de los hospitales méas destacados y un cuestionario que permita
estandarizar dichos codigos y crear un esquema de codificacion estandar a través de
un reporte general via web, esto permitié que los archivos documentales se agrupen
segun las caracteristicas de cada cliente para cada hospital y se establezca un orden de
atencion para los pacientes (Hwang, 2013).

En el sector educacion, un pequefio grupo de trabajadores de una universidad
en Estados Unidos implementaron una herramienta tecnoldgica de documentos para
realizar el cobro automatico a los proveedores sobre las facturas registradas por la
universidad. Este flujo se realizaba de manera manual y no permitia a los
colaboradores del centro educativo llevar un control de estos documentos lo que
generaba confusion en el cierre de la caja administrativa. La seleccion de un programa
decodificado permiti6 llevar un control diario y semanal de manera productiva y eficaz

lo cual se replicé en diversas partes de las universidades de dicho pais (Farrell, 2005).

2.1.2 Procesos de gestién documental

Segln la norma ISO 15489, ha establecido los siguientes procesos para la
gestion documental:

Creacién: Se conoce como la generacion de informes y/o documentos que
permiten realizar actividades dentro de una organizacion (Alonso, 2019).

Captura: Se define como la seleccion de documentos que seran utilizados en
un rango de tiempo asociados a un programa de gestion (Alonso, 2019).

Clasificacion e indexacién: Se define como la seleccion de documentos en

funcién de las actividades de cada organizacién y se establecen en diversas categorias

Vega Ausejo, Jimena Pag. 14



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

segun el esquema de cada proceso. Asimismo, la indexacidn se conoce como el método
por el cual contribuye con la busqueda y resguardo de documentos (Alonso, 2019).

Control de acceso: Se define como la verificacion y seguimiento de accesos a
un grupo de usuarios que establecen diversos roles dentro de una organizacion
(Alonso, 2019).

Almacenamiento: Se define como la custodia de documentos en formato fisico
y digital, este es un proceso importante dado que contribuye con la proteccién contra
accesos no autorizados, robos y/o desastres naturales (Alonso, 2019).

Uso vy reutilizacién: Se define como el proceso en el cual implica utilizar un
documento para la creacion de uno nuevo o modificacién en formatos alternativos
(Alonso, 2019).

Migracion y conversion: Se define como el traspaso de documentos a un nuevo
sistema informatico el cual se conserva a largo plazo de manera digital o en su defecto
se transforma en un nuevo documento (Alonso, 2019).

Disposicién: Se define como la participacion de documentos en diversas
actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacion, estas pueden ser
transferencias de control de documento a otra organizacién, transferencia de control
de documento de conservacion permanente y destruccion de documentos (Alonso,
2019).

2.1.3 Elementos de gestion documental

Existen diversos desafios que se deben afrontar al administrar documentos

electronicos ya que forman parte de la gestion documental en las organizaciones (Bustelo-

Ruesta, 2011). Es por ello, que se requiere analizar estos elementos detallados a

continuacion:
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« Metadatos: Se conoce como la informacion que permite administrar diversos
documentos mediante una base predefinida en la cual se gestiona los accesos y el uso
para cada usuario. Esto es importante para las empresas, ya que permite realizar un
adecuado seguimiento mediante un sistema de informacion y minimizar los riesgos ante
una posible fuga de informacion (Bustelo-Ruesta, 2011).

o Firmas y autenticidad: Es un elemento importante de la gestion documental
ya que brinda una sefial de conformidad de cualquier cliente 0 empresa frente a un
proceso de contratacion de un producto o servicio. En la actualidad se utilizan de manera
constante el uso de firmas electronicas avanzadas. No obstante, es necesario que se
realice el cumplimiento de dos caracteristicas fundamentales:

- Autenticidad: Se conoce como la validacion a través de un tercero

- Integridad: Se realiza mediante la comprobacién de un algoritmo que
permite identificar un documento a traves de un codigo o una clave
(Bustelo-Ruesta, 2011).

« Preservacion digital, conversion y migracién: Son acciones preventivas que
tienen como objetivo evitar la destruccion de documentos que se hayan realizado a través
de un papel. Por consiguiente, se encuentra relacionado con la conversion y migracion
que son acciones importantes que ayudan a la preservacion digital (Bustelo-Ruesta,
2011).

2.1.4 Objetivos de la gestion documental

A continuacion, se detallan ciertos objetivos que se logran a partir de una adecuada gestién

documental y sus principales beneficios (Sanchez, 2014):

e Evitar reprocesos en la creacion de documentos innecesarios y de versiones

caducadas
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e Minimiza procedimientos
e Permite un adecuado uso y circulacion de documentos
e Adecuado manejo de documentos para la toma de decisiones.

e Brinda disponibilidad de informacion ante cualquier emergencia o suceso

2.2 Digitalizacién

Se conoce como el método que permite transformar la informacién almacenada en
diversos tipos de soporte como videos, casetes, papel, entre otros. Una de las primeras
funciones en el desarrollo de la digitalizacion fue la codificacion de datos para el analisis de
la informacion y que estas se resguarden en un espacio electrénico sin la necesidad de
manipular archivos y documentos fisicos (Ogilvie, 2016). Asimismo, cabe resaltar que, esta
informacion puede visualizarse mediante una herramienta tecnoldgica (General de la
Nacion, 2022).

