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RESUMEN

Los cambios tecnolégicos que se siguen experimentando
durante el presente siglo XXI han provocado
transformaciones radicales en las organizaciones,
las cuales han tenido que implementar herramientas
tecnolégicas para poder seguir compitiendo en el
mercado. Es a raiz de estos cambios que el cloud
computing surge como un instrumento para optimizar
la gestion empresarial. El propdsito principal de esta
investigacion fue determinar la relacion entre el cloud
computing y la gestion documental en una empresa de
servicios BPO. Cada una de las variables del estudio
fue subdividida en tres dimensiones para una mejor
comprension.  Metodolégicamente, la investigacion
se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo, alcance
correlacional y utilizd el disefio no experimental
transeccional correlacional-causal; la muestra estuvo
conformada por 45 colaboradores de la empresa que
laboran en las areas de recursos humanos, gerencia de
innovacion y gestion de T, a los cuales se les administro
un cuestionario de 18 items estructurados bajo la forma
de la escala de Likert. Luego del procesamiento y analisis
de la informacion, se constatd la existencia de una
asociacion directa y significativa entre el cloud computing
y la gestion documental (p < .05), debido a que se obtuvo
un coeficiente de correlacion de Spearman de .596.

Palabras clave: cloud computing; gestion
documental;  procesos  documentarios;  politicas
organizacionales; objetivos organizacionales.

INTRODUCCION

En el contexto pospandemia, la situacién actual de las empre-
sas sigue siendo muy precaria, puesto que muchas de ellas en-
frentan severas crisis econémicas, organizacionales, tecnoldgi-
cas y corporativas, ademas de otras situaciones que sacuden
seriamente la economia peruana y mundial. En el contexto del
COVID-19, la mayoria de ellas se han visto afectadas, desde
las grandes corporaciones hasta las pequefias empresas. Se
ha observado cémo muchas de ellas han sido reinventadas y
otras han sido reestructuradas técnicamente; los cambios han
sido profundos en todos los sentidos, muchos de los cuales han
acelerado la digitalizacién, por cuanto esta trae consigo bene-
ficios para el desarrollo, la competitividad, la productividad y la
conservacion de los recursos. Reyes (2020) argumenta que la
crisis que atraviesan las organizaciones en el Peru puede ser
considerada como un momento de reconstruccion; es decir, un
punto de partida para que un negocio se pueda volver a forjar,
pero con integridad, ética y total transparencia.

En ese contexto, Rincén (2021) enfatiza que la situacién actual
obliga a las companias a evaluar nuevas estrategias de venta y
formas mas creativas para seguir operando. El futuro del Peru
y el comercio mundial se ha transformado, lo que ha llevado a
miles de pequefas y medianas empresas a incursionar en el
mundo de los servicios digitales para mantenerse en el mercado
y seguir siendo econdmicamente viables durante la pandemia.

La empresa de servicios BPO objeto de investigacion se dedica
a brindar servicios de cobranza a diversos negocios privados,
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empresas como estas no son inmunes a las condi-
ciones actuales, por lo que sus indices financieros
han caido significativamente, desde el inicio de la
pandemia del COVID-19, ya que muchas entidades
retiraron sus carteras externalizadas. Como resul-
tado, muchos contratos no se renovaron y varios
colaboradores perdieron sus trabajos, dado que la
fuerza laboral se redujo a casi el 30% de los niveles
previos a la pandemia. La Alta Direccion de la em-
presa reacciono rapidamente ante esta situacion y
se inclind por la reestructuracion tecnoldgica, con
un gran énfasis en la digitalizaciéon y automatiza-
cion de procesos, conceptos que les permiten man-
tenerse en el mercado y reinventarse con nuevas
estrategias segun la coyuntura.

A nivel internacional, estudios como el de Ramirez
(2019) y Goyes (2020) han demostrado que la op-
timizacion de procesos se justifica por la aplicacion
de métodos de computacion en la nube a la vez que
trae muchos beneficios del cero uso de papel, de
este modo permite la incorporacion de nuevos sis-
temas electronicos en la organizacién y contribuye
al cuidado y proteccion ambiental. Asimismo, San-
chez (2021) concluye que la aplicacion del cloud
computing o computacion en la nube es un estilo
disruptivo que puede ser utilizado de diversas for-
mas por los usuarios, debido a su accesibilidad y
eficiente infraestructura tecnoldgica.

