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1 UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO

RESUMEN EJECUTIVO

La presenta investigacion titulada "Implementacion de la digitalizacion y mejoras
en el proceso de gestion de documentos para la eficiencia administrativa" tuvo como
objetivo contribuir a mejorar la eficiencia administrativa y reducir las elevadas
penalidades economicas derivadas de deficiencias en la gestion documental. Los
resultados fueron positivos, con una reduccion de penalidades del 98.41%, disminuyendo
en el primer semestre de s/. 33,469.98 a s/. 532.25 en el ltimo semestre, alcanzando
periodos de cero penalidades aplicadas. Este trabajo puso en valor competencias
aprendidas en la carrera de Administracion de Empresas, sobre gestion documental,
teorias y enfoques administrativos, respaldados por una solida capacidad de sintesis y
analisis para la toma de decisiones estratégicas. Se concluye que la implementacion de la
digitalizacion, junto con mejoras de procesos de gestion y sistemas de control

administrativo permitieron una transicion hacia una gestion documental 4gil y eficiente.

Palabras clave: Gestion documental, digitalizacion de documentos, eficiencia

administrativa, transformacion digital, rentabilidad.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

Una mala gestion de los residuos hospitalarios puede poner en riesgo al personal
que maneja los residuos, tanto dentro y fuera del establecimiento de salud, y a los
pacientes por el potencial de contener agentes infecciosos, compuestos quimicos
nocivos y materiales biologicos (Organizacion Mundial de la Salud, 2021). En las
compaiiias que se manejan desechos hospitalarios, la gestion adecuada de residuos
solidos peligrosos juegan un papel crucial, garantizando la trazabilidad del servicio
ofrecido, asegurando el respeto a las regulaciones ambientales y las obligaciones
contractuales con las organizaciones de salud (Villarés, 2023). Un vertido incontrolado
puede causar contaminacion de aguas, alimentos y facilitar la aparicion de brotes
epidémicos. Tener una buena gestion permite integrar y coordinar diferentes aspectos,
como la planificacion, el control de la calidad, el cuidado del medioambiente, la
seguridad y salud; con su correcta aplicacion y el perfeccionamiento constante garantiza

la eficiencia y eficacia del proceso (Ortiz, 2023).

En Peru, la entidad encargada de supervisar y regular la gestion de residuos
hospitalarios es DIGESA, a través de la NTS N° 0144-MINSA/2018/DIGESA —
“Norma Técnica de Salud de Gestion integral y manejo de residuos solidos en
establecimientos de salud, servicios médicos de apoyo y centros de investigacion”
aprobada con Resolucion Ministerial N° 1295-2018/MINSA, donde se establece las
normas y los procedimientos para asegurar un manejo correcto de los residuos
hospitalarios, abarcando la clasificacion, el almacenamiento, el transporte y la

disposicion final (Adarme, 2023).

El vinculo entre los procedimientos formalmente definidos y su aplicacion
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practica es una situacién que ocasiona ineficiencias operativas, complicando el alcance
de los objetivos institucionales y restringiendo la calidad de los servicios que se
brindan. Los procesos con restricciones impactan negativamente la eficiencia
administrativa, la gestion de la documentacion de forma manual conlleva una
considerable carga administrativa, desde el incorrecto registro de datos y la repeticion
de actividades, siendo susceptible a errores en la insercion y copia de datos, ademas que
retrasa la preparacion de entrega de expedientes y la entrega de solicitudes a los clientes

(Miranda, 2025).

Segun Gutiérrez (2024), la carencia de un sistema uniforme para archivar y
recuperar la informacion, complica la posibilidad de gestionar auditorias futuras o
responder de manera eficiente a las solicitudes de las organizaciones con las que se
trabaja. Dando como resultado la empleacion de una cantidad significativa de tiempo en
actividades repetitivas y poco eficaces, lo que limita la capacidad para analizar y tomar
decisiones; agravando todo tipo de elaboracion de documentos, llevando a la situacion
de ser insostenible en el corto tiempo y se aumente la posibilidad de cometer errores,
retrasando entregas y perjudicando la calidad del servicio. Por lo tanto, se hace
fundamental establecer la digitalizacion en las labores asignadas de la mano de la
gestion de documentos, con el objetivo de optimizar el flujo de informacion, integrar
herramientas informaticas y automatizacion de datos, asi como definir métodos claros
para el archivo y la recuperacion de datos. Estas mejoras ademas de acortar plazos y
minimizar errores, también aumentan la eficiencia administrativa y garantizan un

servicio mas confiable, dindmico y competitivo.

11
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1.1 Descripcion de la empresa

1.1.1 Datos generales

- Razén Social: Global Servicio Integral Medico Sociedad Anonima.

- Registro Unico del Contribuyente — RUC: 20516935317.

- Nombre Comercial: GLOBAL SIMED SA.

- Domicilio Legal: Av. 4F Este Urb. Villa Hiper 2 Etapa Mz. A Lte. 45 — Comas.
- Representante Legal: Dr. Advid Arguelles Atahualpa.

- Inicio de actividades: 04 de Setiembre del 2008.

- Teléfono: 01 759 4666 / +51 962 271 657.

- Correo electronico: contablidad@globalsimed.com / rrhh@globalsimed.com
Figura 1

Logo Institucional

GLOBAL SIMED $.A

Nota: La figura muestra el logo empresarial

Fuente: Global Simed SA (2025)
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1 UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO

1.1.2 Misioén

GLOBAL SIMED S.A es una empresa dedicada al manejo integral de residuos
solidos y otras actividades afines cuyo objetivo es generar rentabilidad a través de
operaciones seguras y sostenibles ambientalmente con tecnologias que contribuyan a
preservar el ambiente. Se encuentra conformada por un equipo joven que promueve los

principios de iniciativa y mejora continua.

1.1.3 Visién

Ser una empresa lider a nivel nacional en el rubro por su aporte con el cuidado y
desarrollo sostenible del ambiente, promoviendo el uso de tecnologia motivado por la

confianza del cliente y el bienestar de sus stakeholders.

1.1.4 Proposito

La empresa Global Simed SA tiene como objetivo el manejo integral de residuos
solidos peligrosos y no peligrosos a nivel nacional, comprometidos con satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes en todas las etapas del servicio; con pleno
cumplimiento de la normativa legal y otros requisitos de calidad, salud ocupacional y
medio ambiente aplicables a las actividades a realizar. Para lo cual, cuenta con personal

calificado y una amplia flota de unidades propias que garantiza sus operaciones.

1.1.5 Propuestas de Valor

- Moderna flota vehicular propia segun el tipo de servicio.
- Experiencia en el rubro.

- Seguridad del servicio.

13



UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO
mrm DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

[
[

- Infraestructura propia.

- Respetuosos de la ley de gestion integral de residuos solidos.
- Transporte coberturado.

- Monitoreo satelital.

- Servicio oportuno segin entidad.

- Altos estandares de proteccion personal — EPPS integral.

- Personal con experiencia y capacitado.

- Asesoria técnica constante.

- Capacitacion permanente.

1.1.6 Operaciones

-En complejos hospitalarios publicos, clinicas privadas, industrias farmacéuticas,
otras industrias con manejo de hidrocarburos, universidades, entidades publicas y

privadas diversas.
- Segregacion en fuente.
- Acondicionamiento de residuos.
- Recojo de residuos locales del cliente — entidad.
- Transporte.

- Disposicion final de residuos.

14
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- Contingencias ambientales.
- Remediacion de incidentes ambientales.
- Capacitacion en manejo de residuos solidos.
1.1.7 Estructura organizacional
El organigrama de la empresa se aprecia en la Figura 2.

Figura 2

Organigrama de la empresa

g =4

sesmans ssmmace o ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA GLOBAL SIMED 5.4

GERENTE GENERAL
Ms C Adnd Arguedies Alahusips

—e

ASESOR LEGAL
Abg Rubén Rivera Uceds

g ASESOR CONTABLE
| CPC Pool Madonado Gutrrez

ADMINISTRADOR. FINANZAS Y
| DESARROLLO DE NUEVOS NEGOCIOS

AREA TECNICO - NORMATIVO AREA DE CONTABILIOAD - AREA_ .OPERACONES
Omar Archles Vivar FINAZAS Joba Qurdtan
Margat Espinoza Durand

- | | e e p— .
AREA COMERCIAL RECURSOS HUMANO S ‘ E MANTENIMIENTD

OPERACIONES S: Erick Aonteten
Grrsedn Torres Pablo José Vilar Veldsouez Pertro Pede M | L =

Mirza Flotes Garoza

Caonzso Rigas

Anita Cardenas Zuta
OFERATVO

‘ AREA LOGISTICA PYRSOMAL

CHOFERES Y
OPERAROS

Nota: La figura muestra la estructura organizacional de la empresa

Figura: Global Simed SA (2025)
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1.1.8 Funciones principales de los colaboradores

- Gerente General: Aprobar las estrategias para gestionar las actividades
principales de la organizacion, tanto administrativas como operativas, enfocados a
garantizar la calidad en sus procesos, personas y sistemas de informacion a fin de
potenciar sus servicios dirigidos al cliente interno y externo que impactaran,

positivamente, al cumplimiento de los objetivos y metas trazadas.

- Asesor Legal: Asesor en los procesos legales internos y externos de la

organizacion de acuerdo a las normas legales vigentes en nuestro pais.

- Asesor Contable: Brindar informacion financiera y contable de las operaciones
de la organizacion, de manera confiable, oportuna, razonable y de conformidad con las

normas que lo regulan.

- Administrador: Disefiar, dirigir, organizar y ejecutar las estrategias hacia el
logro de los objetivos propuestos y aprobados por la Gerencia General, enfatizando al
seguimiento y control de los planes operativos de las instancias administrativas, asi

como en la direccion de estrategias a nivel Comercial y Operativo.

- Jefe Técnico Normativo: Dirigir, planificar y organizar las actividades de
disefio, asesoramiento y verificacion para el cumplimiento de los estandares,
procedimientos y normas internas en las operaciones de la empresa; con el objetivo de
cumplir las buenas practicas y normativa nacional en materia de Seguridad, Salud
Ocupacional, Calidad, Gestion Ambiental, Gestion Social y cumplimiento de los

instrumentos ambientales aprobados.

- Jefe Comercial: Planificar, organizar, controlar y coordinar la gestion

16
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comercial, disefiando los servicios a ofrecer, aplicando estrategias que permitan el logro
de los objetivos y/o metas establecidas por la organizacion. Dirigir las actividades de

promocion, captacion y fidelizacion de clientes, asi como la gestion de cobranzas.

- Jefe de Contabilidad y Tesoreria: Responsable de supervisar y analizar los

estados financieros y de su respectiva confidencialidad.

- Jefe de Operaciones: Dirigir, planificar y organizar los servicios de
Saneamiento (gestion de residuos sélidos) y otras actividades afines, asumiendo la
responsabilidad del cumplimiento tactico de sus operaciones seguin las normas vigentes

y especificaciones contractuales.

- Supervisor de Servicios y Operaciones: Dirigir, planificar y organizar las
actividades asignadas relacionados a los servicios de Saneamiento (gestion de residuos
solidos) y otras actividades afines, asumiendo responsabilidad del cumplimiento de

especificaciones técnicas y/o disefio de su operacion.

1.1.9 Servicios

- Gestion Integral de Residuos Solidos (Registro como EPS-RS, DIGESA-
MINAN). Residuos peligrosos: biomédicos, biocontaminados, hospitalarios, especiales,
farmacéuticos, industriales peligrosos, derivados de hidrocarburos. Residuos no

peligrosos: comunes hospitalarios, de la industria no peligrosos, del comercio.
- Capacitacion Ambiental.
- Remediacion Ambiental.

1.1.10 Experiencia

17
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Mas de 10 afios brindando servicio de Manejo Integral de Residuos Sdélidos;
Recoleccion, Transporte y Disposicion Final de residuos biomédicos, biocontaminados,
hospitalarios, industriales peligrosos, no peligrosos, de la construccion, derivados de
hidrocarburos y remediacion ambiental, teniendo en su cartera una amplia gama de

clientes, de los cuales se ubican el sector publico y privado.
Figura 3

Ficha RUC

Informacion General del Contribuyests
Agefidos y Nombres 6 Razon Secial :  GLOSAL SERVICID INTEGRAL MEDICQ SOCIEDD ANCADMA
Tips d Contribyents : 25-SOCTEDAD ANONDMA
Fecha de Insaipcon : 0870%2007
Fecha de Inicio de Actividades : 040392003
Estado def Contribuyeate : ACTIVO
Dependencia SUNAT : 0321 - INTENDENCIA LIvA
Condicion def Domiciio Fiscal : HABIDD
Emisor electrénico desde : 04052013
: FACTURA desds 04/05/2018) 300572 (desce 101202021
Tamaso s PAINCIPAL
Datos def Contribuyeate
Nombre Comercial : GLOBALSDMED SA.
Tipo de Regresantacida 3 -
Actividad Econdmica Principal s &323 - TRANSPORIE DE CARGA POR CARRETERA |
Actividad Econdmica Secumdaria § :  871C- ACTIVEDADES DE STENCION DE ENFERMERIA BN INSTITUCIONES
ividad oot daria 2 : 3312 - RECOGIDA DE DESECHOS PELIGROSCS
Sisterna Emisiéa Comprobantes de Pago T NANUAL
Sisterna de Contabiidad 1 MANGSLUCCMPUTARIZADO
Codigo de Profesion / Dfice z -
Actividad de Comerdio Exterior : SINACTIVIDAD
Namero Fax 5-
Teléfome Fijo 1 : 1-7534666
Telafone Fijo 2 : 1-3251243
Teléfono Mowil 1 : 1-565789671
Teléfomo Mowil 2 s 1-347353641
Correo Blachromico 1 :  CONTASEIDADEGLOBALSIVED.OON
Comreo Elactronico 2 : rh2gdotalsmed com
Domiciio Fiscal
Actividad Economica 1 £323 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETESA
Departamento T N4
Provinca : LINA
Distrito : CoMss
Tipe y Nombre Zona : URB. VILLA HPPER 2ET9
Tipo y Nombre Via : AUSFESTE
Nro it
Km
Mz : A
Loke : 45
Opio -
Interior g<=
Otras Referencias :  ALT 3 POSTES FENAMERICANA NOSTE
Condicion del inmueble declarade como Domidlio Fiscal : PACOID

Nota: La imagen muestra la Ficha RUC de Global Simed SA.

