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PROBLEMA 

Telefónica 
adquiere el 
100% de la 
empresa.

Telefónica 
adquiere el 
100% de la 
empresa.

Incrementa el 
portafolio de 

servicios.

Incrementa el 
portafolio de 

servicios.

Incremento 
de 

transacciones 
hechas por 
los clientes.

Incremento 
de 

transacciones 
hechas por 
los clientes.

Mayor 
volumen de 
documentaci

ón física. 

Mayor 
volumen de 
documentaci

ón física. 

Tercerización 
para cumplir 

con la Ley 594 
de año 2000

Tercerización 
para cumplir 

con la Ley 594 
de año 2000

I Problema de investigación.



CONTEXTO DEL PROBLEMA

DESVENTAJAS DE LA TERCERIZACIÓN  

DESACTUALIZACIÓN DE POLÍTICAS DE LA EMPRESA Y 
DESCONOCIMIENTO DE SU CULTURA. 

• Ausencia de control sobre un archivo activo.

INCONVENIENTES EN LA TOMA DE DECISIONES.

• Ausencia de Control interno – perdida de 
confidencialidad  de información.

II Contexto del problema.



CUAL SERÍA EL MODELO DE GESTIÓN DOCUMENTAL ADECUADO 
PARA DAR SOPORTE A LA GESTIÓN EMPRESARIAL EN 

TELEBUCARAMANGA?

III Pregunta de investigación.



OBJETIVOS 

Diseñar el modelo 
de gestión 

documental como 
soporte de los 

procesos misionales 
de Telebucaramanga 

s.a. E.S.P. 

Caracterizar 
los procesos 

de G.D.

Definir la 
política 

adecuada.

Identificar los 
indicadores 
de medición 

del 
desempeño.

Definir 
Estructura 

Orgánica para 
dar soporte.

IV Objetivo general & específicos.



ESTADO DEL ARTE

MODELOS CUALITATIVOS

Estos modelos son los que determinan la
forma como se relacionan los diferentes
componentes del sistema y buscan
facilitar la comprensión del proceso.
(Fenomenología, etnografía, etnometodología etc.)

MODELOS  CUANTITATIVOS  
Se basa en la construcción de valores
numéricos a todos los factores del
modelo, sigue estadísticas.
(Perspectiva epistemológica, investigación

descriptiva, investigación analítica e investigación
experimental).

MODELO  TO BE 
Es un modelo que permite la integración
de procesos, personas y herramientas
digitales, tomando como base la
existencia de procesos previos.

V Estado del arte.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

Observación

Análisis 
documental 

Triangulación 
de técnicas

Entrevistas

Análisis de todos los procesos 
relacionados con la G.D. en 
Telebucaramanga. 

Se entrevistaron 3 colaboradores 
por cada una de las 22 áreas. 

Se rediseñaron cada uno de los 
formatos necesarios para la 
operación.

VI Descripción de la metodología.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

CONSTRUCCIÓN DEL 
MODELO TO- BE

ENTREVISTAS

ANALISIS DE 
DATOS OBSERVACIÓN

VI Descripción de la metodología.



APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS 

Sirvió para 
identificar los 
macroprocesos 
principales de gestión 
documental. 

Sirvió para 
identificar los 
macroprocesos 
principales de gestión 
documental. 

Permitió absorber  las 
mejores técnicas 
implementadas por 
expertos tales como 
M.T.I.

Permitió absorber  las 
mejores técnicas 
implementadas por 
expertos tales como 
M.T.I.

OBSERVACIÓN
Fue útil para la 
Revisión de formatos 
antiguos previamente 
utilizados en la 
operación.

Fue útil para la 
Revisión de formatos 
antiguos previamente 
utilizados en la 
operación.

Permitió Crear de 
workflow necesario 
para que los 
formatos tengan 
validez legalmente.

Permitió Crear de 
workflow necesario 
para que los 
formatos tengan 
validez legalmente.

ANÁLISIS 
DOCUMENTAL

VI Descripción de la metodología.



APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS 

Entrevista

VI Descripción de la metodología.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

VI Descripción de la metodología.