Cabe resaltar que, el proceso de digitalizacion ha impactado a diversos modelos de
negocio, uno de ellos ha sido el sector publicitario ya que diversas empresas se han visto en
la obligacion de adaptarse a las nuevas tecnologias y redisefiando sus actividades
tradicionales (Martin & Fernandez, 2013). No obstante, el sector financiero es uno de los
rubros en donde ha tenido grandes dificultades para lograr dicho cambio debido a la falta de
cultura y actividades dedicadas a la digitalizacién de procesos. Es por ello, que, en los
ultimos afios, se ha impulsado este tipo de actividad orientado a una vision ecoldgica
respecto cuidado del medio ambiente y también de una perspectiva financiera mediante una

reduccién de costos (Castro et al, 2022).

Por otro lado, en el sector educativo, también ha mostrado un gran avance debido a

la amplia gama de servicios que se ofrecen a los estudiantes como son las bibliotecas,
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archivos y museos digitales (Kim & Maltceva, 2022). El uso de aplicativos moviles ha sido
una gran herramienta para estos usuarios en el cual han podido almacenar y compartir
informacion y documentos entre ellos y asi, optimizar su nivel de aprendizaje de manera
sencilla y didactica (Cisneros et al., 2019). Ademas de ello, mejora las condiciones de
accesibilidad de estos documentos dado que se pueden encontrar en cualquier momento

fecha y hora (Herrera, 2005).

Por ello, las empresas tienen la responsabilidad de brindar el acceso a los
colaboradores que requieran el uso de esta herramienta digital y que esta, se encuentre
plasmada en un procedimiento normativo y actualizada en los manuales de la organizacién
(Sosa del Angel et al., 2022). Y a su vez, a medida que se aplica la digitalizacion, se crean
nuevas oportunidades de mejora como las técnicas de aprendizaje, analisis de imagenes de
documentos y entre otros con la finalidad de incrementar el uso de esta informacion (Lafia
et al., 2023). Esto se logra en paralelo con el esfuerzo y la asignacién de recursos del Estado
en funcion a la innovacion que se realice en los diversos paises, lo cual contribuye a obtener

un sistema de gestion de documentos de manera actualizada (Vargas et al, 2021).

2.2.1 Proceso de la gestion digital

El proceso de la gestidn digital de la informacidn se encuentra dividida en tres etapas:

o Primera etapa: Creacion de imagenes
En esta etapa se desea construir una nueva base de informacion a
través de herramientas digitales que sean mas rapidos y eficientes al momento

de obtener o capturar una imagen (Alvarez, 2006).

o Segunda etapa: Gestion de archivo
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En esta etapa se realiza el seguimiento de la informacion generada
anteriormente. Asimismo, esta se almacena dentro de una base de datos de
imagenes que permiten realizar una gestion digital mediante lenguaje de
programacion, equipos de computo y telecomunicaciones (Alvarez, 2006).

o Tercera etapa: Entrega de imagenes

Finalmente, en esta etapa se elige a traves de que medio se brindara
la informacion gestionada, estas pueden ser mediante redes de informacion
(correo electronico, nube) y/o canales fisicos (escaneres o impresoras)

(Alvarez, 2006).

2.3 Conceptos basicos

Administracion Electrénica: Se conoce como la gestion de informacion y
comunicacion que todo individuo debe de tener para realizar diversos tipos de
tramites privados y/o publicos a través de Internet (Sierra, 2012).

Archivo: Lugar donde se resguardan documentos privados o publicos que
contienen informacion clasificada de una organizacion (Ministerio de fomento,
2019).

Documento: Se define al material descrito que constata el desarrollo sobre
un acto, negocio o acontecimiento (Sabés, 2008).

Registro: Seguimiento de control de los documentos que ingresan y salen de
una organizacion. Asimismo, estos registros se pueden clasificar en registros de
entrada: (a) individuales y (b) multiples, y registros de salida: (a) registro auxiliar (b)

registro de archivo (Ministerio de fomento, 2019).
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Gestion de la informacion: Acciones relacionadas con el ambiente donde se
recolecta la informacidn, es decir, hace referencia al tiempo y lugar donde se custodia
dicha informacién (Russo, 2009).

Gestion del conocimiento: Técnicas que permiten estructurar y desarrollar
la informacion con la finalidad de convertir una informacion para la libre disposicion
de los usuarios (Russo, 2009).

Gestion de archivos: Serie de actividades que tiene como objetivo
administrar y brindar acceso a la documentacién de un archivo ya sea de tipo
historico y administrativo (Russo, 2009).

Gestidn de contenidos: Lineamientos que permiten mantener y desarrollar
contenidos en una pagina web a través de herramientas tecnoldgicas (Russo, 2009).

Gestion de la calidad: Acciones relacionadas al control y direccion de los
productos y servicios que poseen estandares de calidad y forman parte de una
organizacion (Russo, 2009).

Gestion de documentos archivistico: Se define como la serie de funciones
que se establecen de inicio a fin para un adecuado control de informacion (Schafer
& Lima, 2012).

Administracion Electrénica: Se conoce como la gestion de informacion y
comunicacion que todo individuo debe de tener para realizar diversos tipos de
tramites privados y/o publicos a través de Internet (Sierra, 2012).

Repositorio Digital: Se define como cualquier contenido de manera digital
descrito en un documento de Microsoft Excel o Word, un libro o una pagina en

formato HTML (Alvarez, 2017).