Fuente: SUNAT
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1 UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO

1.2 Justificacion

Colaborar en el andlisis de la administracion aplicada a compaiiias de servicios
especificos, como la recoleccion y manejo de desechos de hospitales. La adopcion de
métodos de digitalizacion y automatizacion de informacion como un area de estudio
relevante y esencial en el ambito administrativo, ya que se alinea con la tendencia
mundial hacia la modernizacioén de procedimientos. Asi, el estudio facilitara la
combinacion de teorias sobre gestion documental, eficiencia en la administracion y
cambio digital con un ejemplo préctico concreto, lo que enriquecera la formacion y
desarrollo profesional en la disciplina de Administracion. La iniciativa aborda una
necesidad especifica de mejorar el registro y la gestion de los documentos relacionados
con residuos so6lidos hospitalarios. Este procedimiento provoca una carga administrativa
excesiva, fallas en la documentacion y demoras en la provision de informes a los
clientes. A través de la digitalizacion y optimizacion del proceso, se prevé acortar los
tiempos de procesamiento, reducir errores humanos y establecer un sistema mas
confiable para el archivo y la recuperacion de datos. Esto no solo beneficiard la
eficiencia administrativa, sino que también aumentara la competitividad de la compaiiia
ante las exigencias contractuales y normativas del sector. Por tltimo, contribuir al
desarrollo de la gestion ambiental y de salud, ya que una administracion eficaz de los
documentos asegura el correcto seguimiento de los desechos hospitalarios. Esto ofrece a
las entidades de salud datos precisos y puntuales sobre el tratamiento de sus desechos,
fomentando la claridad y el apego a la normativa. A su vez, la mejora del proceso
documental aumenta la confianza de los usuarios en la compaiia y ayuda a crear un
servicio mas rapido, seguro y acorde con las demandas actuales de responsabilidad

social y sostenibilidad.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 Gestion documental

Administrar la informacién de los servicios realizados por la empresa se logra
mediante la gestion documental, la cual abarca politicas, procedimientos y métodos de
organizacion y control. Segin Rodriguez (2021), planificar, controlar y organizar estos
documentos asegurara que permanezcan accesibles, seguros y conservados a lo largo del
tiempo. Capturar, almacenar y recuperar la documentacion, tanto en papel y en formato
electronico, son procesos de todos los dias en la empresa y administrar esta variedad de
registros que se crean y reciben con una optima gestion documental y su conjunto de
normas simplificarian su almacenamiento y su localizacion, facilitarian la extraccion de
informacion, descartarian lo innecesario, preservarian lo 0til y destruiria lo que ya no se

necesita (Santana, 2023).

Buscar establecer un procedimiento que garantice la disponibilidad y uso de
archivos como evidencia y recurso valioso para la operatividad en la empresa a través
del uso de sistemas de gestion documental, ademas de contribuir a la implementacion de
métodos de decision mas confiables y eficaces por la calidad de la informacién que se
emplea. Asi, posibilitar la mejora de la transparencia, la toma de decisiones, la entrega
de cuentas, el control interno y reduccion de contingencias con un sistema que compila
toda la informacion laboral diaria de la empresa en una ubicacion centralizada,
incrementando la eficiencia y productividad de los flujos de trabajo. Ademas, facilitar
una perspectiva integral de las dinamicas internas permitiendo dar seguimiento a las
tareas pendientes y automatizar las recurrentes, lo que resultaria en un ahorro de tiempo

considerable. (Ledesma, 2022)
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2.1.1 Base teorica

Con el proposito de establecer las reglas basicas, principios e instrucciones
necesarias para lograr un manejo ordenado y eficiente de la documentacion, la norma
internacional ISO 15489 funcionard como una guia fundamental disefiada para abarcar
todo el recorrido de los documentos, ya sean papeles fisicos o archivos electronicos,
cuidandolos durante toda su vida util. El objetivo central serd asegurar que cualquier
documento generado o recibido por la institucion tenga valor real, buscar que la
informacion sirva como una prueba confiable y auténtica de las tareas y decisiones que
se tomaran, garantizando que todo lo registrado refleje la verdad de lo sucedido. Su
alcance cubrira cada etapa del proceso documental, desde el momento mismo en que se
crea o captura un dato hasta llegar a su destino final, que puede ser su conservacion
permanente o su eliminacion segura cuando ya no es necesario. Con esta norma se
mejorara la manera en que se busca y recupera la informacion, teniendo un impacto
directo en reducir los tiempos de respuesta ante cualquier solicitud y disminuir la
documentacioén repetida o duplicada. Al buscar mantener una ventaja estratégica y
asegurar que la empresa respeta estrictamente las leyes y normas vigentes, esta norma
otorga como beneficio un escudo ante casos donde se puede sufrir sanciones, enfrentar
problemas legales o perder informacion que resulta vital en la empresa, facilitando la
rendicion de cuentas al momento de justificar con claridad las acciones realizadas y

preservar la memoria de la empresa a lo largo del tiempo (Quispe, 2021).

En la busqueda de una solucion disefiada para organizar, capturar, digitalizar,
almacenar, gestionar y rastrear documentos electronicos e imagenes de documentos en
papel, se encuentra el Sistema de Gestion Documental, siendo la columna vertebral de

la informacion de una institucion, asegura que la gestion documental esté perfectamente
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integrada con los objetivos estratégicos y el marco legal. En otras palabras, consiste en
poner orden en las distintas etapas por las que pasa la informacion dentro de la empresa.
Este control abarca todo el periodo de vida util del documento, empieza con su creacion
o recepcion y continiia hasta que pierde vigencia, concluyendo con su baja definitiva o

su resguardo en el archivo historico (Rodriguez, Barzaga & Torres, 2021).

Para demostrar que la gestion documental no es una actividad aislada, sino un
sistema formal, documentado y controlado que implica un compromiso constante de la
alta direccion para monitorear y optimizar el sistema de documentos, se seguira el
lineamiento de la norma ISO 30300, donde trata del por qué es necesario un Sistema de
Gestion para los Documentos y qué términos usar; y el ISO 30301, que es sobre los
requisitos concretos para la implementacion, mantenimiento y mejora del SGD. Porque
al estar alineado con los objetivos de negocio, las politicas y el contexto de la empresa,
se podré identificar y mitigar los riesgos asociados a la ausencia, pérdida o falta de
autenticidad de los documentos. Ademas, funcionan como la base que motiva a las
organizaciones a ver la gestion documental como un sistema completo para garantizar
que los archivos sean tratados como un activo estratégico, un recurso valioso
indispensable para que el negocio contintie operando correctamente (Martinez &

Sanchez, 2025).

Para poder mejorar constantemente el servicio y los procesos mediante pequenios
cambios de manera frecuente, eliminar ineficiencias y lograr aumentar la calidad, el
Ciclo de Deming de mejora continua es una estrategia empresarial a usar por su
herramienta principal, el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Estudiar, Actuar) como una
evolucion sostenible. En este esquema, la empresa comienza por definir objetivos claros
(Planificar), implementa los cambios de forma piloto (Hacer), evalta los resultados
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obtenidos (Estudiar) y toma decisiones para establecer la mejora de forma definitiva
(Actuar). Es un modelo que rechaza el estancamiento promoviendo ajustes graduales
que aseguran una calidad duradera; en otras palabras, es un ciclo perpetuo de
refinamiento impulsado por datos, retroalimentacion y una cultura de excelencia

(Atagua & Colque, 2024).

2.2 Digitalizacion de los documentos administrativos

Para que la empresa administre, almacene y consulte sus datos y registro, es
necesario la transformacion de los documentos fisicos en papel o cualquier otro soporte
material, a formatos digitales y electronicos. La digitalizacion de documentos permite
lograr optimizar el rendimiento funcional de la empresa mediante procesos mas rapidos
y agiles, asegurar la disponibilidad de los datos para la toma de decisiones y fortalecer
la seguridad de la informacion frente a riesgos de pérdida o deterioro fisico (Villafuerte,

2024).

La digitalizacién de documentos se adopta como la ruta de la transformacion
digital, implementarla marcara el comienzo de un manejo de informacion sumamente
eficaz, permitiendo sustituir los procesos manuales que provocan considerables demoras
en los procedimientos internos. Por ello, la empresa optara por digitalizar sus
documentos para una pronta disponibilidad de los datos, ahorro de espacio en el
almacenamiento fisico y la preservacion de documentos, lo que en conjunto se traduce
en una reduccion de gastos operativos (Pardo, 2021). Por otra parte, segiin Bustos
(2024), existe una correlacion directa entre la mecanizacion de los datos y la
productividad, ya que este proceso elimina las tareas repetitivas y minimiza la

incidencia de fallas generadas por el factor humano, reduce los flujos de trabajo
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contribuyendo a un entorno operativo mas agil, seguro y menos propenso a fallos.

2.2.1 Base tedrica

Para poder estudiar, moldear y perfeccionar los flujos de trabajo y actividades de
la empresa de principio a fin, analizando el recorrido completo para detectar fallas y
oportunidades en lugar de centrarse en tareas aisladas de manera correcta, la Teoria de
Gestion por Procesos (BPM) es una estrategia empresarial disefiada para mejorar la
forma en que se trabaja, permite conectar el trabajo diario con los objetivos de la
empresa, como reducir costos, aumentar la eficiencia y facilitar la transformacion digital
a través de una constante mejora. Ademas, la implementacion de la digitalizacion con el
sustento del BPM permite saber en qué estado se encuentra una solicitud y obtener
como resultado la mejora del servicio, donde la documentacion queda archivada,

facilitando y cumpliendo normas estandarizadas (Castillo, 2021).

Las TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién), son un amplio
grupo de herramientas y medios tecnoldgicos que trabajan de la mano. Esto abarca
desde la parte fisica, como las computadoras y las redes de conexion, hasta la parte
digital, que incluye los programas y las aplicaciones que utilizamos a diario. La funcion
principal de estos sistemas es manejar la informacion de manera completa para poder
crear, almacenar, enviar y compartir todo tipo de contenido digital como voz, textos,
videos o imagenes, de una forma rapida y eficiente. Estas tecnologias estan disefiadas
para hacer la vida mas facil al mejorar la comunicacion entre las personas, al permitir el
acceso inmediato y al ayudar a realizar tareas de forma automatica. Su uso es vital en
nuestro dia a dia, transformando areas como la educacidn, el ambiente laboral, el

entretenimiento y los servicios de salud (Armas & Rodriguez, 2022).
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Las funciones informaticas son vitales en un sistema de gestion documental
digital porque permite organizar, simplificar y automatizar procesos complejos,
haciendo el sistema mas eficiente y facil de usar, siguiendo los lineamientos del ISO
23080-2 define el marco para crear, usar y gestionar los metadatos, siguiendo los
principios de la ISO 15489-2, para realizar una gestion de informacién y documentacion
en entornos digitales a base de la confiabilidad y preservacion mediante la
estandarizacion de metadatos y funciones informaticas. El metadato proporciona
detalles para poder identificar, comprender y gestionar recursos, dando detalles
importantes para facilitar su localizacion y uso; es decir, un metadato es como una
etiqueta para hallar la informacion deseada mas rapida. Ademas, aborda como poder
gestionar documentacion ya sea en formato fisico o digital para poder lograr el objetivo
de ayudar a las entidades a evitar riesgos en la gestion de archivos, asegurando que se
cumpla los requisitos en cumplimiento de sus normas o auditorias (Balboa & Medina,

2021).

La digitalizacion se disefio siguiendo los lineamientos del ISO 16175, como la
normativa internacional que establece los requisitos técnicos necesarios para gestionar
documentos digitales en entornos de oficina, de guiar a la empresa en el manejo
eficiente de su informacion, asegurando la transparencia administrativa. Es una
herramienta clave para transformar el desorden digital en un sistema confiable que
permita cumplir con la normativa y mejorar la operatividad (Balboa & Medina, 2021).
E1ISO 16175-1 se encarga de sentar las bases y definir las condiciones generales que
deben cumplir los programas informéaticos dedicados a guardar registros digitales. Su
objetivo principal es lograr que exista una armonia a nivel global y que los proveedores

de tecnologia sigan una misma linea de trabajo. La ISO 16175-2 profundiza en las
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instrucciones y funciones practicas que necesitan los Sistemas de Gestion de
Documentos Electronicos (SGDE). Esta parte esta pensada para manejar archivos de
manera profesional, asegurando un control ordenado de los documentos. Asimismo, la
ISO 16175-3 se ocupa de la informacion que se genera en los sistemas del negocio,
como los programas de contabilidad, finanzas o Recursos Humanos. Funciona como un
punto de partida flexible, permitiendo que cada empresa haga los ajustes necesarios
segun su realidad. En conclusion, la norma ISO 16175 es fundamental para cualquier
entidad que quiera manejar correctamente su documentacion digital, asegurando que la
informacion esté siempre disponible, segura y cumpla con las reglas aceptadas

internacionalmente (Gil, 2021).