ANÁLISIS DE DATOS DE LA METODOLOGÍA

VI Descripción de la metodología.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

VI Descripción de la metodología.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

VI Descripción de la metodología.



DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA

ESQUEMA 
GENERAL 

DESCRIPCIÓN 

DIAGRAMA

REGLAS DE 
NEGOCIO 

REPORTES

VI Descripción de la metodología.



MARCO CONTEXTUAL DE LA METODOLOGÍA

Gerencia 
General  

Direcciones Direcciones Direcciones

Subgerencias de 
control interno de 
recurso humano e 
Informática. 

Subgerencias
técnica y operativa,
financiera y
comercial

*Secretaria general
*Planeación

VI Descripción de la metodología.



RESULTADOS 

RECEPCIÓN ORGANIZACIÓN DIGITALIZACIÓN ADMINISTRACIÓN

VII Resultados.

MACROPROCESOS IDENTIFICADOS.



RESULTADOS 

MAPA DE 
PROCESOS 

4 
MACROPROCESOS

12 PROCESOS 

16 
SUBPROCESOS 

VII Resultados.



RESULTADOS 

1. RECEPCIÓN

1.1. RECEPCIÓN DE 
DOCUMENTOS CORE DEL 

NEGOCIO

1.2. RECEPCIÓNDE 
TRANSFERENCIAS DEL 

ARCHIVO DE GESTIÓN DE 
TELEBUCARAMANGA S.A. 

E.S.P.

1.3. RECEPCIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 

EXTERNA

1.1.1. VERIFICACIÓN DE 
ENTREGA DE 

INFORMACIÓN

Objetivo: validar que la  información relacionada en la planilla 
sea exactamente igual a la información recibida.

VII Resultados.



RESULTADOS 

ESQUEMA GENERAL DEL SUBPROCESO 1.1.

VII Resultados.



RESULTADOS 
DESCRIPCIÓN DEL SUBPROCESO 1.1.

VII Resultados.



RESULTADOS 

DIAGRAMA DEL SUBPROCESO 1.1.

VII Resultados.



RESULTADOS 
REGLAS DE NEGOCIO DEL SUBPROCESO 1.1.

VII Resultados.



RESULTADOS 

REPORTES DEL SUBPROCESO 1.1.

VII Resultados.



RESULTADOS 

OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

P
R

O
C

ES
O 1.1. RECEPCIÓN DE 

DOCUMENTOS CORE DEL 
NEGOCIO.

1.3. RECEPCIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA.

2.3. ORGANIZACIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA.

2.1. ORGANIZACIÓN DE 
DOCUMENTOS CORE DEL 
NEGOCIO.

SU
B

P
R

O
C

ES
O 1.1.1. VERIFICACIÓN DE 

ENTREGA DE INFORMACIÓN

1.3.1. VERIFICACIÓN DE 
ENTREGA DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA.

2.3.1. CLASIFICACIÓN DE 
INFORMACIÓN POR ÁREAS Y 
TIPOLOGÍA.

2.1.2. ALISTAMIENTO DE 
DOCUMENTACIÓN PARA 
DIGITALIZACIÓN.

H
A

LL
A

ZG
O NO SE CONOCE SI LAS ÁREAS

COMERCIALES ENTREGAN
TODA LA DOCUMENTACIÓN
EN SU TOTALIDAD.

BAJAS EN LA
PRODUCTIVIDAD POR LA
FALTA DE UN MANUAL DE
COLABORADORES POR
ÁREA.

FALTA DE PERFILACIÓN DE
DOCUMENTOS EN EL
ALISTAMIENTO.

VII Resultados.



RESULTADOS 

OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

P
R

O
C

ES
O 2.2. ORGANIZACIÓN DE 

TRANSFERENCIAS DEL 
ARCHIVO DE GESTIÓN AL 
ARCHIVO CENTRAL.

