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RESUMEN

Se realiz6 el estudio del Manual de Procedimientos de Archivo de
Contratos, de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y TV de la
CNT EP, para incidir en la mejora del orden sistémico en la administracion
documental, disminucién de la dificultad en la ubicacion y reduccion del
tiempo de entrega de archivos temporales, activos e inactivos; en especial
de los contratos solicitados por clientes internos o por organismos de
control. El objeto de analisis fue la mejora del mencionado manual, para
cumplir los procesos establecidos y mejorarlos, aumentar la calidad del
servicio, propender a la homologacion de conocimientos del personal y por
ende elevar la satisfaccion del cliente. El estudio epistemoldgico de la
investigacion, permitié comparar los conceptos en materia de archivologia,
documentacién y archivo, conocimiento teérico y métodos usados en el
registro, almacenamiento y manipulacion de documentacion e informacion
digitalizada, de acuerdo a las directrices emitidas por el sector publico e
implementas en la empresa. La informacion primaria se levanté mediante
encuesta, a la poblacién de 55 trabajadores con funciones del area de
documentacién y archivo. El método de conocimiento cientifico empleado
fue inductivo, al identificar las areas generadoras de insumos, hasta el
analisis general de informacion registrada fisicamente y almacenada de
forma fisica y en la plataforma digital. El estudio fue descriptivo al conocer
o identificar cuellos de botella, u origenes de informacion inconsistente
tanto en calidad y coherencia de informacién como en documentacion
completa, por lo que el estudio tuvo un resultado general de desemperio
del manual del 54%; con el 41% de efectividad en su cumplimiento, lo que
explica los errores subsecuentes vinculados. El cliente interno obtiene la
informacién solicitada en un 73% de entrega oportuna.

Manual Método Procedimiento
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ABSTRACT

The study of the Manual of Procedures for Contract Archive, Provision of
Telecommunications and TV Services of the CNT EP was carried out to
influence the improvement of the systemic order in document management,
decrease of location difficulty and reduction of time Temporary, active and
inactive file delivery; especially of the contracts requested by internal clients
or by control bodies. The purpose of the analysis was the improvement of
the aforementioned manual, in order to comply with the established
processes and improve them, increase the quality of the service, tend to the
homologation of knowledge of the staff and therefore raise customer
satisfaction. The epistemological study of the research, allowed to compare
the concepts of archivology, documentation and archiving, theoretical
knowledge and methods used in the registration, storage and manipulation
of documentation and digitized information, according to the guidelines
issued by the public sector and implements in the company. The primary
information was collected through a survey of the population of 55 workers
with functions in the area of documentation and archiving. The method of
scientific knowledge used was inductive, by identifying the areas generating
inputs, until the general analysis of information recorded physically and
stored physically and on the digital platform. The study was descriptive
when knowing or identifying bottlenecks, or sources of inconsistent
information both in quality and consistency of information and in complete
documentation, so the study had a general result of manual performance of
54%; with 41% effectiveness in compliance, which explains the subsequent
related errors. The internal customer obtains the requested information in a
73% timely delivery.

Manual Method Process

wiii



iINDICE GENERAL:

DEDICATORIA ... e ii
AGRADECIMIENTO ... i
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR........... iv
CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJOS DE TITULACION ..............c.ooovvenne, v
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT.....vi
RESUMEN ... vii
ABSTRACT ... e e viii
Tabla de Contenidos:
CAPITULO L. 1
ELPROBLEMA ................ooeeeeeeeeeeeeeeceee et 1
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. ......................... 1
1.1 Ubicacion del Problema en un contexto.................. 2
1.2 Situacién del conflicto. ......................ccooiriiiiiinnnnn, 3
1.3 Planteamiento del problema.................................... 4
1.4 Variables de la investigacion. .................................. 4
1.4.1 Variable dependiente. .....................ccocoeiiiiiiiiiinnnnn, 4
1.4.2 Variable independiente. ...................................l 4
1.4.3 Evaluaciéon del problema:.....................ooovvmrennnnnnn. 9
1.5 Delimitacion del problema......................oovnrninnnnnnn. 5
1.6 Objetivos de la investigacion................................... 6
1.6.1 Objetivogeneral........................cccoeiiiiiiiiiiiiee. 6
1.6.2 Objetivos especifiCos .............cccoeevvvvirveiveeriiiinnnnnn.. 6
1.7 Justificacion e importancia. ..................................... 6
CAPITULO L. 10
MARCO TEORICO ..........cooocce e, 10