2.3 Eficiencia administrativa

La eficiencia en una empresa esta directamente relacionada a la habilidad que
tiene esta para examinar y modificar sus métodos de trabajo internos de manera
continua. Por lo tanto, es fundamental anadir sistemas de seguimiento y control
rigurosos, ya que no es suficiente con solo disponer de los recursos necesarios. Esto
permite distinguir con claridad cuales tareas aportan un beneficio real al producto o
servicio final y cudles no, siendo un gasto de tiempo o esfuerzo innecesario. Para
obtener la verdadera eficiencia, la empresa debe adoptar una mentalidad o cultura de
mejora continua, donde cada eleccion importante se toma con base en informacion
verificable y con el propésito de aumentar el rendimiento global del negocio. Esta
préctica asegurara la supervivencia y la capacidad de competir de la organizacion a
largo plazo, permitiendo responder con agilidad a los retos del mercado. Deduciendo asi
que se comprende con mayor claridad en el &mbito empresarial el significado de

eficiencia, al comparar directamente la inversion realizada y las ganancias obtenidas, si
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su desarrollo se ajusta al plan establecido y se logra los resultados proyectados (Ortiz —

Fernandez 2024).

Actualmente la eficiencia administrativa ha superado la vieja idea de que solo
sirve para disminuir gastos o ahorrar materiales, se comprende como el motor esencial
que impulsa la excelencia y el buen funcionamiento de cualquier institucion. Este
concepto es tan amplio que no solo es aprovechar mejor los recursos, sino también de
un esfuerzo constante por lograr calidad en cada paso que se da. Al verlo de esta forma,
la eficiencia se convierte en una base solida para el crecimiento de la empresa, ya que su
importancia radica en permitir alcanzar sus objetivos mediante una gestion inteligente,
capaz de responder a lo que su entorno realmente necesita. En resumen, ser eficiente
hoy significa tener la habilidad de organizar el talento humano y los bienes disponibles
para crear un beneficio real y positivo, generando valor tanto para la comunidad como

para el mercado (Rivera, 2024).

La eficiencia administrativa juega un papel fundamental en el escenario
econdomico donde hay cambios constantes y veloces, siendo clave al asegurar a las
organizaciones en lograr mantenerse firmes en el mercado y no desaparecer. Ser
eficiente ha dejado de ser una simple alternativa para convertirse en una necesidad
urgente si se quiere sobrevivir en el mundo de los negocios. Una buena administracion
permite a la empresa sacar el mayor provecho posible de lo que tienen al ayudar a evitar
la pérdida de recursos, como el dinero y el tiempo. Practicamente el valor real de la
eficiencia es darle a la organizacion la agilidad necesaria para adaptarse rapidamente a
lo que pide el cliente, y de este modo, la empresa logra mantenerse activa y genera
ganancias frente a la competencia, transformando el orden y el control de sus tareas
internas en una ventaja para destacar en su sector (Fernandez, Choez & Plaza, 2022).
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2.3.1 Bases teoricas

En la Teoria de la Administracion Clasica, la eficiencia es el objetivo principal
de cualquier buena administracion, para poder alcanzarla Henri Fayol propone usar sus
14 principios como una guia practica. De estas, destaca la division del trabajo, porque
cada trabajador tiene habilidades distintas y cuando se especializa en una tarea, termina
haciéndolo mejor y més rapido, de esa manera aumenta su nivel de experiencia, su
productividad y la eficiencia. Ademas, en las cuatro funciones basicas del proceso
administrativo que propone para alcanzar los objetivos de la organizacion: planear,
organizar, dirigir y controlar; insiste en la planificacion para evitar decisiones de ultimo
momento y no malgastar recursos, anticipar problemas con rapidez y eficiencia.
Mediante el control, verificar que todo vaya en marcha a los principios y lo planeado,
anotando los errores para corregirlos y prevenir problemas futuros. La eficiencia para
Fayol nunca fue un concepto aislado, es el resultado de aplicar sus 14 principios y las 4
funciones bésicas del proceso administrativo en todas las actividades de una
organizacion para funcionar de manera ordenada y lograr mayores resultados posibles

(Calderon, 2025).

Desde el punto de vista de Frederick Taylor con la perspectiva de la
administracion cientifica, la prioridad es reducir los gastos y lograr que el personal rinda
mas. Se decide eliminar los movimientos innecesarios y establecer normas fijas para
cada tarea, asi la productividad aumenta y se optimiza los recursos. Mediante el estudio
detallado de los tiempos y movimientos, de la mano con la preparacion de los
trabajadores, su método se enfocd en que las organizaciones funcionen con la maxima
eficiencia posible, buscando la maxima productividad con el menos esfuerzo a través de
la eliminacion de tiempos muertos (Castillo, 2021).
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El nuevo proceso se disefaria segun los lineamientos del ISO 9001, asegurando
establecer un Sistema de Gestion de Calidad, de la mano del conjunto de directrices que
permiten a una empresa probarle al mundo que sus productos o servicios son confiables
y mantienen un mismo nivel de calidad, buscando crear un estandar de trabajo para
asegurar tres resultados claves como la satisfaccion del cliente, cumplimiento legal y
una mejora continua. Esta norma certifica la gestion, cualquier organizacioén puede
usarla como herramienta estratégica que sirve para organizar, lograr la excelencia
operativa y generar confianza en el mercado. La ISO 9001 proporciona el marco para
operar de una manera mas inteligente, dando como resultado de una buena gestion de

calidad la eficiencia (Vélez & Vélez ,2021).

2.4 Limitaciones

Durante el proceso de la implementacion de la digitalizacion y mejoras en el
proceso de gestion de documentos para la eficiencia administrativa, se presentaron dos
limitaciones que afectaron el progreso de la implementacion. Una de ellas fue la
inestable organizacion y el deterioro del estado de la documentacion fisica pasada,
producto del almacenamiento y manipulacion excesiva. Esto limito la velocidad de la
digitalizacion exigiendo mas tiempo de lo debido, pero era necesario para asegurar la
informacion en el servidor. La otra limitacion fue la imposibilidad de pausar la
continuidad operativa para hacer la implementacion, pues el servicio se realiza de
manera diaria y las mejoras se hacian de manera simultdnea a las labores. Fue un gran
desafio en la administracion del tiempo porque se debe priorizar la documentacion del
servicio diario, las solicitudes del cliente y el armado de expedientes para no tener algun
retraso, extendiendo asi el tiempo de la implementacion de la digitalizacion y las

mejoras en la gestion documental.
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CAPITULO IIL. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Actividad Profesional

Desempenar un papel importante en la gestion de documentos de las entidades
con las que se trabaja. Las responsabilidades abarcan en apoyar la promocion y gestion
de documentos de los servicios de la empresa; asi como aplicar técnicas de recuperacion
y cobranza a los clientes asignados, con el fin de contribuir significativamente en la

eficiencia administrativa y éxito de la empresa.

3.2 Responsabilidades

- Aplicar el plan de trabajo y estrategias comerciales establecidos por el jefe
comercial a fin de cumplir con los objetivos y metas trazadas por la organizacion.
- Aplicar las politicas de precio, crédito y atencion de cliente aprobadas por el
Gerente de Negocios.

- Apoyar en la atencion oportuna las solicitudes de cotizaciones y disefio de
servicios.

- Apoyar en preparar y entregar oportunamente las cotizaciones, expedientes de
licitacion y/o propuestas técnicas econdmicas de los servicios que brinda la
organizacion a los clientes potenciales.

- Apoyar en el monitoreo de la culminacion oportuna de los servicios, a través de
coordinacion con el Departamento de Operaciones para la generacion de
documentacion de los servicios y coordinacion con los clientes para la
conformidad y entrega de documentacion.

- En coordinacion con el jefe comercial, preparar y entregar la factura,

30



mrm DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

[
[

1 UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO

documentacion de los servicios y demas requisitos que sean necesarios para
gestionar el pago de los servicios.
- Efectuar las gestiones de cobranza de su cartera; haciendo seguimiento del
tramite interno del cliente hasta que la factura sea cancelada.
- Apoyar en el envio oportuno del Reporte Comercial y el Reporte de Cuentas por
Cobrar al Administrador y finanzas.
- Apoyar en la atencidn y registro de los reclamos u observaciones de los clientes.
- Hacer el seguimiento al portafolio de clientes a su cargo a fin de promover e
inducir a la recontratacion de servicios.
- Realizar acciones para fortalecer e incrementar el portafolio de clientes.
- Cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo (RIT) y del Reglamento
Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo (RIST).
- Mantener estricta confidencialidad de la informacion a la que tiene acceso, por la
naturaleza de sus funciones, cuya divulgacion puede originar perjuicios a las
empresas de la organizacion.

Logros Alcanzados: Durante su tiempo en la empresa Global Simed SA, el
Bach. Rojas ha logrado optimizar los procedimientos y actividades de su area,
implementando procesos eficientes en la gestion de documentos que han mejorado
la puntualidad en la entrega de informes de pagos. Lograr de manera exitosa el
seguimiento del portafolio de clientes a cargo, la solicitud de documentacion de
los servicios y su digitalizacion, y coordinacion con los clientes para la
conformidad y entrega de informes, con el fin de promover la recontratacion de

Servicios.
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3.3 Identificacion de la problematica

La empresa Global Simed SA a pesar de su experiencia y contratos con sus
clientes, tiene desafios significativos en un mercado cada vez mas competente y
digitalizado, el diagrama que se presenta se desglosa el problema central en cuatro
categorias principales: tecnologia, métodos, personal y entorno, donde cada una de estas
se ramifica en causas especificas que detienen el avance y la competitividad de la
empresa. Esta representacion permite comprender de manera rapida y clara de las

problemadticas para facilitar los puntos de mejora y formular estrategias.
Figura 4

Diagrama de Ishikawa
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Nota: La figura muestra las diferentes causas del problema principal, la baja eficiencia

administrativa

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa.

3.4 Desarrollo de la implementacion de la digitalizacion y mejoras en el proceso de

gestion de documentos para la eficiencia administrativa

Global Simed SA, una empresa de transporte de carga de residuos solidos en
crecimiento en Lima, ha identificado la necesidad critica de digitalizar sus
procedimientos y mejoras en la gestion documental para mejorar su eficiencia
administrativa, reducir las elevadas penalidades econdmicas y conservar competitividad
en un mercado cada vez mas competente y digitalizado. Este plan busca abordar las
deficiencias actuales en los procesos de gestion documental con el fin de impulsar mas

el crecimiento y efectividad de la empresa.
Objetivo General:

Implementar un proceso de digitalizacion y mejora en el registro de documentos
de manejo de residuos solidos peligrosos que contribuya a mejorar la eficiencia

administrativa y reducir las elevadas penalidades econdmicas.
Objetivos Especificos:

- Disefiar un sistema estandarizado de archivo que permita una gestion
documental mas agil y confiable.

- Digitalizar y automatizar los datos para optimizar el flujo documental y
recuperacion de informacion.

- Centrar la informacion de los clientes usando Google Drive para optimizar la
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accesibilidad y gestion documental.

- Desarrollar un sistema de control de informacion y realizacion de informes para
mejorar la toma de decisiones.

- Evaluar los resultados obtenidos con la implementacion del proceso de
digitalizacion y mejoras, en términos de eficiencia administrativa para la
satisfaccion de las entidades contratantes, reduccion de errores y de las

penalidades.
3.5 Detalle de cada una de las causas del problema principal

3.5.1 Falta de un proceso estandarizado para la gestion documental

En primer lugar, la falta de un proceso estandarizado para la gestion documental,
ha sido un obstéculo significativo para el crecimiento de la empresa. La ausencia de un
manual de procesos, ocasiono que una tarea designada no se logre, no se cumpla una
productividad deseada y pérdida de tiempo en la busqueda de informacion. También, en
el caso de que un trabajador se ausente de sus labores, los tramites y las solicitudes de
informacion de sus entidades se paralizan, porque al no haber un proceso estandar, no
hay la posibilidad de que un empleado cubra a otro, generando un estrés al que esté
presente y culpa al que faltd. De igual manera, genera un problema en la capacitacion y
la retencion, porque si un empleado que trabaja “a su manera” se va a retirar, le
ensefara al nuevo sus propios vicios y errores, no la forma correcta de hacerlo. El nuevo
empleado aprende observando y por equivocacion, donde le tomara mas tiempo en ser
productivo. Ademads, la falta de un manual de procedimiento genera errores manuales
frecuentes, donde se duplicaba informacion, perdida de datos relevantes, facturas mal

emitidas, retraso en la entrega de documentos e informes a las entidades. El cliente al no
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obtener lo solicitado, le genera a la empresa una pérdida de imagen proyectando
desorganizacion y poca seriedad. La falta de un enfoque sistematico en la gestion y un
manual de procedimiento dificulta el seguimiento y la ejecucion de las tareas
designadas, siendo asi necesario documentar lo critico. Al existir en la empresa un
Manual de Funciones (MOF) y no un Manual de Procedimiento, se explicaba lo que un
trabajador deberia hacer mas no como deberia hacerlo. En consecuencia, se pasa a

realizar un manual de procedimiento basico de como hacer las tareas asignadas.
Figura 5

Manual de Funciones (MOF)
e

G. ASISTENTE COMERCIAL (A.C.)
DATOS DE IDENTIFICACION

Puesto: Asistente Comerclal,
Ubleoclbn. Departamento Comercial
Relacion de Jefe Comercial
dependencia
Relaciones de Ninguna
supervision
Relaciones de Internas: Administracion y Finanzas, Jefe Técnico Normativo, Supervisores de
coordinacion Operaciones
Externas. Clientes

MISION DEL PUESTO

« Apoyar en la promocion y gestibn de documentaria de los servicios de la organizacibn,
asl como aplicar técnicas de recuperacion y cobranza a los cllentes que se le sea
asignado

RESPONSABILIDADES

«  Aplicar el plan de lrabajo y estralegias comerciales establecidos por el Jefe Comercial a
fin de cumplir con los objetivos y metas trazadas por la organizacion.