2.2. ORGANIZACIÓN DE 
TRANSFERENCIAS DEL 
ARCHIVO DE GESTIÓN AL 
ARCHIVO CENTRAL.

2.3. ORGANIZACIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA.

4.3. ADMINISTRACIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA QUE INGRESA.

SU
B

P
R

O
C

ES
O 2.2.1. ENVÍO DE 

DOCUMENTACIÓN AL 
ARCHIVO CENTRAL

2.2.2. POSICIONAMIENTO DE 
INFORMACIÓN RECIBIDA EN 
EL ARCHIVO CENTRAL.

2.3.2. REGISTRO DE 
INFORMACIÓN EN EL 
SISTEMA.

4.3.1. DISTRIBUCIÓN DE 
DOCUMENTOS POR ÁREA.

H
A

LL
A

ZG
O MEZCLA DE INFORMACIÓN

QUE NO COINCIDE CON EL
TITULO DE CAJA.

LA INFORMACIÓN SE
ORGANIZA POR ÁREAS Y SE
PIERDE TIEMPO EN LA
CONSULTA.

EL CAMPO DE FIRMA DE COR
SE ALMACENA SIN FIRMAR SI
SE OPRIME EL BOTON DE
ENVIAR, PERDIENDO TODA
LA TRAZABILIDAD.

VII Resultados.



RESULTADOS 

OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

P
R

O
C

ES
O 3.1. DIGITALIZACIÓN DE 

DOCUMENTOS CORE DEL 
NEGOCIO.

3.3. DIGITALIZACIÓN DE 
CORRESPONDENCIA 
EXTERNA.

4.2. ADMINISTRACIÓN DE 
ARCHIVO TRANSFERIDO POR 
LAS DIFERENTES ÁREAS DE 
TELEBUCARAMANGA.

SU
B

P
R

O
C

ES
O 3.1.1. DIGITALIZACIÓN DE 

CONTRATOS, ABONADOS, 
ACTAS, FINANCIACIONES Y 
PQR´S.

3.3.1. DIGITALIZACIÓN DE 
CUENTAS DE COBRO Y 
FACTURAS.

4.2.1. CONSULTA DE 
ARCHIVOS TRANSFERIDOS 
POR ÁREAS.

H
A

LL
A

ZG
O SE ESTÁN INDEXANDO EN EL

METADATO MAS CAMPOS DE
LOS NECESARIOS PARA LA
CONSULTA Y ESTO
DISMINUYE LA
PRODUCTIVIDAD.

HAY DOCUMENTOS
IMPORTANTES QUE SE
RECIBEN DE ENTES DE
CONTROL Y NO SE
DIGITALIZAN.

FALTA DE TRANSFERENCIA
DE INFORMACIÓN ANTE
CUALQUIER EVENTO.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Identificación de un 
Mapa de Procesos

Caracterización 
de procesos de 

Gestión 
Documental.

1,2 y 3

Existe un documento anexo con dos procedimientos que se establecieron para 
el área de acuerdo a la caracterización de procesos.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Roles involucrados 
en la operación y sus 
Responsabilidades.

Definir la 
estructura 

orgánica que dará 
soporte a los 
procesos de 

Gestión 
Documental.

2 y 5

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS

COORDINACIÓN 
GESTIÓN 

DOCUMENTAL.

AUXILIAR 
DE G.D.

MENSAJERO 
INTERNO (4)

DIGITALIZADOR 
(3)

AUXILIAR DE 
G.D.

PRACTICANTE 
SENA

Estructura orgánica del área
conformada por colaboradores
directos, terceros y recurso
Sena.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Reglas de Negocio.

Definir la 
política asociada 

adecuada al 
modelo de 

gestión 
documental.

4

Objetivo: Determinar los lineamientos necesarios para la recepción, organización, 
digitalización y administración de información de Telebucaramanga s.a. E.S.P.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Descripción de 
Procesos / KPI

Identificar los 
indicadores de 
medición del 

desempeño de los 
procesos 

relacionados con el 
modelo de gestión 

documental de 
Telebucaramanga.

2

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Eficiencia

1.2.1 
Transferencias : 
Información de 

inventario/Inform
ación transferida 

1.3.1. 
Documentos 

radicados 
/Documentos 

recibidos 

2.2.1. Inventario 
digital 

/inventario físico 

100% y su medición es mensual.