Vega Ausejo, Jimena Pag. 20



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“MEJORA EN LA GESTION DOCUMENTAL CON LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA RAIMSA SAC EN EL 2023. LIMA-PERU”

3. CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Experiencia laboral

En esta seccion del trabajo de investigacion, se describirdn las actividades realizadas
en la empresa Raimsa SAC a partir de mi incorporacion en el mes de enero del 2020.
Comencé laborando en el &rea administrativa con el puesto de auxiliar administrativo por un
periodo de 1 afio. A continuacidn, se detalla la estructura del &rea y las funciones que se

desarrollaron:

Area Administrativa
El area administrativa estaba conformada por el jefe y un auxiliar
administrativos el cual era delegado por la gerencia general. Las funciones que
realizaba como auxiliar administrativo eran las siguientes:
« Gestionar el envio de las érdenes de compra, cotizaciones y facturas a los clientes.
e En conjunto con el jefe administrativo, solicitar al gerente comercial la lista de
materiales a comprar segun los requerimientos de cada cliente.
o Administrar la pagina web e impulsar el canal de venta a través de las redes sociales
de la empresa.
« Reportar el registro de asistencia y tardanza de los colaboradores de la compaiiia al
jefe administrativo
o Custodiar en folders administrativos los documentos solicitados a los clientes
(cotizacion, orden de compra, facturas, guias de remision).
« Enviar reportes de pago de planilla a los trabajadores al jefe administrativo.
« Brindar los equipos de proteccion personal (EPP) al personal que ingrese a la planta.

o Envio de reportes mensuales al contador sobre los documentos facturados.
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Posteriormente, luego de un acuerdo con la gerente general, se designo el cambio de
puesto al area logistica el cual estuve laborando en un periodo de 6 meses desde junio del
2021 como asistente de logistica. A continuacion, se detalla la estructura del area y las

funciones que se desarrollaron:

Area de logistica
El area de logistica estaba conformada por el jefe de logistica y recibia un
apoyo permanente del asistente de logistica, las funciones que realizaba en dicho
puesto eran los siguientes:
o Reportar el inventario al jefe de logistica de manera semanal
o Apoyo con el jefe de logistica en el pulido y empaquetado de los materiales extraidos
de la planta.
« Realizar el servicio de postventa de los productos ofrecidos a los clientes y reportar
la retroalimentacion de cada trabajo al jefe de logistica.

o Compra de materiales segun el requerimiento de los operarios.

3.2 Objetivos del estudio
De acuerdo con la problematica general de la investigacién, se han definido el
objetivo general y especifico para abordar el siguiente tema:
Objetivo general:

Implementar la digitalizacién de la gestion documental con los clientes en la empresa

Raimsa SAC
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Objetivo especifico:

e Reestructurar el flujograma de gestion documental.

e Desarrollar un procedimiento normativo dirigido a los colaboradores en base
a la gestion documental.

e Creacion de una carpeta compartida en la nube (Google Drive) que permita
visualizar la informacidn e historial general de los clientes.

e Digitalizar los documentos administrativos (cotizaciones, facturas, ordenes
de compras, notas de crédito, guias de remision) de cada cliente en una

carpeta compartida.

3.3 Indicadores

En vista de la problemética encontrada a raiz de la gestion documental, se
analizé que los principales problemas consistian en: demoras en la atencion al
cliente, retraso en las cobranzas a los clientes, extravio o perdida de informacion
relevante sobre los clientes. Por ello, se elaboraron los siguientes indicadores para
la gestion documental:

Tiempo de atencidn a los clientes. Este indicador medira el tiempo de atencion al
cliente respecto a sus solicitudes con el nuevo flujograma propuesto en la gestion documental
en comparacion con el proceso anterior.

Cantidad de documentos digitalizados. Este indicador medira de manera semanal
los documentos que seran entregados por los clientes en comparacion con el proceso

anterior.
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Porcentaje de papel empleado en los documentos de los clientes. Este indicador
medira de manera semanal el porcentaje de papel empleado en las actividades de gestion

administrativo frente al total general en comparacion con el proceso anterior.

Satisfaccion del cliente. Este indicador la cantidad de quejas recibidas sobre el total
de trabajos realizados de cada cliente. Esto se realizara con la finalidad de evaluar el servicio

que ofrece la empresa minimizando los reclamos en comparacion con el proceso anterior.

Porcentaje de documentacién duplicado. Este indicador se medird de manera
semanal a través del numero de solicitudes de trabajos duplicados por perdida sobre la

cantidad de trabajos totales realizados en la semana, en comparacién con el proceso anterior.

Tiempo de atencion en la gestion de cobranza. Este indicador se medira de manera
semanal, promediando el tiempo ejecutado en la gestion de cobranza respecto al promedio

del tiempo programado para la gestion de cobranza, en comparacién con el proceso anterior.

Tabla 1: Indicadores de Implementacidn del procedimiento de Gestién Documental

Tipo Formula Objetivo Periodicidad
Indicador de Tiempo de Tiempo real de atencion _ Semanal
- ; . - =100%
atencion a los clientes Tiempo programado de atencion

Indicador de Cantidad de
documentos
digitalizados

N° de documentos digitalizados Semanal

N° de documentos recibidos

=100%

Indicador de Porcentaje

de papel empleado en los N° de papel utilizado Semanal

documentos de  los N° de papel comorado =100%

clientes de Avance de pap P

Entregables

IrI]diI(_:ador de Satisfaccion Nltl‘;jde ﬁueias recitéi%as ~100% Mitad v final del
al cliente e clientes atendidos proyecto
Indicador de Porcentaje N° de solicitudes de duplicado por

de documentos perdida =100% Semanal
duplicados N° de trabajos totales
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Tiempo ejecutado de atencién de

Indicador de Tiempo de

< S cobranza Semanal
atencidn en la gestion de . . =100%
Tiempo programado de atencién de
cobranza
cobranza

Nota: Indicadores a ser utilizados en la investigacion. Fuente: Elaboracién propia.