A nivel nacional, Bayona y Meneses (2020) sostu-
vieron que un sistema de gestién documental per-
mite la automatizacion de los procesos documenta-
rios, con lo que se consigue un analisis mas fluido
y versétil teniendo en cuenta la necesidad de los
usuarios. Por su parte, Vilchez y Villegas (2020)
concluyeron en su investigacién que el cloud com-
puting es una técnica tecnoldgica que ocupa un
lugar muy importante en el Perd y que su imple-
mentacion esta en pleno auge, convirtiéndose en
un elemento tactico para optimizar la gestion docu-
mental en las empresas del futuro.

Frente a todo lo anteriormente expuesto, la pesqui-
sa tuvo como objetivo determinar la relacién entre
el cloud computing y la gestion documental en la
empresa objeto de estudio. Para efectuar un ana-
lisis adecuado, la variable 1 (cloud computing) fue
subdividida en tres dimensiones: productividad, sis-
temas de informacién y seguridad informatica; en
tanto que la variable 2 (gestion documental) tam-
bién fue desglosada en tres dimensiones: procesos
documentarios, politicas y objetivos organizaciona-
les. Como objetivos especificos, se pretendié anali-
zar la relacion entre la variable 1 y cada una de las
dimensiones de la variable 2.
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La presente investigacion se justifica a nivel tedrico,
porque busca contribuir con el acervo cientifico en
las Ciencias Empresariales; a nivel practico, por-
que pretende ser de utilidad para empresas de ru-
bros similares, las cuales pueden adoptar y aplicar
la metodologia cloud computing y la optimizacion
de un buen sistema de gestiéon documental, y por-
que pretende ser util para la comunidad académica
como precedente para futuras investigaciones; y a
nivel metodoldgico, porque se elaboré un cuestio-
nario disefiado bajo la escala de Likert, el cual fue
sometido a las evaluaciones psicométricas de vali-
dez y confiabilidad. La principal limitacién que tuvo
el estudio fue que, para la recopilacién de datos,
solo se encuestd a personas que laboraban en la
sede principal de Lima.

Cloud Computing

En los ultimos afos, la digitalizacion ha sido fun-
damental para el desarrollo de las corporaciones,
dado que les ofrece una variedad de posibilidades
para acceder a nuevos mercados, no solo a nivel
local, sino también a nivel global. Por esta razén,
Delgado (2016) argumentd que hay una acelera-
cion de negocios digitales debido a la demanda de
informacioén y a que los clientes necesitan tener a
su disposiciéon mayor capacidad de informacion, en
vista del alto nivel competitivo digital. De acuerdo
con Ouda y Yas (2021), el cloud computing se en-
cuentra en auge desde el afio 2000, debido a que
permite el almacenamiento de datos y requiere una
optima infraestructura tecnoldgica (fomentando el
uso compartido de hardware, software y demas re-
cursos) que permite su operatividad de una mane-
ra sencilla, practica y sin tener que poseer conoci-
mientos técnicos sofisticados (Khayer et al., 2021);
ademas, permite acceder y procesar grandes vo-
[lumenes de informacion desde cualquier lugar del
mundo con tan solo una conexion segura y estable
a Internet (Alhomdy et al., 2021).

Cabe destacar que, segun Rodriguez y Reverté
(2020), la digitalizacion de procesos en el interior
de una empresa tiene como finalidad principal au-
mentar la eficiencia, reducir los tiempos de entra-
da y salida de datos, aminorar costos, actualizar
data y automatizar procesos. Lo anteriormente
expuesto repercutira directamente en los sistemas
de informacion, tal como expresa Gavilan (2019),
quien asevera que los datos no solo constituyen un
poderoso activo en la actualidad, sino también un
factor critico que debe ser atendido para garantizar
la continuidad de la organizacién. No obstante, es
preciso tomar en consideracion la seguridad infor-
matica antes de idear cdmo proceder con la trans-
formacion digital, ya que es necesario aclarar obje-
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tivos y suspender el establecimiento de estandares
para implementar este proceso disruptivo.

Gestion documental

La gestion documental debe dirigirse a los benefi-
ciarios que la utilizaran. Cabe sefialar que, por dé-
cadas, las compafias han manejado grandes volu-
menes de informacion y documentos. Russo (2013)
precisa que los procesos documentarios engloban
las diversas labores que se pretenden llevar a cabo
en la organizacion para la instauracion, renovacion,
logistica, consulta y clasificacion de documenta-
cion, ya sean en formato fisico o digital. Ademas,
es necesario destacar que la digitalizacion ha per-
mitido que las organizaciones expresen una mayor
preocupacion por el cuidado del ambiente y el uso
eficiente de los recursos, dado que se busca fo-
mentar el ahorro de papel (Lopez, 2019; Salas-Ca-
nales, 2020).