2. FUNDAMENTACIONTEORICA. ...........c..covveeen, 10

2.1 Antecedentes historicos.....................c.cceoeeeeee. 10
2.2 Antecedentes referenciales...............cccccccceeniinnn. 13
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL. .........oooevveeeeeeenn. 15
2.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION. .................... 19
2.4.1 Variable dependiente: ...................ccovvvvveveveenennn. 19
2.4.2 Variable Independiente: ....................................... 19
2.5 GLOSARIODE TERMINOS. ...........ccoovvveeeeerererennn. 20
CAPITULO M., 22
METODOLOGIA ............oeoeeeeeeeeeee e, 22
3. PRESENTACION DE LAEMPRESA ..........ccoceen..... 22
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION..............ccoeeuneen. 25
3.1.1 Tipos de Investigacion..........................cccceveeeennne, 25
3.1.2PoblacionyMuestra ........................................... 26
Dl ] POBIRCION ..o usssnsssninsrsvomsssisinssismmmass s sy 26
[l N ———— 28
3.2 PASOS O PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.
........................................................................................ 29
3.3.TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION.
........................................................................................ 29
CAPITULO IV ..o, 34
4. Analisis e Interpretacion de Resultados.................. 34
4.1 AplicacidndelManual: ....................ccoooiiiiiiinenn..n 35
4.2 Aplicacion de Sistemas. ....................cevvveeeeeeeennnn. 35
A3 FACIOT MUMBNGS i s i mmisessii 36
4.4 Gestionde Archivo: ..., 37
4.5 Espacio FisiCO: ..., 37

4.6 Documentacién Completa:...................ccoceeeeeennne. 38



4.7 Escanners Optimos: .................cocoeioioieieieeean 39

BB DIGHBIZECION: ...coi covmninmmimssammmmsnssmmismaimea 39
49 TiempodeEntrega:.....................oooiiiiiiiiiiii 40
4.10 AtencidonalCliente:....................cccooiiiiiiiiiiiiiirinn, 40
411 PLANDEMEJORAS. ... 43
CONCLUSIONES. ...ttt 46
RECOMENDACIONES. ..............coooiees 47
BIBLIOGRAFIA ...........coooooeiieeeeeeeeerecees et 48
ANEXO 1 ..ot e 50
ARBOL DE PROBLEMAS............oveeoeeeeeeeeeeeeeeeenns 50
ANEXO 2. 51
ARBOL DE OBJETIVOS ..........coooeeeieeeeesereeer e 51
ANEXO 3 ... 52
ESTRUCTURA CNT EP .....c.cociisisnenmseorssmsimsnssiainsssissssn 52
INERD B ...c.ionimivmmononsnmnrsssvinimssysms ri o ms s iaavaam 53
NOMINA DE TRABAJADORES OBJETO DE ESTUDIOS3
ANEXO S ... 56
Encuesta sobre el Manual de Contratos de Prestacion de
Servicios de Telecomunicaciones TV.......................... 56
BNERLY B .oocooiiinnonimmmuminmmss s s b m s i 57
i1 1] F T T OO 57
ANEXO 7 ... e e 58
Plan de Mejora-MatrizS8W2H..................................... 58

Xi



MEJORA DEL PROCEDIMIENTO INTERNO PARA LA
BUSQUEDA
DE CONTRATOS EN EL AREA DE DOCUMENTACION Y
ARCHIVO DE LA EMPRESA CORPORACION NACIONAL
TELECOMUNICACIONES CNT EP

CAPITULO |

EL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Para realizar el planteamiento del problema central de investigacién, se
hizo una reunibn de trabajo con los involucrados del area de
Documentacion y Archivo de la Corporacibn Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP y se levantdé el diagnostico. Se requirid
realizar un proceso reflexivo, de analisis propositivo entre los participantes,
para que se determine en conjunto el problema central.

En la reunién se utilizé la técnica lluvia de ideas, y escribiendo en un
pizarrén, se analizé con la participacion de los asistentes, los motivos que
originan ese problema central, asi como las consecuencias que como
respuesta se producen. En esta parte se utilizé la metodologia conocida
como el arbol de problemas, donde las raices del arbol son las causas, el
tronco es el problema central consensuado en conjunto y los efectos son
las consecuencias que repercuten. Este proceso inicial, fue importante
como preambulo para definir la hipétesis y luego determinar el objetivo
general de investigacion.



1.1 Ubicacion del Problema en un contexto.

El presente diagnodstico se realizé en el area de trabajo, por parte de la
autora, mediante observacion directa de la participacién de involucrados y
analizando el problema central asi como las causas y efectos que se han
generado, derivados del mismo.