3.4 Planificacion de la investigacion

El proyecto consistid en implementar la digitalizacion de la gestion
documental de los clientes Raimsa SAC y se propone un cronograma a través del
diagrama de Gantt el cual posee las siguientes etapas: Diagndstico Situacional,
Planificacion del Proyecto de Gestion Documental, y por ultimo La

Implementacion del Procedimiento.
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Figura 2 : Diagrama de Gantt — Planificacion de Gestion Documental

Planificacion de Gestion Documental

RAIMSASAC Inicio de actividade{02 de Enero del 2023

Jlimena Vega

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8
23456 7 8|30 M121314 1516171813 # 21 #|# # # # # # #|# 31 1 2 3 4 5(6 7 8 910 MN12[13 141516 1713 19)# 21 # # # # #
PROGRESO ASIGNADD INICID J DL MM 0L MM . DL MMJ W OLMM d OLMM
DIAGNOSTICO SITUACIONAL
Identificacién de problema 100% Auxiliar Adm. [ Jefe Adm.  2/01/2023 40112023
Elaboracidn del diagrama de Ishikawa 100% Auxiliar Administrativo 5/01/2023 1210142023
PLANIFICACION DEL PROYECTO DE GESTION DOCUMENTAL
Definicidn de objetivos del proyecto 100% Auxiliar Administrativa 1310172023 14/01/2023
Revisidn del flujograma actual 100% Auxiliar Administrativa 16/01/2023 180172023
Verificacidn de los cuellos de botella 100% Auxiliar Adm. / Jefe Adm. 18/01/2023 189/01/2023
Identificacidn de proyectos de mejora 100% Auxiliar Administrativo 2010142023 2610112023
IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO
Aprobacidn de los proyectos de mejora 100% Gerencia General 2710112023 28/01/2023
Ejecucion del proyecto 100% Auxiliar Administrativo 30/01/2023 11/02/2023
Comunicacién a los colaboradores y clientes 100% Auxiliar Adm. / Jefe Adm. 13/02/2023 1710212023
Capacitacién integral a colaboradores 100% Auxiliar Adm. [ Jefe Adm. 20/02/2023 24/02/2023

Nota: Cronograma realizado en base a las actividades desarrolladas para la mejora de la gestion documental del proyecto gestion documental. Fuente: Raimsa SAC, 2023 (Elaboracion propia)
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34.1 Diagnostico situacional

En el afio 2020 cuando comenceé a laboral en Raimsa SAC logré identificar
diversas fallas relacionados en el proceso de gestion de los clientes: demora en la atencién
con los clientes, extravio de documentos, demora en la gestion de la cobranza,
documentos no codificados y no contaban con un sistema integral de informacion en
linea. A continuacién, se presenta el diagrama de Ishikawa para identificar las principales
causas por las cuales se ha determinado el problema principal como la deficiencia en el

flujo de gestion documental con los clientes.

Figura 3: Diagrama de Ishikawa “Identificacion del Problema de Investigacion”

Sistema

Proceso

Demoras en la
. gestion de
cobranzas

Sistema obsoleto y
tradicional

Extravio de

. P Demoras en la bisqueda
informacion

Poca eficiencia de de los documentos
resultados solicitados por los clientes

Reprocesos por no
encontrar no encontrar

los documentos

Uso constante de
papeleria para la
documentacion Poca comunicacién
entre las areas de la
empresa

Falta de incentivos al
Trabajo remoto colaborador
debidoala
inmovilizacién
Falta de capacitacion
" *constante al personal

Comienzo de
pandemia por
coviD 19

Medio

ambiente Perzana

Nota: Identificacion del problema de investigacion. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con lo mostrado en la figura 3, el diagrama se dividié en las
principales ramas: sistemas, proceso, medio ambiente y persona. En primer lugar, en
el factor sistema se identificaron diversas problematicas relacionadas a la obsoleta

infraestructura de sistema de gestion de informacion lo cual provocaba el extravid de
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documentos. En segundo lugar, con respecto al factor proceso se identificaron
demoras en la presentacion de documentos internos y externos (proveedores y
clientes) es decir, existia un alto rango de atencion a los usuarios lo cual generaba
molestia entre ellos. En tercer lugar, en el factor medio ambiente fue uno de los mas
perjudicados debido a que detuvo diversos procesos por los acontecimientos que
surgieron a raiz de la pandemia del COVID — 19 (trabajo no presencial). Finalmente,
en el factor persona existieron grandes problemas respecto al personal debido a la
falta de sinergia entre las areas que participaban del proceso comercial dirigido al

cliente final.

Por otro lado en la figura 4, se puede apreciar el flujograma tradicional con
respecto a la gestion comercial con el cliente en el cual se dividia en 3 categorias: Gestion
comercial (actividades que inician desde el contacto con el cliente hasta el requerimiento
de la solicitud) ,Gestion operativa (actividades que comienzan desde la generacion de la
cotizacion del cliente hasta la verificacion del control de calidad) y Gestion de entrega
(actividades que constan del envio del material multimedia al cliente hasta la garantia de

los moldes y la matriz).

No obstante, en las actividades que conforman el flujograma se identificaron 2
cuellos de botella que no permitieron el adecuado funcionamiento de los procesos

establecidos.

e EIl primer cuello de botella identificado esta relacionado a la solicitud del
duplicado de la lista de materiales de los clientes por parte del area de
produccion al area de logistica, generando un reproceso, al originar

constantes demoras en la atencion de los requerimientos debido a que se
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presentaba confusiones, las cuales no permitian un correcto orden en las
solicitudes.

e El segundo cuello de botella identificado esté relacionado a los disefios
elaborados por el area de programacion, esto se debe a que se destinaba
un tiempo adicional en la creacion de disefios que anteriormente fueron
trabajados por dicha area, debido a que no existia un historial de compra

de los pedidos anteriores del mismo cliente.