= Aplicar las politicas de precio, crédito y atencion de cliente aprobadas por el Gerente de
Negocios

«  Apoyar en la atencion oportuna las solicitudes de cotizaciones y diseiio de servicios

« Apoyar en preparar y entregar oportunamente las cotizaclones, expedientes de licitacion
y/o propuestas técnicas econdomicas de los servicios que brinda la organizacion a los
clientes potenciales

* Apoyar en el de la culminacibn oport de log servicios, a traves de

dinacién con el D de Operaclones para la generacién de documentacion

de los servicios y coordinacibn con los clientes para la conformidad y entrega de
documentacion

«  En coordinacion con el Jefe Comercial, preparar y entregar la factura, documentacion de
los servicios y demds requisitos que sean necesarios para gestionar el pago de los
sSemvicios

« Efectuar las gestiones de cobranza de su cartera, haclendo seguimiento del tramite
Interno del cliente hasta que la factura sea cancelada

= Apoyar en el envio oportuno del Reporte Comerclal y el Reporte de Cuentas por Cobrar
al Administrador y finanzas

«  Apoyar en la atencion y registro de los reclamos u observaciones de los clientes

« Hacer el seguimiento al portafolio de clientes a su cargo a fin de promover e inducir a la
recontratacion de servicios.

. Realum acciones pam fortalecer @ incrementar el portafolio de clientes

. del Reg to Intemo de Trabajo (RIT) y del Reglamento Interno de
Segundad y Salud en el Trabajo (RIST)

«  Manlener estricta confidencialidad de la informacion a la que liene acceso, por la
naturaleza de sus funclones, cuya divulgacion puede originar perjuicios a las empresas
de la organizacion

« Proponer la mejora de los proc y actividades de su depar

«  Ejecutar cualquier otra funcion que le sea asigl por su diato lor dentro del
Ambito de su competencia
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Nota: La imagen muestra el Manual de Funciones (MOF) del puesto.

Fuente: Global Simed SA

3.5.2 Falta de digitalizacion y automatizacion de la informaciéon

La situacion se dificulta debido a la falta de digitalizacion de la informacion, la
documentacion con los datos importantes esta almacenado en formatos fisicos, en papel
en los folders donde contienen el periodo actual y la documentacion pasada en el
almacén, dificultando el acceso rapido a la informacion y el riesgo de pérdida o dafio de
la documentacion vital para el avance de la empresa al no tener un respaldo digital,
convirtiendo asi a la informacion en muy vulnerable. Ademas, se acumulaba el trabajo
al dejar el escaneo y copiado para el final del periodo (30 o 31 dias), generando un pico
de actividad donde se mantenia parado frente a la fotocopiadora ocasionando pérdida de
tiempo, tanto para la persona que realiza y los compatfieros del area. Se recepcionaba la
documentacion, se registraba y archivaba; luego buscar los papeles para el informe era
sacar copia, armar, volver a escanear y volver a archivar, generando una duplicidad de
tareas y de esfuerzo. A su vez, los distintos clientes con los que se maneja solicitan
informacion de manera diaria donde se acudia al archivo fisico, buscar entre folders,
sacar el papel, escanear y enviar, donde tomaba de 10 a 30 minutos por solicitud,
generando tiempos de respuesta lentos. La falta de un sistema de flujo continuo
generaba que las labores sean menos eficientes, por tal motivo se gestiona para que la
documentacion sea escaneada después de la recepcion y verificacion de la informacion,

para luego ser archivada digitalmente.
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Figura 6

Almacenamiento de Documentos

Nota: La imagen muestra el almacenamiento de documentos de manera fisica en folders

plastificados, sobres y folders manila.

Fuente: Foto tomada.

3.5.3 Ausencia de herramientas digitales para la centralizacion de la informacion

La falta de herramientas para centralizar la informacion dificultaba la
accesibilidad y localizacion de informacion. Los clientes solicitaban informacion, el
cual se encontraba en un archivador fisico o en un servidor local al que solo se entra
desde la oficina, el cliente se frustra al no tener una respuesta inmediata y hace ver al

proveedor poco confiable por no tener accesibilidad a la documentacién como contratos,
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términos de referencia, fianzas, datos de los servicios realizados de manera diaria y por
periodo. Ademads, al tener la informacion en el servidor local era peligroso para
situaciones externas como el corte de luz, un virus en el servidor o el deterioro de la
computadora, pudiendo perder afios de informacion de los clientes. Al no tener la
capacidad de respuesta, accesibilidad y depender que el trabajador debe estar sentado en
la oficina y del servidor fisico no falle, le da un mensaje al cliente de que si necesita
algo urgente tendra que esperar. Por lo tanto la ausencia de un sistema de busqueda
eficiente agranda los problemas, consumiendo tiempo en la localizacion y accesibilidad
sobre la documentacion de los clientes, un tema critico al trabajar con hospitales donde
la informacién no es solo papel sino un requisito legal y operativo donde si no se tiene
la informacion puede parar sus procesos de cumplimiento o auditoria, por eso se plantea
trabajar con un respaldo digital en Google Drive para centralizar la informacion y tener

accesibilidad a esta.
Figura 7

Archivos del servidor local

GONZALO Sin copla de seguridad
Inicio Compartis Vista Herramientas de copla de seguridad

- > F

T » Este equipo > Lscritono » GONZALO

o~ Nombre

W Acceso rapido

B Escritorio

. HOSPITALES PNP

2, INFORMES
W Este equipo J, ORDENES DE SERVICIO
& Descargas 4, ACTAS DE VISITAS
%] Documentos 5. CARGOS

o

. CONTRATOS HOSPITALES PNP
FACTURAS EMITIDAS
8. CONZACIONES ¥ PERFECCIONAMIENTO DE CONTRATO

= | Imagenes

PC ANTERIOR

N

Escaneos
9, CERTIFICADO DE CALIBRACION MODIFICABLE

GONZALD PRI P o AR

e 10, CONSTANCIA DE SERVICIOS
1. HOSPITALES PNP 11, CARGOS ¥ CARTAS ESCANEADOS
2. INFORMES 12, FIANZAS
5. CARGOS ’ 13, DOCUMENTOS PERSONAL
7, FACTURAS EMITIDAS 14, TDR
4. ACTAS DE VISITAS 15, CHOSICA

CURSOS OSCE

Excaneos

13, CHOSICA

Lscaneos
firma de contrato saenz

MANIFIESTOS SAENZ
o OneDrive PENALIDADES

tap
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Nota: La imagen muestra los archivos en el servidor local

Fuente: Servidor local de Global Simed SA

3.5.4 Falta de un sistema de control de datos

Otro aspecto crucial es la carencia de un sistema de control de datos, hay una falsa
sensacion de control al saber quién es el cliente mas no saber el estado de su contrato ni
su ejecucion. En el contrato, hay una Orden de Servicio (O.S.) el cual tiene un saldo con
una vigencia segun la ejecucion del servicio, al no haber un seguimiento y en el caso no
lo haya tramitado la entidad con anticipacion, no se puede avisar al cliente del
agotamiento de la O.S. para que se tramite una nueva, generando asi un vacio
contractual y al ser hospitales se requiere la continuidad del servicio, ademas que
demorara en ser cobrado entrando en un proceso de reconocimiento de deuda. También,
no habia una lista de choferes y operarios, los cuales se proponian en la propuesta de la
ejecucion del servicio. Al querer realizar una consulta, se tenia que ir a buscar la
propuesta y ver cudles eran. Los hospitales en ese aspecto eran estrictos, si el personal
no estaba en la propuesta, seguridad no lo dejaba entrar, el camion no realizaba el
recojo, se pierde tiempo, combustible y el hospital quedaba con sus residuos
acumulados. Al incumplir con el personal acreditado, era motivo de una penalidad
contractual por ocurrencia y va a variar segun el contrato de cada entidad. Ademas, no
habia un registro de las actas de visitas, los cuales eran documentos importantes para
incorporar en el expediente de pago, al no hacerle un seguimiento o perdida de este y no
incorporarlo, ocasionaba retrasos en la elaboracion del expediente y rechazos de este,
sin tener la certeza de cuando se completara el expediente y atrasando el pago. En el

caso de no encontrar o no existir el acta, se enviaba el informe de pago y se aplicaba una
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penalidad contractual a la empresa por ocurrencia y va a variar segun el contrato de

cada entidad.

La carencia de sistemas de control de informacion tenia impactos financieros en la
empresa con aplicacion de penalidad contractual y retrasos en el pago, siendo imposible
y erronea la toma de decisiones, no hay una gestion proactiva generando un estrés
laboral innecesario, por lo tanto, se pasa a elaborar cuadros en hojas Excel para hacer el
seguimiento y control correspondiente cuando una O.S. esta al término de su consumo,
personal habilitado por hospital y que actas de visita faltan para cerrar el periodo antes

de la fecha de corte.
Figura 8

Cuadro de resumen del Hospital Nacional PNP Luis N. Sdenz

AGOTA MONTO CONTRACTUAL INDEPENDIENTEMENTE PO DE RESIDUO 06-11-2027 -
I HOSPTAL POLICIAL LUIS NACANOR SAENZ {C.P. 002-2024-DIRSAPOL)
conra 353 | MO0 §/.9T5152250 | | ENC. CAFTA FAATA FEM 01 ¥ 0: 34/ 50205
O | OSISW |  WOERSIN | FEA | CRAURA-|MOSEDGDwn| REERRNLs| WAL | DERAON| STRODN|RLISRRAENE “ggfq‘ﬁ“
EOOTAMNC TENE | s [T B =3[t SIE|3 BIB0 UGS, LRES
VEONS-EETNE| T/ | WMSTFARMERTE g - | oo
MAE s | ReEs Emly.  19|9 R1EN|s smx RSNy, DD
FECNABG s | e EEmy.  iE|Y WHE|L nWa IRy et
TENS-R0TEE| W/ | WeSTRSERS | gy - |osme |
S IS | e Emols. 9|9 emx|y smm L]y 190X
EECONABNIC WS | R By BB wenls oHm Lema]y ssxE
Forun-ENNE TS | eemacnsvERAEROS Y - | owEe
NS nEas | A [t B 9]¢ &Ny sam ToeT e
FLCONIG [T B Ely. mEaly sma |y 1msER
UWNES-ECNE| /S5 | SIS Y FARMACEIIDS | 5l - | - |
A sRdy. 19|y |y 38 ARy TP
EROOABC T RS E AmE|y =0 Lssa]y aEma
FIKA5-HHEES QRIS Y FATMACETIONS g 5
CHAS A 3]s uE|s. uak 1REy B
T )
| FEIEULS i amasal

Nota: La figura muestra en la parte superior los datos clave del contrato: la fecha de
finalizacion, el nombre de la entidad, el nimero de contrato y la referencia del concurso

publico. Ademads, en la esquina superior derecha, el banco emisor de la fianza y su fecha
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de vencimiento, lo que sirve como alerta para evitar paras del servicio. El cuerpo
principal del cuadro desglosa el servicio por periodos y tipos de residuos, donde se
digita la cantidad de kilos recogidos y el sistema lo multiplica por el precio unitario para
obtener los subtotales, la suma de estos montos nos da el precio total del periodo,

calculando automaticamente el porcentaje de la detraccion.

Fuente: La empresa Global Simed
Figura 9

Cuadro de Registro de Fechas de Actas de Visita

LEGUIA (BIO / COM) DE 11 A 10 30-07/30-07| 25-06/25-06| 12-05/12-05| 28-04/28-04| 19-03/19-03
11-07/11-07| 17-06/17-06| 19-05/19-05
SAN JOSE (BIO / COM) DE 11 A 10
07-08/07-08| 10-07/10-07| 10-06/10-06| 10-05/10-05
22-1ul 18-Jun 13-May 23-Abr
LIMA 22-1ul 24-Jun 13-May 24-Mar
NORTE 22-1ul 25-Jun 21-Abr 20-Mar
DE4 18-Jul 27-Jun 13-May 30-Abr 26-Mar
A3 18-Jul 10-Jun 12-May | 10y15-Abril
26-Jul 11-Jun 7-May 12-Abr 15-Mar
LIMA ZARATE 30-Jul 13-Jun 22-May 23-Abr 25-Mar
ESTE DINOES 30-Jul 21-May 14-Mar
8A7 CHACLACAYO 31-Jul 20-Jun 22-Abr 28-Mar
LIMA CHORRILLOS 24-Jul 30-Jun 16-May 28-Abr 2-Abr
SUR SAN BARTOLO 1-Ago 26-Jun 31-May 10-Abr
DE3 CANETE 9-Jul 9jun | 22y29-May
A2 MININTER 25-Jul 30-Jun 29-May

Nota: La figura presenta un cuadro de control disefiado para registrar y monitorear las
fechas de las actas de visita. Como se observa los primeros periodos del inicio de
labores, se visualiza una etapa critica marcada en color rojo donde no se contaba con las
actas de visita requeridas. Ademas del faltante de informacion, el cuadro revela un
desorden administrativo, evidenciado por la duplicidad de documentos. El cambio

positivo se nota a partir de la implementacion de las mejoras, las incidencias y los
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errores comienzan a disminuir progresivamente.