De acuerdo con la International Organization for
Standardization (ISO, 2019; ISO, 2020), las normas
internacionales ISO 30300 y 30301 tienen un cam-
po de accion amplio con respecto a los sistemas
convencionales de gestién documental. El objeti-
vo principal al implementar estas normas en una
empresa es conseguir el mayor grado de transpa-
rencia y mejora en la optimizacion de los recursos;
cabe mencionar que estos dos factores son funda-
mentales para un buen desempefo y un alto gra-
do de confianza de la empresa. Por otra parte, es
fundamental comprender la diferencia entre ellas.
Mientras que la norma ISO 30300 enmarca los tér-
minos utilizados para definir los principios y proce-
sos de un sistema de gestion de documentos, la
norma ISO 30301 es mas precisa, ya que se cen-
tra en los aspectos que permiten implementar un
buen sistema de gestién documental de forma mas
eficiente y eficaz, define los criterios a utilizar, los
métodos de medicidn, e incluso sugiere métodos
para la apropiada estimacién y realizacion de los
procesos documentarios. Ante tal situacién, surge
la interrogante de por qué se deben ejecutar las
normas ISO 30300 e ISO 30301, y la respuesta es
porque de alguna manera obliga a las empresas a
realizar mejores analisis, a mejorar continuamente
sus procesos de gestion documental en respues-
ta a las necesidades de las empresas y usuarios,
optimizando la toma de decisiones, el tiempo vy
su eficiencia. Asimismo, las normas ISO 30300 y
30301 exigen a las empresas contar con personal
calificado para crear, registrar y almacenar la infor-
macion a ejecutar, lo que supone una mejora en su
gestion documental para evitar el riesgo de pérdida
de informacién relevante y errores frecuentes en el
procesamiento. En definitiva, las mejoras no son
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solo a nivel documental, sino que también suponen
una mayor rapidez en las transacciones digitales y
una mejor relacion con los clientes, proveedores y
accionistas. Implementarlas puede ser un gran reto
para las empresas, pero las ventajas inmediatas
permiten determinar que se trata de una inversion
muy rentable a corto y mediano plazo.

Segun Moreno-Rodriguez (2018), la éptima imple-
mentacion de un sistema de gestion documental
puede constituir una fuente de ventaja competiti-
va porque incide directamente en el correcto pro-
cesamiento de la informacion y agiliza la toma de
decisiones. Igualmente, es importante considerar
las politicas organizacionales, tales como los es-
tandares y lineas de accién, que seran utilizadas
para implementar los mecanismos que promuevan
las estrategias organizacionales y la consecucion
de metas; ademas, comprender el concepto de di-
chas politicas resulta fundamental para identificar
adecuadamente las organizaciones, analizar el uso
de informacion y documentos, estableciendo lineas
de actuacion. Al respecto de las metas organiza-
cionales, Roberts (2006) considera que las empre-
sas logran un buen efecto al buscar y sostener la
alineacion entre su politica, disefio organizacional
y ambiente operativo. El enfoque del disefio orga-
nizacional plantea el desarrollo de una estrategia y
busca que una organizacion la ponga en practica
en un contexto especifico.

METODOLOGIA

Con base en Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), el estudio se realizd bajo un enfoque cuan-
titativo (utiliza datos numéricos), un rango de corre-
lacion (pretende determinar el nivel de asociacion
entre las variables estudiadas) y un disefio corre-
lacional de causalidad transversal no experimental
(no se manipulan las variables, se estudian en un
unico momento en el tiempo y se pretende esta-
blecer la asociacion entre las variables abordadas).

Los sujetos de investigacion fueron 45 colaborado-
res de la empresa en estudio, especialmente de las
areas de recursos humanos, gerencia de innova-
cién y gestion de TI. Debido al reducido tamafio de
la poblacion, se decidié utilizar todos los elementos
de la poblacién (muestra censal). Para la recolec-
cion de datos, se empled la técnica de la encuesta,
por ser la mas utilizada en las ciencias sociales; se
elabor6 un cuestionario estructurado de 18 items,
construido en forma de escala tipo Likert, con cinco
opciones de evaluacion («totalmente de acuerdoy,
«de acuerdo», «ni de acuerdo ni en desacuerdoy,
«en desacuerdo» y «totalmente en desacuerdo»).
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Respecto a la evaluacion psicométrica del instru-
mento, se recurrié al juicio de expertos, tres docen-
tes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Cientifica del Sur con grado de magis-
ter y amplia experiencia en el tema, los cuales de-
terminaron que el instrumento era 6ptimo para ser
aplicado. La confiabilidad del instrumento se calcu-
|6 por medio del coeficiente alfa de Cronbach, con
el que se obtuvo .729 para los items de la variable
cloud computing y .769 para los de la variable ges-
tion documental.