Figura 4: Flujograma de atencion a clientes en una gestion comercial

FLUJOGRAMA DE VENTA COMERCIAL - RAIMSA 5.A.C

@ P
DE LA COTZACION AL

T \ e
MEDIANTE REDES SOCIALES \ﬂ—;

ASISTENTE ADMMNISITRATIVA ENVIA
ik CORRED LA COTIZACION
S

-
Ll enviooe maresia
MULTIMEDI & CLIENTE
L

RAIMSA SAC

EMISION DE FACTURA 1
UL DE REMISIGN

¥ p 1
3
ACEFTACION DEL PRECIO FINAL SORRE EL REQUERIMIENTD) PAGO SOSRE EL TRARAID
SOBRE LA COTIZACION | s SOUCITADD
L 4 .

CUENTE

Nota: Flujograma de atencién a clientes en una gestion comercial. Fuente: Raimsa SAC (Elaboracién
propia)
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Planificacién del proyecto de gestién documental

e Reestructurar el flujograma de gestion documental: Este objetivo es importante

dado que permitird eliminar los cuellos de botella que se producian por las

actividades en el flujograma tradicional. Asimismo, estos cuellos de botella se vieron

restructurados producto de la adecuada gestion documental, es decir, en la parte

operativa respecto a la basqueda de materiales, se determind que estos documentos

deben estar alojados en una base de datos a través de una nube. Caso similar ocurre

en la gestion operativa con respecto a los disefios de los clientes recurrentes dado que

se implementd una base de datos en linea para almacenar las imagenes escaneadas.

En la figura 5, se evidencias las mejoras propuestas, a través del disefio de un nuevo

flujograma, el cual fue elevado para la aprobacién de la gerencia general de Raimsa

SAC, siendo aceptado.

Figura 5: Flujograma Aprobado de Gestion Documental
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Nota: Flujograma Flujograma Aprobado de Gestién Documental. Fuente: Raimsa SAC Pert, 2023 (Elaboracion propia)

e Desarrollar un procedimiento normativo dirigido a los colaboradores en base a

la gestibn documental: Este objetivo consisti6 en la elaboracion de un

procedimiento con los nuevos lineamientos que se deben aplicar en la nueva gestion

documental en relacion con las actividades de cada colaborador. (Ver Anexo 1:

Procedimiento Normativo de Gestion Documental - RAIMSA S.A.C)

e Creacion de una carpeta compartida en la nube (Google Drive) que permita

visualizar la informacidn e historial general de los clientes: Este objetivo consistid

en resguardar la informacién de todos los clientes. Asimismo, el uso de un a carpeta

compartida en la nube contribuyo a que la informacién sea méas accesible y

centralizada de manera tal que, se podia contar con la informacion precisa y en linea.

Figura 6: Centralizacion de base de datos de Raimsa SAC
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Nota: Base de datos centralizado correspondiente a los clientes de Raimsa SAC . Fuente: Raimsa SAC Perd, 2023

(Elaboracion propia)
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e Digitalizar los documentos administrativos (cotizaciones, facturas, ordenes de
compras, notas de crédito, guias de remision) de cada cliente en una carpeta
compartida: Este objetivo consistid en simplificar los trabajos y/o documentos
administrativos a través de una nube en el cual mantenia informacion (6rdenes de
compra, facturas, cotizaciones, notas de crédito, guias de remision, entre otras).
Asimismo, este nuevo proceso fue el mas importante debido a que permitid la fluidez

y la productividad de la busqueda y entrega de documentos al cliente.

Figura 7: Base centralizada de documentos administrativos

> RAI- 20018 INDUSTRIA... > 1. Administracion ~ 2 O

. Tipo - H Personas ~ | | Medificado ~ |

Carpetas T Nombre «

BB 2 Ordendecompr.. I 3. Orden de trabsjo i BB 4. Memo para prod...

p
| BB 1. Cotizaciones Apr...
~

B 5. Factura, Guiay c...

Nota: Base de datos centralizado correspondiente a los documentos administrativos de Raimsa SAC. Fuente: Raimsa SAC

Perd, 2023 (Elaboracion propia)

3.4.3 Implementacién del procedimiento

Finalmente, una vez implementado los objetivos se procede a validar a través de los
indicadores la productividad y eficiencia que se ha logrado a traves de las metas planteadas.
No obstante, de manera semanal se solicitara al equipo propuestas de mejora que ayuden a

buscar alternativas y asi, puedan desarrollar sus actividades diarias con mayor facilidad.
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Asimismo, se observa en la figura 8 el comunicado que fue enviado a la gerencia
general indicando los nuevos lineamientos y actividades a implementarse.

Figura 8 : Solicitud de aprobacidn de procedimiento normativo — Gestiéon Documental

SOLICITUD DE IMPLEMENTACION - GESTION DOCUMENTAL

€ Responder %) Responder a todos > Reenviar
° Jimena Vega <jimena9898@hotmail.com> g i b
3 'corporz . ércol

0 RAIMSA SAC.xlsx
v

n" Procedimiento Norm
= 3 KB

Estimada Gerenta,

Segun lo conversado se adjunta el procedimiento normativo en el cual se actualiza todas las actividades que se van a realizar a partir de la fecha con respecto a la gestion documental
De ser conforme, agradeceré de ante mano la Implementacion de esta nueva gestion.

Quedo atenta a su respuesta. Muchas Gracias.