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa
Figura 10

Cuadro de Penalidades

XVl. PENALIDADES

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 163 del Reglamento de la ley de
Contrataciones del Estado, se establecen las siguientes penalidades adicionales:

Y T E i L 'ROCEDIMIENTO DE
il LT PENALIDAD || " VERIFICACION

El servicio lo realiza personal (chofer y/o o P

1 | operarios) que no esta en la propuesta inicial (pozrg cﬁ,:‘g: cia) g«;t:rrdee:‘;llgnﬁcacnén de
0 No regularice su rotacion de personal.

2 Trabajador que labore sin acreditar la 2.5 %UIT Acta de Verificacion de
proteccion contra la Hepatitis B y Tétano. (por trabajador) | Ocurrencia
No contar con el nimero minimo requerido
de personal (2 operarios y 1 chofer por ; ;

3 |unidad) para el traslado de los residuos ( 2;?&;;:‘;0() git:r;i;/i:nﬁcacron de
sélidos hospitalarios del almacenamiento e
final a la movilidad de transporte.
El trabajador que no cuente o que tenga .

4 |incompleto o que tenga en mal estado los ( ;z";& or) ggfniix:rmm" de
equipos de proteccion personal. P

5 Personzl que no porte visiblemente el 25%UIT Acta de Verificacién de
fotocheck. (por operario) Ocurrencia

6 Cuando la ruta no se inicie y/o llega lleno al 5%UIT Acta de Verificacion de
HN.PNP.LNS. (por ocurrencia) | Ocurrencia

7 Cuando el servicio se realiza con vehiculos 5%UIT Acta de Verificacion de
que no esta en la propuesta inicial, (por ocurrencia) | Ocurrencia

8 Por no realizar el recojo diariamente (de 10%UIT Acta de Verificacién de
lunes a domingo) incluyendo feriades. (por ocurrencia) | Ocurrencia

9 El incumplir con el horario establecido por 25%UIT Acta de Verificacion de
encima de |a tolerancia, {por ocurrencia) | Ocurrencia

10 Vehiculo recolector que no cumple con los 10% UIT Acta de Verificacion de
requisitos establecidos en la D.L. N° 1278 (por ocurrencia) | Ocurrencia

Nota: La figura presenta un cuadro de las penalidades por incumplimiento establecidos

en el Articulo 163 del Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado.

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa
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3.5.5 Baja eficiencia administrativa

En Global Simed, la situacion inicial se caracterizaba por una baja eficiencia
administrativa, se identificaron graves problemas de organizacion y control como la
pérdida de archivos, la imposibilidad de localizar contratos antiguos, la acumulacion de
documentacion sin escanear ni respaldar, seguimiento de documentos, contratos e
informacion de entidades. Provocando que se perdiera demasiado tiempo buscando
papeles e informacion, y se tuviera que duplicar tareas. Esta falta de orden tenia una
consecuencia econdmica directa al no tener la documentacion, se aplicaba penalidades
contractuales que eran enviadas al correo de la empresa. Ademas, al no cumplirse la
entrega de los expedientes de pago dentro del plazo establecido de 5 dias hébiles,
ocasionaba que el cobro de los servicios se retrase y extienda el tiempo de espera para

recibir los pagos.
Figura 11

Notificacién de Penalidades del Area de Abastecimiento-DIRSAPOL

AREA DE ABASTECIMIEN... ¥ Notificacién de Penalidad Aplicada Por ncargo..  Buzon
AREA DE ABASTECIMIEN... ¥ Notificacién de penalidad aplicada Por espe ncargo..  Buzdn
AREA DE ABASTECIMIEN... 7 Notificacién de penalidad aplicada For es .. Buzon
DIRECCION DE SANIDAD... T¢ SOLICITUD DE COTIZACION - HT 20250017193 - SERVICL..  Buzdn
AREA, yo 7 Sobre solicitud de notificacion de penalidad aplica... 2 Enviados
AREA DE ABASTECIMIEN... 77 Sobre solicitud de notificacién de penalidad aplicada Po.. Buzén
AREA DE ABASTECIMIEN... ¥ Sobre solicitud de notificacién de penalidad aplicada Po.. Buzén
AREA DE ABASTECIMIEN... ¥ Sobre solicitud de notificacién de penalidad aplicada Po.. Buzén

AREA DE ABASTECIMIEN... 77 Observaci6n a los documentos para la suscripcién del co...  Buzén

yo, AREA 7 SOLICITO DETALLE DE PENALIDAD APLICADAENEL.. 2  Buzdn
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Nota: La figura muestra los correos recibidos de enero a mayo del area de
abastecimiento UNIADM - UE 020 — DIRSAPOL, donde notifican las aplicaciones de
penalidades contractuales a las facturas emitidas por el servicio a la entidad

correspondiente. La suma de las penalidades contractuales de ese periodo suma el valor

de s/. 30,970.03.

Fuente: Correo de la empresa.
Figura 12

Notificaciones de Penalidad aplicada del Area de Abastecimiento-DIRSAPOL

AREA DE ABASTECIMIEN,.. ¥ Notificacion de solicitud de reanudacion del Servicio de .., Buzon

Septiembre
(N AREA, yo 1r Notificacién de Aplicacion de Penalidad 2 020 - DIR Enviados L) 30 wet.
AREA, yo Notificacion de Aplicacion de Penalidad al CONTRAT. Enviados

AREA, yo ¥¢r Notificacion respecto a la no generacién temporal d... Enviados

AREA, yo ¢ Notificacion de aplicacion de Penalidad - CONTRAT... Enviados C 20 ago

AREA DE ABASTECIMIEN., Notificacion de aplicacion de penalidad CONTRATO N* 2., Buzon | 12 ago.

AREA DE ABASTECIMIEN... ¥7 Notificacion de Aplicacion de Penalidad CONTRATO N° 1. Buzdn 0D 18 jul

AREA DE ABASTECIMIEN.., ¥t Notificacion de penalidad aplicada al Contrato N* 146-2., Buzén L) A Jul.

AREA DE ABASTECIMIEN.., ¥ Notificacién aplicada al CONTRATO N 263-2024-DIRSAP...  Buzén 0 26 Jun
Valor Diario Alicorp CFD: Calcula cudnto podrifas ganar Invirtiendo solo $100

AREA DE ABASTECIMIEN... Y Notificacion de Aplicacion de Penalidad, Por especial en Buzon

Nota: La figura muestra los correos recibidos de junio a octubre del area de
abastecimiento UNIADM - UE 020 — DIRSAPOL, donde notifican las aplicaciones de

penalidades contractuales a las facturas emitidas por el servicio a la entidad
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correspondiente. La suma de las penalidades contractuales de ese periodo suma el valor

de s/. 3.032.20.

Fuente: Correo de la empresa.
Figura 13

Correo de Penalidad del Area de Abastecimiento-DIRSAPOL

Sobre solicitud de notificacion de penalidad aplicada

AREA DE ABASTECIMIENTO UNIADM - UE 020 - DIRSAPOL = mar, 1abr.alas 345p.m W
alog.dirsapol @gmail.com
Global Simed, areacomercial@globalsimed.com

Por especial encargo del Sefior Comandante PNP Carlos Alberto MEDRANO DE LA CRUZ, jefe del Area de Abastecimiento UNIADM-
UED20-DIRSAPOL, tengo el agrado de dingirme a usted con [a finalidad de notificar la CARTA N*62-2025-DIRSAPOL/UE 020
UNIADM-ABAST,sobre nofificacion de penalidad aplicada.

Confirmar recepcion del presents comreo elecironico

SECRETARIA
ABAST-UNIADM-UEQ20-DIRSAPOL

Nota: La figura muestra Correo de Notificacion de Penalidad aplicada del Area de

Abastecimiento, adjunto la carta de notificacion en formato PDF.
Fuente: Correo de la empresa.

En cada correo emitido por la entidad, se adjuntaba una carta emitida por la
DIRSAPOL, donde informaba de manera formal, la penalidad aplicada al servicio
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correspondiente.

Figura 14

Carta de Penalidad del Area de Abastecimiento-DIRSAPOL

Ministerio del Policfa Naclonal

PERY Interior del Pary

‘Afo de la recuperacian y consolidacion de la economia peruana”

Lima, 28 de marzo de 2025

CARTA N° 62-2025-DIRSAPOL/UE 020-UNIADM-ABAST.

Seficres:

GLOBAL SERVICIO INTEGRAL MEDICO S.A.

Av. 4F Este (Av. Carabayllo N® 188) Lote 45

Comas - Lima

Corree Electronico: globalsimed@yahoo.com pe / areacomearcial@globalsimed.com
Teléfono: 795-46666

Presente. -
ASUNTO Notificacidn de penalidad aplicada
REF. 3 Contrato N® 263-2024-DIRSAPOL

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. en atencién al documento de
la referencia, mediante el cual se suscribié el SERVICIO DE TRANSPORTE Y
RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS A TODO COSTO PARA EL HOSPITAL
NACIONAL PNP LUIS N.SAENZ mediante CONTRATO N°® 263-2024-DIRSAPOL
derivado del CP N" 02-2024-DIRSAPOL

Sabre el parlicular, es necesario sefalar que en el Contratc N°
283-2024-DIRSAPOL estipuld en su clausula duodécima que pedria aplicarse “otras
penalidades" en el servicio, distintas a la penalidad por retraso injustificado, de
conformidad con lo previsto en el articulo 163 del Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado.

En ese sentido, considerando lo previsto en el precitado contrato,
respecto a la aplicacidn de oiras penalidades y teniendo en cuenta lo comunicado por
el Area Usuaria, se le comunica que el servicio prestado en el periodo comprendido del
07/01/2025 al 06/02/2025, ha presentado incumplimienios esiipulados en otras
penalidades conferme se detalia en el cuadro siguiente

INCUMPLIMIENTO TOTAL
42 ocuryencias S/ 10,700.00

Al respecto. se salicita cumplir con lo estipulado en el contrato
suscrito con nuestra entidad e instarlo a cumplir con los plazos establecidos para
asegurar el cumplimiento oportuno de sus obligaciones

Es propicia fa ocasion, para reiterarle los se entos de mi
especial consideracion y deferente estima personal.

QA - DR245N62
"/ Cadlon Aerto WMEDHRAND DE LA CRLZ
COMANDANTE P14
|EFE DEL AREA DE ABASTEQMIENTO 6
UNINDAL-UEHID-DIRSAFOL I
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Nota: La figura muestra la Carta de Notificacion de Penalidad aplicada del Area de

Abastecimiento, dando el detalle correspondiente. La penalidad es de s/. 10,700.00.

Fuente: Correo de la empresa.
Tabla 1

Penalidades Aplicadas en los primeros 6 periodos del ario

ENTIDAD PERIODO PENALIDAD
APLICADA

Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de dic 2024 al 06 de ene 2025 s/. 12,305.00
Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de enero al 06 de febrero s/.10,700.00
Redes PNP Lima Sur 03 de febrero al 02 de marzo s/. 465.30
Redes PNP Lima Norte 04 de febrero al 03 de marzo s/.90.00
Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de febrero al 06 de marzo s/. 4,146.25
Redes PNP Lima Sur 03 de marzo al 02 de abril s/. 648.45
Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de marzo al 06 de abril s/. 802.50
Redes PNP Lima Sur 03 de abril al 02 de mayo s/.1,812.53
Redes PNP Lima Sur 03 de mayo al 02 de junio s/.815.10
Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de mayo al 06 de junio s/. 133.75
Redes PNP Lima Sur 03 de junio al 02 de julio S/. 1551.10

TOTAL

s/. 33,469.98

Nota: Esta tabla muestra las penalidades aplicadas en los servicios realizados a las

47



UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO
mrm DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

[
[

distintas entidades con las que se trabaja en los primeros 6 periodos del afio.
Fuente: Elaboracion Propia

Durante los primeros seis periodos, el monto total acumulado por penalidades
aplicadas a las distintas entidades es de S/. 33,469.98. Este valor representa el impacto
econdmico derivado de incumplimientos y deficiencias en la prestacion del servicio en
las sedes de la PNP. Estos datos permiten identificar una alta concentracion de las
sanciones de un centro en especifico, el Hospital PNP Luis N. Sdenz siendo la entidad
con mayor incidencia econdmica, acumulando S/. 28,087.50 en penalidades. Destaca el
periodo del 07 de diciembre del 2024 al 06 de enero del 2025 con la cifra mas alta
registrada de S/. 12,305.00. En las Redes PNP Lima Sur suman un total de S/. 5,292.48,
la méxima penalidad ocurrid en el periodo del 03 de abril a 02 de mayo del 2025 con S/.
1,812.53. En las Redes PNP Lima Norte muestra el mejor desempeio, registrando una
unica penalidad minima de S/. 90.00 en el periodo del 04 de febrero al 03 de marzo del
2025. El 83.92% del total de penalidades del semestre corresponde exclusivamente al
Hospital PNP Luis N. Sdenz siendo importante el andlisis de las causas de los montos
registrados al inicio del afio para prevenir su recurrencia. Por otro lado, la situacion en
Redes Lima Sur requiere atencion, ya que sus montos mostraron una tendencia creciente

en el ultimo periodo reportado.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Manual de proceso estandarizado para la gestion documental