Para el andlisis de la informacién, se utilizé la es-
tadistica descriptiva e inferencial. Para esta ultima,
previamente se desarroll6 la prueba de normalidad
para establecer la técnica estadistica para el con-
traste de hipdtesis. Posteriormente, los datos se
procesaron utilizando el programa IBM SPSS Sta-
tistics version 26.

RESULTADOS
Resultados descriptivos

* Edad: EI 68.9% de los encuestados se ubico
en un rango de edad de 30 afios a menos;
mientras que el 24.4%, entre 31 a 40 afos.

» Género: EI60% de encuestados fue de género
masculino y el restante fue femenino. Cabe
resaltar que en el instrumento se consideré
una tercera opcion (“no deseo responder”), la
cual no fue elegida por ninguno de ellos.

* Nivel de formacion: ElI 37.8% de los
participantes indicé contar con el grado de

Gréfice 0.0 normal de Cloud computing
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bachiller; por otra parte, el 28.9% manifesté
poseer solamente una formacion técnica.

* Anos de experiencia laboral: Del total de
participantes, el 48.9% indicé tener cinco
afos 0 menos de experiencia; mientras que
el 28.9%, entre 6 a 10 afos.

Resultados inferenciales
Prueba de normalidad

Debido a que se considerd una muestra censal de
45 participantes, se optd por utilizar la prueba de
Shapiro-Wilk para cada una de las variables de es-
tudio. Para una mejor visualizacion, dicho analisis
se presenta empleando las graficas de probabili-
dad normal (conocidos como Q-Q plots), de este
modo fue posible observar que los datos recaba-
dos no correspondian a una distribucién normal
(véase Figura 1).

De lo anterior, se evidencia que los datos no son
normales y, por ende, se debe emplear una prueba
no paramétrica para contrastar las hipotesis. Para
ello, se eligid la técnica del coeficiente de correla-
cion (rho) de Spearman, dado que permite conocer
el nivel de asociacion entre las variables. Mas aun,
lo anterior es reforzado por Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), quienes sostienen que la escala
de Likert corresponde a una medicion ordinal y re-
comiendan el uso de una prueba no paramétrica.
Respecto a la comprension de los coeficientes de
correlacion obtenidos, se utilizd la escala presenta-
da por Schober, Boer y Schwarte (2018), la misma
que permite calificar dichos coeficientes en cinco
niveles (insignificante, débil, moderada, fuerte y
muy fuerte).

Grafice O-0 normal de Gestion documental

o x ] & 5
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Figura 1. Distribuciéon no normal de las variables de estudio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Contraste de hipétesis

En la Tabla 1, se presentan las hipétesis planteadas
para la investigacion.

Tal como se indicoé previamente, se utilizé la Rho
de Spearman para el contraste de las hipdtesis, lo
que permitid determinar los diferentes coeficientes
positivos obtenidos para esta investigacion (véase
Tabla 2).

DISCUSION

El objetivo principal de este estudio fue determinar
la relacion entre la computacién en la nube y la ges-
tion documental en una empresa de servicios BPO.
El analisis de datos permite fundamentar el grado
de relacién entre las variables mencionadas. Para
la pesquisa, se considero el enfoque de la compu-
tacion en la nube, que reporté muchos beneficios
a las empresas peruanas, ya que este enfoque fue
reconocido por el trabajo realizado por Lizarraga y
Pachas (2018) y Aguedo y Omar (2019).

En los resultados obtenidos se pudo determinar que
existe una correlacion significativa entre el cloud
computing y la gestion documental. Esto significa

Tabla 1. Hipétesis de la investigacion.
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que la percepcion de los colaboradores de la empre-
sa objeto de estudio respecto a las mejoras de su
sistema de gestion documental tras la implementa-
cion del cloud computing se relaciona directa y fa-
vorablemente con la productividad y la optimizacion
de sus funciones gracias a la accesibilidad y el buen
flujo de un mejor sistema documental.