Saludos,

Jimena Vega Ausejo
R Auxiliar Administratvo
CORPORACION RAIMSA SAC
RAI MSA Telf:5500617-5500756 anexo 20
Cel.: 946061281
WWw.corporacionraimsa.com

Nota: Solicitud de aprobacion de procedimiento normativo — Gestién Documental de Raimsa SAC. Fuente:

Raimsa SAC Pert, 2023 (Elaboracion propia)
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4. CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo, se detallaran los resultados en base al planteamiento de los objetivos

especificos y medicion de indicadores:
Objetivo Especifico 1: Reestructurar el flujograma de gestion documental

Para lograr este objetivo se convocd una reunion con todas las areas involucradas
que participan en el proceso del flujograma de gestién documental con el cliente. Asimismo,
se eligio el indicador de “Tiempo de Atencion con el Cliente”, de esta manera lo que se dese6
medir es el tiempo dedicado a cada cliente de tal manera que, esta gestion disminuya y no se
genere reprocesos. Esto se logré a partir de la reestructuracion que se realiz6 en el
flujograma, en el cual se implementaron actividades para la digitalizacién documental, de
tal manera que se reduzca el tiempo de atencién al cliente. Durante la implementacion del

proyecto, el ratio de atencidn se mantuvo de la siguiente manera:

Tabla 2: Andlisis de tiempo de atencion al cliente antes de la implementacion.

Tiempo Real de  Tiempo programado

Duracion del Proyecto Atencion de Atencion Indicador
(expresado en dias) (expresado en dias)

Semana 01 20 15 133%

Nota. Andlisis de tiempo de atencion al cliente antes de la implementacion. Elaboracion Propia.

Tabla 3: Analisis de tiempo de atencion al cliente post - implementacion

Tiempo Real de  Tiempo programado

Duracién del Proyecto Atencion de Atencion Indicador
(expresado en dias) (expresado en dias)
Semana 02 18 15 120%
Semana 03 15 15 100%
Semana 04 11 15 73%

Nota. Analisis de tiempo de atencion al cliente post - implementacion. Elaboracion Propia.
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Segln la Tabla 2 y 3, se puede visualizar que el indicador en la semana 01 tenia un
porcentaje del 133%, esto significa que se destinaba un sobretiempo a la actividad
programada para realizar las matrices. Sin embargo, a raiz de la reestructuracion del
flujograma, en la semana 04 se logré reducir el tiempo de atencion en 11 dias obteniendo un
porcentaje del 73%, lo cual se concluye que la empresa logré incrementar en un 27% de

productividad respecto al tiempo real de atencion obteniendo 4 dias de desfase.

Objetivo Especifico 2: Desarrollar un procedimiento normativo dirigido a los

colaboradores en base a la gestion documental actual

Para lograr este objetivo se implement6 una serie de actividades a través de un
manual aprobado por la Gerencia. En dicho documento, se establecieron lineamientos que
permitieron optimizar los recursos de la empresa, en funcion a la gestion documental.
Asimismo, se colocd mayor énfasis en la parte de la gestion de cobranza y la satisfaccion del
cliente dado que estos puntos representan un importante desempefio para la compafiia. Se

evalu6 de la siguiente manera:

Tabla 4: Andlisis del tiempo de atencidn en la gestion de cobranza antes de la implementacion

Tiempo programado

VLS (RN el de Atencion de

Duracion del Proyecto Atencion Indicador

Cobranza (expresado
I IED)
Semana 01 12 7 170%

(expresado en dias)

Nota. Andlisis del tiempo de atencion en la gestion de cobranza antes de la implementacion. Elaboracion

Propia.
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Tabla 5 Analisis del tiempo de atencidn en la gestion de cobranza post implementacion.

Tiempo programado
de Atencion de

Tiempo Real de

Duracién del Proyecto Atencion Cob q Indicador
(expresado en dias) obranza (,expresa 0
en dias
Semana 02 11 7 150%
Semana 03 8 7 110%
Semana 04 5 7 71%

Nota. Analisis del tiempo de atencidn en la gestion de cobranza post implementacion. Elaboracién Propia.

Segun la Tabla 4 y 5, se puede observar que el tiempo real que se destinaba para la
gestién de cobranza a los clientes representaba un porcentaje alto de 170%, esto significa
que la empresa destinaba un sobretiempo de atencion en las cobranzas a sus clientes. No
obstante, ya con el procedimiento y los lineamientos establecidos en el flujograma, se logro
reducir este indicador en 71%, lo cual concluye que la productividad mejoré en un 29%, en

términos de dias, esta actividad se redujo a 2 dias laborados.

Respecto al indicador de satisfaccion del cliente se realiz6 de la siguiente manera:

Tabla 6: Andlisis de Satisfaccion del Cliente antes de la implementacion

N° de quejas N° de clientes
recepcionadas atendidos

Semana 01 14 36 38%

Indicador

Duracion del Proyecto

Nota. Andlisis de Satisfaccion del Cliente antes de la implementacion. Elaboracién Propia.

Tabla 7: Andlisis de Satisfaccion del Cliente post implementacion

Duracion del Proyecto .l de_quejas e cl_|entes Indicador
recepcionadas atendidos
Semana 02 12 40 30%
Semana 03 9 38 23%
Semana 04 5 39 13%

Nota. Andlisis de Satisfaccidn del Cliente post implementacidn. Elaboracion Propia.
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Segln la Tabla 6y 7, se puede observar que, al inicio del diagndstico, la empresa no
evaluaba la atencidn de sus clientes post — venta por lo que se generaban constantes reclamos
por la demora en los tiempos de atencion en la empresa. Sin embargo, a partir de la
identificacion de las mejoras, se implementaron nuevas actividades para disminuir el tiempo
de atencion. Al iniciar esta implementacion, se contaba 12 reclamos por semana en
promedio, lo cual era un indicador sumamente negativo para la empresa. De acuerdo con
estos nuevos alcances de mejora, este indicador se pudo reducir de 38% a 13%, lo cual
conllevo a que se tomen medidas preventivas respecto a la atencion del cliente brindando un

servicio de calidad, mas transparente y de manera personalizada.