Se disefia un manual de procedimientos para poner orden en las tareas asignadas,
con el objetivo principal de permitir una gestion documental mas 4gil y confiable,
estandarizar la recepcion, procesamiento y almacenamiento de la documentacion
operativa para eliminar errores manuales, reducir tiempos de busqueda y asegurar que la
operacion continue sin interrupciones. Este manual es de elaboracion propia,
observando, estudiando y analizando los pasos y etapas que tiene la documentacion en
la empresa desde su recepcion hasta archivarlo. Al inicio de labores se not6 que no
habia pasos a seguir para realizar las funciones, por lo tanto, se fija un plazo de 1 mes,
hasta abril del 2025 como maximo para realizar el manual, en donde en la primera
semana se observaria de manera detalla el ciclo de la documentacion, en la segunda
semana se realiza la elaboracion de tres puntos: recepcion, registro estandarizado del
proceso, sistema de archivo. En la tercera semana se implementa este manual a las
labores y se obtiene buenos resultados como la perdida de tiempo valioso tratando de
averiguar como hacer las cosas o donde buscar informacion, de igual manera se agrega
algunas observaciones para poder estandarizar por completo los registros de todos los
documentos, como la verificacion de datos, almacenamiento y como guardarlo. En la
cuarta semana se le agrega dos puntos mas: un protocolo de continuidad sobre el cierre
diario del registro de informacion, y el punto de capacitacion o apoyo, para que ante la
ausencia o ingreso de personal nuevo, descartar el riesgo de que el trabajo se detenga
por desconocimiento y asi cualquier persona puede consultar el manual para cubrir las
funciones basicas, aprenda répido y localice archivos sin que se pierdan documentos o

avances importante. El inico costo fue el tiempo y la acumulacion de pendientes, pues
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el servicio se realiza de manera diaria en todas las entidades, la elaboracion se realizaba
de manera simultanea ya que no se podia pausar la continuidad. El manual se ejecuta de
manera completa en el mes de abril del 2025, donde el trabajo se vuelve mas claro y
objetivo pues se siguen pasos ya establecidos que permiten dejar de confiar inicamente
en la memoria, lo cual reduce significativamente las equivocaciones, los errores
comunes y las demoras en la entrega de documentos, logrando que la imagen de la
empresa mejore notablemente. De igual manera, hasta la fecha se realiza un control de
actividades para asegurar que el manual se ajuste a objetivos y estdndares establecidos,
pues de manera periddica se cambia de entidades a trabajar, pero el manual se mantiene
porque la recepcion, procesamiento y almacenamiento de la documentacion de la

empresa esta estandarizado.

Figura 15

Manual de Procedimientos Pag. 1
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Nota: La figura muestra la pagina 1 del manual de procedimientos administrativos y

gestion documental

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa.

Figura 16

Manual de Procedimientos, Pag. 2
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Nota: La figura muestra la pagina 2 del manual de procedimientos administrativos y

gestion documental

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa.
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4.2 Implementacion de la digitalizacion y automatizacion de la informacion

La manipulacion del documento generaba un pico de actividad innecesario al
recepcionar, archivar, buscar papeles para el informe, sacar copia, escanear y archivar
de nuevo; muchos procedimientos y poca eficiencia. En el mes de marzo del 2025, en la
tercera semana de la elaboracion del manual de procedimientos, se agrega el punto de
almacenamiento y como hacerlo, porque se necesitaba un respaldo digital inmediato
ubicado en el servidor local que asegure la informacion y deje de ser vulnerable ya que
puede estropearse con el tiempo, extraviarse o termina siendo mal clasificado. Lo que se
iba a implementar era que después del registro y verificacion de la informacion,
escanear una sola vez y solo imprimir cuando se realiza el expediente de pago para
poder simplificar drasticamente el procedimiento, y sobre todo reducir los tiempos de
respuesta al cliente. Después, se tendria que ordenar y clasificar los manifiestos
escaneados y almacenados en el servidor local, para una mejor localizacion. Asi en el
mes de abril del 2025, en la ejecucion del manual de procedimientos con la
incorporacion de este punto, la implementacion de la digitalizacion y automatizacion de
la informacion logra transformar por completo la gestion, optimizando el flujo
documental y su recuperacion. La accesibilidad a los datos es mucho mas rapida y se
elimina casi por completo la posibilidad de dafio o pérdida de documentos, gracias a la
existencia de un respaldo digital. Los tiempos de respuesta al cliente también han
mejorado enormemente, donde una busqueda que antes podia tardar entre 10 y 30
minutos, ahora se resuelve en apenas 30 segundos a 1 minuto, agilizando el servicio y
estandarizando la calidad. El procedimiento se ha vuelto mas fécil, la documentacion se
escanea inmediatamente después de ser registrada, para luego ser almacenada en el

servidor para una localizacion rapida y sencilla. Por lo tanto, se consolida con el manual
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de procedimiento elaborado, convirtiendo sus pautas en una norma que debe cumplirse
y asi lograr dejar atras la malos procesos y vicios. En lugar de procesar y corregir todo
al ultimo momento cuando la fecha limite de entrega se acerca, el documento se tramita
apenas ingresa al sistema, garantizando que el dato esté accesible desde el primer
momento, deja de ser lenta y reactiva la realizacion de funciones, y el personal puede

dedicarse a labores de mayor valor eliminando las tareas repetitivas y monotonas.
Figura 17

Archivo de manifiestos escaneados

- v A « Escritorio » GONZALO » 1, HOSPITALES PNP » 1. HOSPITAL POLICIAL LUIS M. SAEMZ » 2025 » BIOCONTAMINADOS

| Documentos ~ Nombre

=] Imdgenes 07 ABRIL - MANIFIESTO
PCANTERIOR 08 ABRIL - MANIFIESTO
Escaneos 09 ABRIL - MANIFIESTO
GONZALO 10 ABRIL - MANIFIESTO
1. HOSPITALES PNP 11 ABRIL - MANIFIESTO

12 AERIL - MANIFIESTO

2 INFORMES 13 ABRIL - MANIFIESTO
> CARGOS 14 ABRIL - MANIFIESTO
7. FACTURAS EMITIDAS 15 ABRIL - MANIFIESTO
4. ACTAS DEVISITAS 16 ABRIL - MANIFIESTO
15. CHOSICA 17 ABRIL - MANIFIESTO
Escancos 18 ABRIL - MANIFIESTO

Nota: La figura muestra los PDF que son los manifiestos escaneados, ordenados

clasificados y almacenados en el servidor local.

Fuente: Captura de pantalla del archivo del servidor local

Figura 18

Manifiesto escaneado
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Nota: La figura muestra un manifiesto escaneado para las solicitudes de informacion de

las entidades y en el armado de expedientes de pago
Fuente: Servidor local, manifiesto escaneado

Figura 19

Hoja de pesaje escaneado
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Nota: La figura muestra una hoja de pesaje escaneado para las solicitudes de

informacion de las entidades y en el armado de expedientes de pago

Fuente: Servidor local, hoja de pesaje escaneado

4.3 Uso de la herramienta digital Google Drive para la centralizacion y accesibilidad de

la informacion

Después de la elaboracion del manual de procedimiento y su ejecucion con
resultados positivos, en el mes de abril del 2025 se detectd una nueva problematica
cuando se hacia visitas y entrega de expedientes a las entidades. Algunos clientes
necesitaban una documentacion en especifico, pues al ser entidades hospitalarias es una
prioridad facilitarlas, pero para poder dar una respuesta veridica se necesitaba tener la
documentacion a la mano y estando fuera de la oficina no se le podia dar una respuesta
inmediata. Si no se solucionaba, iba a perjudicar los resultados de la digitalizacion de
documentos, pues se perderia la respuesta inmediata ante las solicitudes requeridas. Por
lo tanto, se plantea en la segunda semana del mes buscar y ver la forma de como
solucionarlo para evitar problemas futuros. El uso de la herramienta digital Google
Drive fue la respuesta, el costo es de s/. 9.90 por el plan bésico de 100 gb, lo cual se le
informa al jefe del area y recursos humanos da el visto bueno. En la tercera semana de
abril, al tener el plan pago, la documentacion vital como contratos, TDR s (Términos de
Referencia), fianzas y datos del servicio, se suben al Google Drive para luego poder
ejecutar esta herramienta y lograr erradicar esta nueva problematica. Al usarla se obtuvo
la centralizacion y accesibilidad de la informacion deseada desde el principio, se ofrece
una respuesta inmediata al cliente, ademas de reducir significativamente el riesgo de

que la documentacion se pierda o dafie, y sobre todo lo mas importante, es que se logre
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proyectar una imagen de la empresa mucho mas seria y confiable.
Figura 20

Documentacion en Google Drive
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Nota: La figura muestra el Google Drive usado con la documentacion de las entidades

con la que se trabaja, teniendo asi la accesibilidad a esta desde cualquier dispositivo

Fuente: Captura de pantalla del Google Drive

4.4 Implementacion de un sistema de control de datos

Se busca desarrollar un sistema de control de informacion y realizacion de
informes para mejorar la toma de decisiones, para poder pasar de reaccionar ante las
urgencias a gestionar los procesos y tener una vision clara del estado de cada contrato,

documento importante y de cdmo va su ejecucion. Para lograr esto, en el mes de abril
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del 2025, se implementa sistemas para una gestion proactiva y de control, en la
busqueda de eliminacion de las penalidades contractuales, demoras en la realizacion de
los expedientes de pago y los pagos de estos. Para comenzar, en la primera semana se
busca toda la informacion relevante que retrasa los pagos y sobre todo los causales de
penalidades, las cuales basandonos en los TDR s y contratos de cada entidad son el
incumplimiento del personal que acude a los centros y la falta de documento en los
expedientes de pago. En el caso de retraso de pago es por la falta de seguimiento de la
ejecucion contractual de la Orden de Servicio (O.S.). Para esto en la siguiente semana se

elabora lo siguiente:

- Un cuadro de seguimiento adicional al cuadro general del Excel “Resumen
de entidades”, donde se vigila la ejecucion de cada entidad y ahora se
sumaria el de la Orden de Servicio (OS); donde se registra el monto total de
cada entidad correspondiente y se va restando el valor de cada servicio
realizado. Con esta informacion actualizada, podemos consultar a la entidad
contratante si la siguiente orden estd en proceso o va ser emitida, evitando

asi retrasos en los pagos.
Figura 21

Cuadro de ejecucion contractual del Hospital Nacional PNP Luis N. Sdenz
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. KILOS POR MONTO A MONTO MONTO
3 ANOS(07-11-2024 AL 06-11-2027) | TOTAL DE KILOS RECOGIDOS e - e I
ITEM 1 BIO 1,587,750.00 471,588.00 111016200 | §/. 633512250 | §/. 1,938,748.98 | §/. 4,396,373.52
TEM 2 COM 1,423500.00 382,794.00 104070600 |5/ 341640000 §/. 93922800 §/. 2,477,172.00
5/, 975152250 | §/. 287797698 | 5. 687358552
MONTO CONTRATO | §/. 9,751,522.50
RESTAOS. original EIECUTADO
1.0.52488 S/. 193,109.79 /. - |s/. 201,675.00| /19310879
205517 $/.2,698,223.41 | /. 13,356.22 | §/.3,205,980.00 | §/.2,684,867.19
EIECUTADO $/.2,877,976.98

Nota: La figura ilustra el uso de dos cuadros de control disefiados para supervisar la

operacion en tiempo real y al detalle, ofreciendo una vision del avance del contrato.

Fuente: Elaboracion propia. Con datos de la empresa

El primer cuadro se enfoca en el balance fisico del servicio, control de
cantidades con claridad de cuantos kilos se contrataron inicialmente, cuanto se
va recogiendo, y mediante una férmula y datos en el mismo Excel, cuantos kilos
quedan pendientes. De igual manera en soles, que se obtiene con los kilos
multiplicado por los precios de cada tipo de residuo. El segundo cuadro
permitira un seguimiento preciso sobre el avance del contrato y el consumo del
dinero asignado en la Orden de Servicio (O.S.), un control financiero
presupuestal cuya funcion serd vigilar los saldos para no exceder los limites
presupuestales. Ademas, serd crucial para mostrar tanto el valor original de la
O.S. y su valor actual. Esto también serd importante para actualizar si las
entidades reducen el monto de las o6rdenes, pues lo hacen periddicamente tras
hacer su actualizacion de pronosticos, lo cual afecta el saldo real de la O.S. La
realizacion de estos cuadros permitird anticipar y prevenir riesgos, detectar el
momento exacto para gestionar la renovacion de algin documento o la respuesta

inmediata de solicitudes de la entidad. En la imagen se observa, que la segunda
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O.S. esta proxima a agotarse, gracias a esta sefial se procede a consultar
inmediatamente a la entidad si la siguiente orden ya esta en tramite y asi evitar

que el servicio se detenga por una falta de coordinacion administrativa.

- En cuanto al personal, se elabor6 una lista actualizada de todos los choferes
y operarios presentados en la propuesta del contrato inicial, al igual con los
que fueron ampliados que cumplen los requisitos de cada entidad segiin
TDR'’s. Gracias a esto, se brinda la informacion correcta actualizada al areca
de operaciones con el personal adecuado y asi cuando se acude al hospital a
realizar el servicio se evita que se acumulen residuos al no poder ingresar y

sobre todo eliminando las penalidades contractuales por cada ocurrencia.