90% y su medición y su medición es diaria.

100% y su medición es mensual.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Eficiencia

2.1.2. Digitalizados 
sin error/ 

Digitalizados total.

2.2.2. Información 
posicionada al 

día/información 
transferida al día.

2.3.2. Información 
registrada / 
Información 
transferida.

95% y su medición es diaria.

80% y su medición es mensual.

100% y su medición es mensual.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Eficiencia

3.1.1. Información 
digitalizada día 
/Información 
recibida día.

3.3.1. Facturas 
digitalizadas al día 

/Facturas recibidas al día.

4.1.1. Documentos 
eliminados al 

día/Documentos 
digitalizados.

100% y su medición es diaria.

100% y su medición es diaria.

100% y su medición es diaria.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Eficiencia

4.2.1. Atención de 
consultas no 

superiores a 24 
horas & 2 horas.

4.3.1. Documentos 
recibidos 

colaborador /Doc. 
Recibidos totales

100% y su medición es diaria.

95% y su medición es diaria.

VII Resultados.



RESULTADOS 

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Cumplimiento

1.1.1. 
Documentos 

recibidos/Plani
lla relacionada.

2.1.1. Metros 
lineales 

organizados/proyect
ados.

3.2.1. Nóminas 
digitalizadas 

por 
día/Proyección.

100% y su medición es diaria.

90% y su medición es mensual.

100% y su medición es diaria.

VII Resultados.



RESULTADOS

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECÍFICOS – Indicadores de Calidad.

2.3.1. Distribución 
Inf. /recepción de 

información.

4.2.1. Documentos 
entregados al cliente 

interno/Doc. 
Solicitados.

4.1.2. 
Documentos 

core custodiados 
/Contratos –

financiaciones 
digitalizados.

95% y su medición es diaria.

100% y su medición es mensual.

100% y su medición es mensual.

VII Resultados.



CONCLUSIONES

Modelo To Be.

• Conocer la aplicación del modelo to be en otra empresa de la región fue fundamental para 
identificar su dinámica.

• La triangulación de técnicas de investigación fue indispensable para la creación del modelo.

Caracterización 
de procesos 

• El esquema general del modelo to be, fue una sección clave para el cumplimiento del objetivo 
1.

• El paso 2 descripción y el paso 3 diagrama ayudaron a complementar la información 
requerida para caracterizar los procesos.

Estructura 
Orgánica 

• La identificación de roles involucrados en el proceso permitieron encontrar fácilmente la 
estructura orgánica que daría soporte a los procesos de gestión documental en 
Telebucaramanga s.a. E.S.P.

• El paso 5 reportes ayudó a complementar las responsabilidades de cada rol.

VIII Conclusiones.



CONCLUSIONES

Identificación 
de la política.

• El levantamiento de información de las reglas de negocio para cada uno de los subprocesos del 
área fue clave para determinar los lineamientos. 

• Los lineamientos encontrados y enlazados entre sí dieron origen a la política de gestión 
documental.

Identificación 
de indicadores.

• La descripción de procesos de cada uno de los subprocesos llevó la investigación a identificar 
de que forma se media el subproceso y con que periodicidad.

• Con la aplicación del paso 2 del esquema se identificaron nuevos indicadores que previamente 
no existían en el área.

Técnicas de 
investigación

• La técnica de la entrevista permitió identificar los parámetros de conservación de información 
jurídicamente, así como la clasificación de información por series.

• La técnica de observación y de análisis documental complementaron el modelo basadas en la 
experiencia.

VIII Conclusiones.



CONCLUSIONES

VIII Conclusiones.



RECOMENDACIONES

Socializar el modelo con 
todos los colaboradores de 
Telebucaramanga s.a. E.S.P.

Gestionar todas las 
actividades de mejora 

identificadas en los 
resultados.

Garantizar el orden de 
plataformas digitales por 

medio de la creación de TRD 
digitales.

Seguir los lineamientos de la 
Ley 594 del año 2000 A.G.N.

IX Recomendaciones.
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