Objetivo Especifico 3: Creacion de un carpeta compartida en la nube (Google Drive)

gue permita visualizar la informacién e historial general de los clientes.

Para lograr este objetivo, se disefi6 una carpeta compartida en la nube (Google Drive) en el
cual permitia verificar la historia del cliente, es decir, la lista de materiales
solicitados, ficha técnica del cliente, ultimo servicio realizado, costo de la mano de
obra por dicha solicitud, entre otros (Ver Anexo 2: Lista de clientes codificados en
la carpeta compartida). De tal manera que, permitio un orden en la atencion de la
solicitud y se evitaba la duplicidad por pérdida de documentos. Se evalud de la

siguiente manera:

Tabla 8: Andlisis de % de documentos duplicados antes de la implementacion

N° de solicitudes de

Duracion del Proyecto trabajos duplicados | N° de trabajos totales | Indicador
por pérdida
Semana 01 29 35 83%
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Nota. Analisis de % de documentos duplicados antes de la implementacion. Elaboracion Propia.

Tabla 9: Andlisis de % de documentos duplicados post implementacion

N° de solicitudes de

Duracion del Proyecto trabajos duplicados | N° de trabajos totales | Indicador
Semana 02 18 34 53%
Semana 03 7 35 20%
Semana 04 0 36 0%

Nota. Analisis de % de documentos duplicados post implementacion. Elaboracion Propia.

Segln la Tabla 8 y 9, se muestra el porcentaje de solicitudes de trabajo que se han
duplicado a raiz de la pérdida de dichos documentos representando un 83%, esto se debe a
que existian trabajos recurrentes y no se mantenia un orden de administracion respecto a
dichos documentos. Sin embargo, mediante la implementacion de una carpeta compartida
en la nube el porcentaje de documentos duplicados se redujo en 0%, es decir, no existe
ningun documento archivados en files fisicos debido a que toda la informacidn se encuentra

digitalizada.

Objetivo Especifico 4: Digitalizar los documentos administrativos (cotizaciones,
facturas, ordenes de compras, notas de crédito, guias de remision) de cada cliente en una

carpeta compartida.

Para lograr este objetivo, se procedié con la creacion de un sistema integral en la
gestion comercial de la empresa hacia el cliente, es decir, se implementd una carpeta
compartida en el Google drive con el nombre de cada cliente de manera tal que optimizaba

el flujo de atencion. Esta mejora permitid6 mantener una gran cantidad de documentos
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digitalizados y medir el porcentaje de papel empleado producto de la documentacion de los

clientes. Se evaluo de la siguiente manera:

Tabla 10: Andlisis de la cantidad de documentos digitalizados antes de la implementacion.

N° de trabajos N° de trabajos
digitalizados recibidos

Semana 01 2 20 10%

Duracion del Proyecto

Indicador

Nota. Analisis de la cantidad de documentos digitalizados antes de la implementacion. Elaboracion propia.

Tabla 11: Andlisis de la cantidad de documentos digitalizados post implementacion.

N° de trabajos N° de trabajos

Duracion del Proyecto digitalizados recibidos Indicador
Semana 02 7 24 29%
Semana 03 15 25 60%
Semana 04 26 27 98%

Nota. Analisis de la cantidad de documentos digitalizados post implementacién. Elaboracion propia

Segun la Tabla 10 y 11, existia una gran cantidad de trabajos que eran recibidos, pero
la documentacién al realizar de manera fisica era un poco inestable representando asi un
10% de archivos digitalizados. No obstante, a partir de la creacion de un carpeta compartida
en la nube (Google Drive), la gestion documental de los archivos de cada cliente se fue
implementando, lo cual hasta la fecha logré un 98% de documentos digitalizados en una
carpeta por nombre de cliente. Por otro lado, el 2% restante no se pudo digitalizar debido a

gue existe un area donde no se encuentra abastecimiento de computadoras.

Respecto al indicador de porcentaje de papel empleado, se realizo lo siguiente:

Tabla 12: Analisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes antes de la implementacion.

Cantidad de papel Cantidad de papel

Duracion del Proyecto empleado comprado (expresado  Indicador
(expresado en Kg) en Kg)

Semana 01 10 10 100%
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Nota. Analisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes antes de la implementacion.

Elaboracién propia.

Tabla 13: Analisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes post implementacion.

Cantidad de papel Cantidad de papel

Duracion del Proyecto empleado comprado (expresado | Indicador
(expresado en Kg) en Kg)
Semana 02 8 10 80%
Semana 03 6 11 55%
Semana 04 2 10 20%

Nota. Andlisis de porcentaje de papel empleado en documentos de clientes post implementacion. Elaboracion

propia

Segln la Tabla 12 y 13, se puede visualizar que existia una gran cantidad de papel
comprado lo cual se usaba el 100% de lo establecido. Sin embargo, a partir de la creacion de
un sistema integral digitalizado, durante la semanas de evaluacion, se logré reducir en un
80% el uso de papel, esto debido a que existe trabajos y areas donde se abastecen de
computadoras y se deben enviar las érdenes de compra de manera impresa para la gestion

del servicio y a su vez, generaria una disminucion de costos.
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion se aplicaron los conocimientos,
competencias y habilidades adquiridas en la carrera universitaria de Administracion,
asi como en la experiencia laboral que se obtuvo en dicha empresa, a fin de solucionar
y mejorar la gestion documental con los clientes en la empra Raimsa SAC.