Figura 22

Cuadro de lista de choferes y operarios de cada entidad

ENTIDAD mio com CHOFER OPERARIOS

BFWO10 AFEBER VICTOR ALCANTARA LUIS SEBASTIAN BAZANM ORBEGOZO

AZSTTO BUARDD WILSON URRUTIA JOSE ANTONIO CUADROS ESPINOZA

BML735 | BEPOR (A) JAIME SANCHEZ RUPERTO GERMAN FERNANDEZ DULANTO
AVGR1Z (A) MIGLEL ASAN ELIAZAR URRUTIA GUTIERREZ
AZGRUD (A) MNILTON GUTIERREZ (A) JLSTO MANUEL CUISPE GUTIERREZ
BARTHZ [A) LEONARDD MORAN [A) JOSE LUIS RDJAS CUADROS [A)
BEQQ1H (A) FERNANDO MaARTIMNES [A) FERNAMDO JOSE ROJAS ROBLES (A)

L. M. SAENZ BEQQ4] (M) LUIS SOTO [A) ROBERTO CARLOS FLORES GARCIA [A)

BFY7S3 [A) JOSE MAMUEL HERRERA MORAM [A)
BLH7O8E (A} CARLOS FERMANDO ARIAS COMNDOR [A)

MIGLIEL ANGEL BOMIFACIO BARBARAM (&)
JUSTO GABRIEL DIAZ REYES (A}
JOSE LUIS OCHOA FLORES [A)
WILMER BEMITO RAMOS SALIMAS (&)
JUNIOR ALEX VENTURA BONIFACIO [A)

BYLIS22 AFERRR CARLOS ALBING JOSE MANLUIEL BOMNIFACID SARAMNIEGD
BY VRS BEFS1H VICTOR ALCANTARA EDGARDO ESTEWVEN CAMALES HLARMARMN
BLABDD JESLIS ARIZAGA ANTHONY MANUEL CRUZ SALAZAR
MIGLEL ASAN BRANDON LEE CRUZ SALAZAR
LEGUIA ¥ SAN JOSE CESAR ROMAN CHRYSTOFER JHON CRUZ SALAZAR
JAIME SANCHEZ WILMER BENITO RAMOS SALINAS

JOSE ANTONIO RAYMUNDO MISME
JUNIOR ALEX WVENTURA BONIFACIO

BMIRAE VICTOR ALCANTARA
BMLZSS CESAR ROMARMN
e E BLIWT17 MILTOMN GUTIERRES
BLIW 7T CARLOS ALBINC
AVGEL2 CESAR DE LA ROCA
BMIBAE JESUS ARIZAGA
LIS SUR BEORLE
BLHF0E
AZET7S VICTOR ALCANTARA
LIMA ESTE BFWIS10 CARLOS ALBIND
AVGE12 WILSON URRUTIA -
BEOS41 JESUIS ARIZAGA JAIR ALBING MURIEL
BrIBAG CESAR ROMARN JOSE MANUEL BOMIFACIO SAMANIEGD
BrL7A JOSE BOMIFACIO WILMER BEMITO RAMOS SALIMAS
EHOSICA BZETFA2 CARLOS ALBIND EDGARDO ESTEVEN CAMALES HUARMARN

BRAMDON LEE CRUZ SALAZAR
GIOVANNY GIUSSEPY ASMAT ORTIZ
CRYSTOFER JHOM CRUZ SALAZAR
HANZ CRISTOPHER ARIZAGA ESPINOZA
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Nota: La figura muestra un cuadro detallado con la relacion de choferes y operarios
asignados a cada entidad, respetando fielmente la lista presentada en la propuesta inicial

del contrato.
Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa.

Este documento funcionara como una herramienta clave para el control de
ingreso del personal. Su utilidad es para la parte operativa donde se
asegurara que se cumpla el servicio con el personal correcto, facilitando la
logistica y coordinacion de los equipos de trabajo. Para la entidad contratante
le permitird verificar la identidad de los trabajadores, garantizando que solo
el personal acreditado y autorizado acceda a sus instalaciones para brindar el
servicio. Esta lista estard sujeta a actualizaciones del personal, que puede
ampliarse ante nuevos ingresos, o quitandolos si en el caso cesan.

- Finalmente, se incorpord un registro en Excel para controlar las actas de
visita, permitiendo coordinar mejor con el ingeniero ambiental al identificar
qué documentos faltan en el periodo o son urgentes antes de que venciera el
plazo. Como resultado, se dejaron de enviar informes incompletos sin estas

actas, ahorrando a la empresa la penalidad contractual por cada ocurrencia.
Figura 23

Cuadro de Registro de Fechas de Actas de Visita

60



1

UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO
i DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

B e
LEGUIA {810 / COM) DE 11 A 10 120-10/20-10| 16-09/16-09 | 28-08/28-08 | 30-07/30-07 | 25-06/25-06] 12-05/12-05| 28-04/28-04| 19-03/19-03
SAN JOSE (810 / COM) DE 11 A 10 17-10/17-10| 13-09/13-09 | 12-08/12-08 | 11-07/11-07 | 17-06/17-06 15-05/19-05
04-11/04-11 | 01-10/01-10 | 01-09/01-09 | 07-08/07-08 ] 10-07/10-07| 10-06/10-06
13-Oct 13-Set 18-Ago 22-Jul 18-Jun 13-May 10-Mar
LIMA 28-0ct 24-Set 14-Ago 22-Jul 24-Jun 13-May 24-Mar
NORTE 10-0ct 16-Set 11-Ago 22-Jul 25-Jun 20-Mar
DE4 10-0ct 16-Set 11-Ago 18-Jul 27-Jun 13-May 30-Abr 26-Mar
A3 22-0ct 13-Set 18-Ago 18-Jul 10-Jun 12-May | 10y15-Abril
29-0ct 9-Set 9-Ago 26-Jul 11-Jun 7-May 12-Abr 15-Mar
LIMA ZARATE 27-0ct 2-0c 21-Ago 30-Jul 13-Jun 22-May 23-Abr 25-Mar
ESTE DINOES 23-0ct 19-Set 19-Ago 30-Jul 21-May 14-Mar
8A7 CHACLACAYO 6-Nov 11-Set 3-Set 31-Jul 20-Jun 22-Abr 28-Mar
LIMA CHORRILLOS 118y 220c 17-5et 15-Ago 24-Jul 30-Jun 16-May 28-Abr 2-Abe
SUR SAN BARTOLO 1-Nov 22-Set 13-Ago 1-Ago 26-Jun 31-May 10-Abr :
DE3 CANETE 25-0ct 19Set 16-Ago 9-Jul 9-Jun | 22y29-May 28-Mar
A2 MININTER 30-Oct 27-Set 28-Ago 25-Jul 30-Jun 29-May 24-Abr 1-Abr

Nota: La figura presenta un cuadro de control disefiado para registrar y monitorear las

fechas de las actas de visita.

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la empresa

pues el

Como se observa los primeros periodos del inicio de labores, se visualiza una
etapa critica marcada en color rojo donde no se contaba con las actas de visita
requeridas en algunos casos incurriendo en penalidad, ademas de revelar un
desorden administrativo evidenciado por la duplicidad de documentos. El
cambio positivo se nota a partir de la implementacion de las mejoras y
ejecutandolas en el mes de abril, las incidencias y los errores comienzan a
disminuir progresivamente, eliminando asi la falta de documentacion por actas

de visita en los préximos periodos y evitar una penalidad al servicio.

De igual manera, el Gnico costo fue el tiempo y la acumulacion de pendientes,

servicio se sigue realizando y las mejoras se hacian de manera simultanea ya que

no se podia pausar la continuidad. Hasta la fecha se sigue haciendo un control de

informacion para asegurar la continuidad de los sistemas de control establecidos,

ademas que de manera periddica se cambia de entidades a trabajar, pero la estructura

para facilitar la gestion documental de la empresa se mantiene.
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4.5 Eficiencia administrativa

La implementacion conjunta de la digitalizacion y de mejoras como el manual
de procedimientos y cuadros de control, ha generado resultados muy positivos en
términos de eficiencia administrativa. Se ha logrado reducir los errores, aumentar la
productividad, elevar la satisfaccion de las entidades que nos contratan y reduccion de
penalidades, siendo esta ultima la mas importante. Evaluando los resultados obtenidos,
gracias al manual de procedimientos, se establecid un proceso claro y ordenado que
abarca desde la recepcion de documentos hasta la elaboracion de expedientes de pago,
logrando la entrega de los expedientes de pago se realice de manera constante dentro de
los 5 dias habiles. Cumplir con este plazo no solo reduce el tiempo de espera de pago,
sino que mejora la capacidad de respuesta fortaleciendo la imagen de la empresa,
aumentando las probabilidades de que tanto entidades estatales como privadas la tengan
en consideracion para futuros contratos. Por otro lado, la digitalizacién permitio
optimizar el flujo de informacion, evitando desplazamientos innecesarios y eliminando
las tareas repetitivas. Al reemplazar los archivos fisicos por registros digitales, la
informacion se vuelve mas segura, accesible y fécil de recuperar. En un sector tan
delicado como la gestion de residuos hospitalarios, estas mejoras demuestran
transparencia y un seguimiento claro de nuestras operaciones. Finalmente, contar con
datos actualizados en tiempo real nos permite responder con rapidez a los
requerimientos urgentes de los clientes, asegurando la entrega de informes en las fechas

pactadas y evitando penalidades contractuales.

A continuacion, se demostrard a detalle los resultados logrados con dos de las
entidades mas criticas de las que se trabaja: el hospital PNP Luis N. Sdenz, la mas
critica al inicio de las labores; y la Red PNP Lima Sur. Estos resultados se dieron por el
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analisis especifico en revisar la evolucion de las penalidades aplicadas a los servicios

realizados con el objetivo de mostrar como impactaron las mejoras implementadas en

estos casos en particular, pasando de una situacion de constantes sanciones a un

escenario de mayor control y eficiencia.

Tabla 2

Penalidades Aplicadas al Hospital PNP Luis N. Saenz

Periodo del servicio Penalidad Aplicada
07 de diciembre del 2024 al 06 de enero del 2025 s/. 12,305.00
07 de enero al 06 de febrero del 2025 s/.10,700.00
07 de febrero al 06 de marzo del 2025 s/. 4,146.25
07 de marzo al 06 de abril del 2025 s/. 802.50
07 de abril al 06 de mayo del 2025 s/.0
07 de mayo al 06 de junio del 2025 s/. 133.75
07 de junio al 06 de julio del 2025 s/. 133.75
07 de julio al 06 de agosto del 2025 s/.0
07 de agosto al 06 setiembre del 2025 s/. 267.50
07 de setiembre al 06 de octubre del 2025 s/. 0
07 de octubre al 06 de noviembre del 2025 s/. 0
07 de noviembre al 06 de diciembre del 2025 s/. 0

Nota: El cuadro muestra las penalidades aplicadas al servicio del Hospital PNP Luis N.

Saenz en los 12 periodos.

A simple vista, se aprecia una tendencia descendente, de pasar de montos

alarmantes al inicio del afio a lograr una estabilidad total con cero penalidades cerrando
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el ano en esta entidad. El trimestre critico fue el primero, con el periodo mas alto y
negativo, del 07 de diciembre del 2024 al 06 de enero del 2025, con la cifra récord de
S/. 12,305.00. Esta tendencia negativa continuo en el segundo periodo, del 07 de enero
al 06 de febrero del 2025, con S/. 10,700.00 y en el tercer periodo, del 07 de febrero al

06 de marzo del 2025, con S/. 4,146.25.

El punto de quiebre y mejora se obtiene al aplicar progresivamente las medidas
explicadas en este trabajo, se logra una reduccion de las penalidades bajando primero en
el periodo del 07 de marzo al 06 de abril del 2025 a S/. 802.50. Inmediatamente
después, en el periodo del 07 de abril al 06 de mayo del 2025, la empresa alcanzé un
hito administrativo y operativo al registrar por primera vez S/. 0 en penalidades en esta
entidad. Se obtiene una estabilizacion y control durante el resto del afio, los montos se

mantuvieron minimos y bajo control.

En los periodos siguientes, las penalidades fueron apenas de S/. 133.75 en los
periodos del 07 de mayo al 06 de junio del 2025 y del 04 de junio al 06 de julio del
2025, y en el periodo del 07 de agosto al 06 septiembre solo una de S/. 267.50; cifras
insignificantes comparadas con el inicio. Finalmente, en todos los periodos restantes, las
penalidades se mantuvieron nulas, consolidando la eficiencia administrativa en la nueva

gestion.
Figura 24

Penalidades Aplicadas al servicio del Hospital PNP Luis N. Saenz
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Penalidades Aplicadas al Servicio del Hospital PNP Luis N.
Saenz

13,000 5/.12,305.00
12,500

12,000
11,500
11,000
10,500
10,000
9,500
9,000
8,500
8,000
7,500
7,000
6,500
6,000
5,500
5,000
4,500
4,000
3,500
3,000
2,500
2,000
1,500
1,000
500

s/. 10,700.00

s/.4,146.25

s/.802.50 s/ 133.75
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Nota: El grafico detalla la evolucion de las penalidades aplicadas al servicio del
Hospital PNP Luis N. Sdenz durante el periodo comprendido entre diciembre de 2024 y

noviembre de 2025.

Tabla 3

Resumen de las penalidades aplicadas al Hospital PNP Luis N. Sdenz

Indicador Periodo Monto (S/.)
Punto Maximo ‘ 07-12-24 al 06-01-25 12,305.00

Puntos Minimos ‘ 07 de noviembre al 06 de diciembre 0

Reduccion Total Del inicio al fin de afio 100% de optimizacion
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Nota: El cuadro muestra un resumen de las penalidades aplicadas al servicio del

Hospital PNP Luis N. Saenz.