Este hallazgo es respaldado por un estudio simi-
lar ejecutado por Vilchez y Villegas (2020), quienes
también obtuvieron relaciones favorables entre el
uso de la computacion en la nube y la gestion de
la cadena de suministro en el Peru. En el estudio
se obtuvo una asociacion moderada entre el cloud
computing y la gestion documental. Cabe sefialar
que el cloud computing y la politica organizacional
obtuvieron el coeficiente de correlacién mas bajo,
lo que puede deberse a que la organizacion ignoré
el hecho de que es fundamental proporcionar a los
empleados una hoja de ruta para las operaciones
diarias, garantizar el acatamiento de las normas y
reglamentos, optimizar la toma de decisiones y los
procesos internos. Todo lo anterior es sustentado
por Russo (2013), quien sostiene que este conoci-
miento es clave para el buen uso de la informacion

Hipotesis general

zada en el distrito de Magdalena del Mar (Lima-Peru), 2021.

Existe una relacion directa y significativa entre el cloud computing y la gestion documental en una empresa de servicios BPO, locali-

Hipétesis especificas

en el distrito de Magdalena del Mar (Lima-Peru), 2021.

da en el distrito de Magdalena del Mar (Lima-Peru), 2021.

1. Existe una relacion directa entre el cloud computing y los procesos documentarios en una empresa de servicios BPO, localizada

2. Existe una relacion positiva entre el cloud computing y las politicas organizacionales en una empresa de servicios BPO, localiza-

3. Existe una relacién favorable entre el cloud computing y los objetivos organizacionales en una empresa de servicios BPO, locali-
zada en el distrito de Magdalena del Mar (Lima-Peru), 2021.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 2. Contraste de hipotesis de la investigacion.

Tipo de hipotesis Variable 1 Variable 2 Rho de Spearman Interpretacion
Hipétesis general Cloud computing Gestion documental .596 Correlacion moderada
Variable 1 Dimensiones Rho de Spearman Interpretacion
Procesos documentarios 469 Correlacion moderada
Hipotesis especificas Cloud computing Politicas organizacionales .384 Correlacion débil
Objetivos organizacionales .604 Correlacion moderada

Nota. Interpretacion de coeficientes de correlacion con base en la escala presentada por Schober et al. (2018).

Fuente: Elaboracion propia.
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ya que permitira el desarrollo de un buen sistema
de gestién documental (SGD).

Los resultados derivados del estudio beneficiaran a
los siguientes grupos:

* Instancias educativas. Es muy importante
que estén al tanto de los grandes cambios
que trae consigo la globalizacion y que los
educandos y otros miembros de las instancias
educativas muestren interés por los métodos
de computacion en la nube para mejorar su
gestion documental; ademas, contribuye a la
sustentabilidad ambiental.

e Campo empresarial. Los resultados
descritos en el estudio permitiran a las
organizaciones nacionales e internacionales
adoptar e implementar este enfoque para
que puedan experimentar los beneficios de
la computaciéon en la nube por si mismos,
ademas, aprenderan sobre los enormes
beneficios de un buen sistema de gestién de
documental.

* Docentes. La investigacion permitira a los
docentes educar a sus estudiantes sobre
las ventajas de implementar un sistema
de gestién documental que potenciara el
buen flujo de informacion e impactara en el
ambiente a través de una politica de cero
papel.

» Estudiantes de nivel superior. Este articulo
busca ser un referente para que los
educandos de una universidad o instituto
puedan realizar sus planes implementando
innovaciones tecnoldgicas que permitan el
desarrollo de diversas organizaciones, sin
importar su tamafo.

CONCLUSIONES

Tras haber analizado los resultados de la investi-
gacion, se determind que existe una correlacién
moderada entre las variables principales, el cloud
computing y la gestion documental, de tal manera
que es posible aplicar estas herramientas en dife-
rentes campos, sobre todo en el educativo y el em-
presarial, pues se demuestra la existencia de mu-
chos beneficios que al ser aprovechados permiten
alcanzar resultados 6ptimos.

Asimismo, existe una correlacion moderada entre
el cloud computing y los aspectos documentales y
objetivos organizacionales; no obstante, su relacién
con las politicas organizacionales es débil. Por todo
lo anterior, se puede concluir que es imperativo que
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las organizaciones consideren el aspecto tecnol6-
gico dentro de su planeacién estratégica (acorde a
su propia realidad), pues resulta en una reduccién
considerable en costos, en procesos operativos
flexibles y en respuestas inmediatas frente a los
requerimientos de informacion internos y externos.

Finalmente, la gestion documental se fortalece y
adquiere nuevos matices con esta herramienta tec-
nolégica que es el cloud computing, pues gracias
a ella logra su eficiencia, rompiendo esquemas y
barreras de espacio-tiempo entre un archivo docu-
mentado fisicamente y un archivo digital almacena-
do sin riesgos, encriptado y disponible las 24 horas
del dia como fuente de consulta para los clientes
internos de la organizacion.
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