Debido a los cambios suscitados posterior a la pandemia se propuso llevar a
cabo un proyecto de mejora el cual consistia en mejorar la gestion documental de la
empresa en diversas aristas de cada area.

e Se implemento un procedimiento normativo en la empresa dado que no
contaba con acciones establecidas que permitan mejorar las gestién
documental en cada una de sus actividades.

e Sepropuso evaluar a los clientes que realizaban reclamos a los servicios
brindados por Raimsa SAC. Con las mejoras en el flujograma se pudo
reducir considerablemente el tiempo de atencion y con ello, la
disminucion de los reclamos.

e Se integraron las actividades recurrentes de Raimsa SAC en una nube
(Google Drive) lo cual permitié llevar un mayor control, resguardo y

seguimiento de la cobranza.
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5.1.1 Lecciones aprendidas
En el presente trabajo de investigacion se aprendieron las siguientes lecciones:

e Laconstante comunicacion y predisposicion para evaluar a profundidad
sus falencias y realizar mejoras en el area de Operaciones, Comercial y
Logistica.

e Establecer seguimientos y tiempos de atencién para cada actividad de
mejora, lo que permitié estandarizar cada proceso al tiempo y fecha
correcta.

e Definir lineamientos de mejora en los procedimientos normativos, los
cuales estén de acuerdo los colaboradores de la empresa y los jefes de

cada area.

5.1.2 Competencias

En el presente trabajo de investigacion se desarrollaron las siguientes
competencias:

e Mentalidad sistémico digital, dado que me permitid interconectar ideas
y experiencias con los trabajadores de la empresa para lograr un
objetivo a desarrollarse mediante una solucién digital.

e Resolucion de problemas, se logro establecer un consenso entre los
trabajadores de las areas involucradas en ciertas actividades que se
debian optimizar. Asimismo, se pudo concretar un conjunto de ideas de
tal manera que se presentd una solucion viable para cada actividad

correspondiente.
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e Responsabilidad social y ciudadania, logré identificar que se puede
reducir costos si se promueve una gestion de manera digital y a su vez
que contribuya con el menor uso de papel en los documentos brindados

al cliente.

5.2 Recomendaciones

Con respecto a la experiencia adquirida en Raimsa SAC, se detalla las siguientes

recomendaciones:

e Respecto al objetivo especifico 1, se recomienda implementar programas de procesos
documentales que permitan actualizar en linea ciertas actividades nuevas o
recurrentes.

e Respecto al objetivo especifico 2, se propone revisar el procedimiento normativo a
fin de detectar en la practica, nuevas acciones de retroalimentacion dentro de la
mejora continua de la gestion documental.

e Respecto al objetivo especifico 3, se recomienda la compra de un espacio en la nube
con mayor tamafio de carga y procesamiento que permita visualizar de manera
inmediata los requerimientos pasados, en progreso Yy finalizados de cada cliente.

e Respecto al objetivo especifico 4, se propone la gestién semanal de estos documentos

dado que poseen una gran cantidad de informacion del cliente.
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ANEXQOS
ANEXO N° 1. Procedimiento Normativo de RAIMSA SAC.

B3

CORPORACION RAIMSA SAC
RUC: 20524903670

RAIMSA PROCEDIMIENTO NORMATIVO DE GESTION

Ate
Sra. Rita Ausejo Teléfono - 970 789 130
Gerente General pmemsa‘nghotmall.com

Asunto: Actualizacién de actividades - Gestion Documental

Estimado (a):
Por medio de la presente le hacemos llegar la actualizacién de las siguientes actividadas:

I.osdoumumlfacuu g.ﬂ.domnnhmm otdenesdocomn]

:ln digitalizados, enviados y resguardados en un Drive en ef siguiente 230123 10.00am
ace: Eicha - "Nombre Clienle”

Lainformacion de los materiales sdlicitados a cliente se dgitalizaray se

Wh enun Drive en el siguente enlace: “Materiales - Nombre, 280123 1t00am

Se M:oloc sistema de geslién de cobranza para una rapida atencién de 010223
cobro a dientes en la piging web

En ol &rea de Caja. se hatxlitd una encuesta que o diente deberé llenar de

< manera cbligatonia para evaluar el servicio otorgado. 0023
5 I&wmummﬁmumm.mmneﬁwa 2023
de costos ;
CORPORACIO

Por favor, su apoyo con la aprobacidn.

- o ~ RITA AU OSTA
e 6555,# /041:

Jimena Vega
Asistente Administrativa Rita Ajisgjo K
Gerenfe General
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ANEXO N° 2 Lista de clientes codificados en la carpeta compartida

Q, Buscar en Drive 73 ® & @ @
> Raimsa > 1 Clientes ~ B © )
| Tipo ~ ‘ ‘ Medificado = |
B RAI- 20003 GRUP... : Bl RAI-20004 INVER... } BB RAI-20005ING M.. 3 I RAI- 20006 ELECT... @
BB RAI- 20007 PANTO.. | BB RAI-20008ESTAN.. i B RAI-20010 IMPOR.. } B RAI-2001PROCE.. } >
BB RAI-20013CORPO.. | BB RAI-20014SR.CA.. BB RAI- 20017 REFRIG... } I RAI- 20018 INDUS...
BB RAI-20020 INVER.. BB RAI-20021BELLC.. 1} BB RAI-20022FILADE.. } Il RAI- 20025 INDUS...
BB RAI-20028 ARAIL. BB RAI-20029CORP.. i BB RAI-20030SERVI.. } Il RAI- 20032 BASOR...
BB RAI-20039 TECDE.. } Bl RAI-20041INDUP..  } Bl RAI- 20043 MARC.. 3 BB RAI- 20046 REFRI...
BB RAI-20047 METAL.. } BB RAI-20049 CONS.. } BB RAI- 20050 VEPES.. } BB RAI- 20052 TORN... H s
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