Al inicio, el periodo del 07 de diciembre del 2024 al 06 de enero del 2025, el
servicio presentaba su punto critico con una penalidad maxima de S/. 12,305.00 debido
a ineficiencias administrativas. Al implementar un plan de digitalizacion y mejora de
procesos en el segundo trimestre se automatizo la gestion y redujo notablemente las

penalidades.
Tabla 4

Penalidades Aplicadas a las Redes PNP Lima Sur

Periodo del servicio Penalidad Aplicada
03 de diciembre del 2024 al 02 de enero del 2025 s/. 0
03 de enero al 02 de febrero del 2025 s/. 0
03 de febrero al 02 de marzo del 2025 s/. 465.30
03 de marzo al 02 de abril del 2025 s/. 648.45
03 de abril al 02 de mayo del 2025 s/. 1,812.53
03 de mayo al 02 de junio del 2025 s/. 815.10
03 de junio al 02 de julio del 2025 s/. 1551.10
03 de julio al 02 de agosto del 2025 s/. 16.50
03 de agosto al 02 setiembre del 2025 s/. 0
03 de setiembre al 02 de octubre del 2025 s/.0
03 de octubre al 02 de noviembre del 2025 s/. 0
03 de noviembre al 02 de diciembre del 2025 s/.0
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Nota: El cuadro muestra las penalidades aplicadas al servicio de las Redes PNP Lima

Sur en los 12 periodos.

En el primer semestre estan los periodos donde se concentraron los montos mas
criticos con el monto maximo de penalidad registrada de S/. 1,812.53 en el periodo del
03 de abril al 02 de mayo. Esto persiste con montos elevados en el periodo del 03 de
mayo al 02 de junio con s/. 815.10 y en el periodo del 03 de junio al 02 de julio con s/.
1,551.10. Inicia el primer descenso a partir del periodo del 03 de julio al 02 de agosto
con S/. 16.50, marcando el comienzo de una curva de mejora. El servicio registra una
penalidad de S/. 0.00 en el periodo del 03 de agosto al 02 de setiembre, rompiendo con

la tendencia del semestre anterior.

Los cuatro ultimos periodos del afio reflejan el éxito de las medidas correctivas
implementadas, logrando una reduccion notable con un cierre de afio excepcional, con
cuatro periodos consecutivos con S/. 0.00 en penalidades consolidando de manera
exitosa las medidas correctivas implementadas, logrando la eficiencia administrativa,
donde se transitaba en un escenario de alto impacto econdmico por incumplimientos al
inicio del afio hasta una etapa de estabilizacion total de cero penalidades en los ultimos

periodos.
Figura 25

Penalidades Aplicadas al servicio de las Redes PNP Lima Sur
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Penalidades Aplicadas al servicio de las Redes PNP Lima Sur
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Nota: El grafico muestra el comportamiento de las penalidades aplicadas al servicio de

las Redes PNP Lima Sur, presentando una curva de optimizacion drastica.

Tabla 5

Resumen de las penalidades aplicadas a las Redes PNP Lima Sur

Indicador Periodo Monto (S/.)
Punto Maximo | 03 de abril al 02 de mayo 1,812.53
Puntos Minimos | 03 de noviembre al 02 de diciembre 0
Reduccioén Total Del inicio al fin de afio 100% de
optimizacion
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Nota: El cuadro muestra el resumen de las penalidades aplicadas al servicio de las

Redes PNP Lima Sur con indicadores de punto maximo y minimo.

El monto maximo de las penalidades es la del periodo del 03 de abril al 02 de

mayo, registrando un monto de S/. 1,812.53. Este escenario reflejaba la necesidad de

mrm DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

mejoras en los procesos administrativos y operativos. A mitad de afio, se implementd un

plan de digitalizacion y mejoras para la eficiencia administrativa, permitiendo

automatizar el seguimiento de niveles de servicio y optimizar la respuesta

administrativa y operativa.

Tabla 6

Penalidades Aplicadas en los ultimos 6 periodos del ario

ENTIDAD PERIODO PENALIDAD

APLICADA
Hospital PNP Luis N. Saenz 07 de junio al 06 de julio s/. 133.75
Redes PNP Lima Sur 03 de julio al 02 de agosto s/.16.50
Hospital PNP Luis N. Sdenz | 07 de agosto al 06 de setiembre s/. 267.50
Redes PNP Lima Norte 03 de agosto al 02 de setiembre s/. 105.00
Redes PNP Lima Norte 04 de setiembre al 03 de octubre s/. 9.50
TOTAL s/. 532.25

Nota: Esta tabla muestra las penalidades aplicadas en los servicios realizados a las

distintas entidades con las que se trabaja en los ultimos 6 periodos del afo.
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Se consolida la eficiencia administrativa y operativa de los servicios prestados a
las entidades de la PNP, donde el monto total de penalidades aplicadas en los ultimos 6
periodos es de S/. 532.25 en comparacion con el acumulado del primer semestre del
valor de S/. 33,469.98 en penalidades, evidenciando un control efectivo sobre las causas
de incumplimiento, incidencias y solicitudes del servicio. El Hospital PNP Luis N.
Saenz tras haber registrado el monto méaximo a los S/. 12,305.00 al inicio del afio, la
sede cerro el segundo semestre con solo dos penalidades menores de S/. 133.75 en el
periodo del 07 de junio al 06 de julio y S/. 267.50 en el periodo del 07 de agosto al 06
de setiembre; y en el tltimo trimestre, esta entidad logré mantener registros de cero
penalidades. En las Redes PNP Lima Norte el monto de las penalidades es bajo, con
penalidades de S/. 105.00 en el periodo del 03 de agosto al 02 de setiembre y S/. 9.50 en
el periodo del 04 de setiembre al 03 de octubre. En las Redes PNP Lima Sur se logré
también una mejora, solo con una Unica penalidad de S/. 16.50 en el periodo del 03 de
julio al 02 de agosto, contrastando positivamente con los montos del semestre anterior

pues se logro mantener registros de cero penalidades.
Tabla 7

Descenso sostenido de las penalidades aplicadas

Indicador Semestral 1ler Semestre 2do Semestre Variacion (%)

Total, Penalidades | S/.33,469.98 S/.532.25 -98.41%

Monto Mdximo S/.12,305.00 S/.267.50 -97.83%

Nota: El cuadro demuestra un descenso sostenido de las penalidades aplicadas a los
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servicios realizados en los doce periodos del afio.

En los primeros seis periodos hay un total de s/. 33,469.98 en penalidades
aplicadas y en ultimos seis periodos del afio hay un total de s/. 532.25, donde hay una
disminucion del 98.41%. En los primeros seis periodos el monto maximo de penalidad
es de s/. 12,305.00, y en los ultimos seis periodos el monto maximo de penalidad es de
s/. 267.50, donde hay una disminucion del 97.83%. El éxito de la gestion se hace mas
evidente en el cierre del afio (octubre a diciembre), donde se alcanzan tres periodos

consecutivos con S/. 0.00 en penalidades aplicadas.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

- La implementacién de un Manual de Procedimientos es una medida critica y
altamente efectiva para acabar con los problemas administrativos y
operativos en la gestion documental. Transforma la eficiencia administrativa
con un método claro para la recepcion, procesamiento y almacenamiento de
documentacion. Mejora la calidad y la imagen corporativa con la reduccion
significativa de errores manuales de la documentacion y proyecta en la
empresa una imagen de organizacion, seriedad y profesionalismo

- El manual de procesos reduce el tiempo de perdida de como realizar las
tareas asignadas, acelera la curva de aprendizaje y asegura el conocimiento
transferido convirtiéndolo en el método correcto y estandarizado. Da una
continuidad en los tramites correspondientes de cada entidad y no se detiene
al eliminar la dependencia del conocimiento individual, evita que se paralice
los tramites, y que cualquier otro trabajador pueda consultar la guia para
cubrir funciones esenciales.

- Laadopcién de la digitalizacion y la implementacion de un flujo de trabajo
continuo, resulta ser fundamental al abordar la vulnerabilidad de la
informacion y la ineficiencia operativa. Erradica el principal riesgo de
pérdida o dafio de documentacion al tener un respaldo digital inmediato. El
almacenamiento en un servidor local transforma la informacion en algo
seguro y altamente accesible. Se eliminan las tareas redundantes y de bajo
valor y libera al personal de tareas monotonas para enfocarse en labores de

mayor valor. A su vez, genera una reduccion de gastos operativos por

72



UPN IMPLEMENTACION DE LA DIGITALIZACION Y MEJORAS EN EL PROCESO
mrm DE GESTION DE DOCUMENTOS PARA LA EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

[
[

concepto de mantenimiento de equipos. Otorga una optimizacion radical en
el servicio al cliente, mejoras en los tiempos de respuesta ante una solicitud
de informacion agilizando el servicio y elevando el estandar de calidad y
percepcion de la empresa ante el cliente. La digitalizacion se consolida como
una norma obligatoria dentro del flujo de trabajo, reforzando la aplicacion
del Manual de Procedimientos previamente elaborado para garantizar la
accesibilidad del dato desde el momento inicial.

- Laimplementacion de Google Drive mejora la operatividad de la empresa al
centralizar la informacion en la nube. Elimina la necesidad de estar
fisicamente en la oficina y asegura que los documentos estén siempre
protegidos y disponibles. Esta modernizacion no solo mejora la imagen ante
los clientes al ofrecer respuestas inmediatas, sino que también optimiza el
tiempo del personal al reducir las horas perdidas en buscar archivos y se
enfoca en tareas estratégicas, como las auditorias y el cumplimiento de
metas.

- La implementacion de un sistema de control de datos funciona como un
seguro financiero para la empresa porque reduce las penalidades aplicadas al
servicio y protege la rentabilidad. Al organizar la informacion en
herramientas de Excel, se deja de trabajar bajo presion para que se empiece a
planificar con anticipacion y se disminuya progresivamente los retrasos en el
servicio para poder garantizar que se cumpla con los altos estandares que el
sector hospitalario exige.

- La implementacion de controles administrativos detiene una fuga de

ingresos, mejora sustancialmente la calidad del servicio y el cumplimiento de
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los términos contractuales. Refleja una gestion eficiente y un control total
sobre las causas que originan las sanciones economicas.

- Una gestion de mejora continua altamente efectiva reduce las penalidades
notablemente, confirmando que los procesos con los estdndares exigidos por
la entidad dan como fruto una operatividad 6ptima del servicio logrando
eliminar sanciones econdmicas y garantizando la continuidad del servicio.
Ademas, genera una sostenibilidad de los cambios estructurales en la cultura

organizacional de la empresa.

5.2 Recomendaciones

- Laimplementacion del manual de procedimientos ha generado grandes
resultados, por lo tanto, es necesario asegurar su sostenibilidad y planificar
su expansion en todas las areas que la requieran para el crecimiento de la
empresa. Impulsar la tarea de recolectar informacion del personal para
identificar posibles mejoras o correcciones de sus procedimientos,
asegurando la eficiencia del area. Hacer del Manual de Procedimientos la
herramienta central y obligatoria en la induccion de todo nuevo empleado
para que la productividad y eficiencia se ganen desde el dia uno. Ademas,
crear un Manual de Politicas para complementarlo y proporcionar el marco
legal y estratégico de las operaciones

- Establecer un ciclo de revision, ya sea trimestral o anual, de manera
obligatoria para el Manual de Procedimientos para garantizar la actualizacion
de los procedimientos con los cambios en la tecnologia, Términos de

Referencia de las entidades y estructura de la empresa.
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- Aunque la informacidn estd en un servidor, se recomienda migrar a un
sistema de gestion documental. Permitird aplicar metadatos (etiquetas de
buisqueda), control de versiones, permisos de acceso sofisticados y flujos de
aprobacion automaticos. Explorar la integracion del SGD con otros sistemas
de la empresa, como CRM, para que la documentacion digitalizada se
adjunte automaticamente a los registros de clientes o transacciones
financieras correspondientes.

- Capacitar al personal para que sepa como categorizar y etiquetar
correctamente los documentos. Con un formato de nombre de archivo
estandarizado para facilitar la busqueda y una induccion correcta, es la clave
para que la busqueda de 30 segundos se mantenga eficiente a largo plazo.

- Implementacion de copias de seguridad en la nube si la informacion es vital,
una politica de backup automatico y periodico fuera de la oficina. Utilizar
estas herramientas de seguridad para asegurar que el personal pueda acceder,
modificar, enviar o eliminar documentos criticos cuando se requiera.

- Establecer una nomenclatura estandar, crear un manual de "Protocolo de
Archivo" para que se defina como se debe nombrar las carpetas y
documentos, y evitar el desorden a medida que crezca el volumen de datos.

- Capacitar al personal en el uso de filtros de busqueda avanzada y el acceso a
archivos sin conexion, para maximizar el uso de Google Drive y asegurar
que la operatividad se mantenga incluso si hay problemas temporales de
internet.

- Digitalizar Flujos de Trabajo con la implementacion de firmas digitales o
flujos de aprobacion automaticos para que los contratos y TDRs no tengan

que volver nunca al papel para ser validados.
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- Automatizar alertas en cuadros Excel para verificar cuando estan proximo a
su vencimiento o agotamiento para planificar e iniciar los tramites
administrativos correspondientes

- Asegurar que el area de Operaciones y el area de Administraciéon compartan
la misma documentacion para evitar cualquier error en la ejecucion del
servicio.

- Mantener una auditoria estricta y preventiva para asegurar que no se repitan
de incumplimiento de servicio y generacion de penalidades. También
mantener los protocolos implementados para transitar de una gestion con

altos costos a una operacion de cero penalidades.
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