Considerando las visiones que plantean Kaplan y Norton en su estudio de
Panel de Control, se detallan las siguientes causas analizadas desde la
perspectiva de procesos, de clientes y de capacitacion y aprendizaje. A
continuacion se detalla el analisis de causas (ANEXO 1):

a) Causas desde la perspectiva de procesos:

¢ Poco cumplimiento de roles internos del personal de documentacién y
archivo, del personal de Back Office del area Comercial.

e Poco espacio para el almacenamiento fisico, por el alto volumen de
existencias y los nuevos ingresos de archivo activo

¢ Alta cantidad de informacion de archivos pasivos, no digitalizada en el
sistema documental Docuware, por parte de otras unidades administrativas
que también les corresponde el ingreso de la informacioén.

¢ Incumplimiento de procesos establecidos.

b) Causas desde la perspectiva de atencion a clientes:

¢ Alto incumplimiento de los servidores de Back Office pertenecientes al
area Comercial, enviando contratos de ventas al departamento de
documentacion y archivo, sin primero digitalizarlos.

e Poco control de las diferentes autoridades de las unidades
administrativas de la empresa, vinculadas al proceso de envio o ingreso de
informacioén.

o Alto tiempo de demora en entrega de informacion del archivo activo,
solicitada por usuarios internos o por instituciones de control.

e Baja calidad de atenci6n al cliente.

c) Causas desde la perspectiva de capacitacién y aprendizaje:

¢ Personal con baja profesionalizacién, es decir sin terminar sus estudios
sean secundarios o de tercer nivel, lo que se vio reflejado en los Ajustes
Puesto Persona, realizados a dicho personal.



e Poco personal capacitado en el uso del sistema Docuware, tanto del area
de Documentacion y Archivo como del personal de Back Office del area
Comercial.
¢ Alta desigualdad de conocimientos.
Como efectos podemos sefialar los siguientes (ANEXO 2):
¢ Poco orden sistémico en la administracion documental.
o Extrema dificultad en la ubicacidén de archivo temporal y archivo inactivo.
e Alto tiempo de entrega de archivos temporales, archivos activos e
inactivos, en especial los Contratos solicitados por clientes internos o por
organismos de control.
¢ Alta insatisfaccion del cliente interno.

Fuente: Elaborado por la Autora
1.2 Situacion del conflicto.
El actual Manual de Procedimientos de Archivo de Contratos, de Prestacion
de Servicios de Telecomunicaciones y TV de la CNT EP, no esta siendo
cumplido por las diferentes areas de la empresa generadoras de
informacién. Ademas no se cuenta con el control jerarquico, que dentro del
proceso, en el cual los servidores publicos, envian informacion fisica e
ingresan de forma digital dicha informacion; que no cumple en ambos casos
los parametros exigidos por el area de documentacién y archivo.
(Alvarado, 2018), indica mediante correo electrénico, que el volumen de
informacion mensual, actualmente es de 20 cajas de contratos de
diferentes agencias, cada caja contiene alrededor de 1.200 contratos, o
que da un total de 24.000 contratos al mes que deben ser validados.

(Cerén, 2015), en el Procedimiento de Documentacion y Archivo de la CNT
EP, Capitulo 2 Aspectos Generales, 2.3 Definiciones indica los conceptos
de Archivo Activo, Archivo Temporal y Archivos Inactivo, como se detalla
como sigue:

“2.3.1 Archivo Activo.- Son archivos aquellos cuya documentacion se
considera de utilizacién frecuente y con un ario de existencia.



2.3.2 Archivo Temporal.- Son archivos cuya documentacion se considera
de consulta frecuente, estos archivos se consideran hasta 5 afios de
existencia.

2.3.3 Archivo Inactivo.- Son archivos cuya documentaciéon por sus
caracteristicas especificas e importancia constituyen fuente de estudio e
investigacién en cualquier rama y que deberan mantenerse en custodia
bajo la responsabilidad de la Secretaria General / Jefatura de
Documentacion y Archivo, estos archivos se consideran desde 5 afos
hasta 10afios de existencia; conforme la clasificacion de confidencialidad e
importancia de cada documento, la Secretaria General a través de la
Jefatura de Documentacién y Archivo podra extender el plazo de custodia
de la documentacibn que asi lo determine, el mismo que sera de
cumplimiento a nivel nacional.”

Es necesario plantear la mejora del procedimiento interno expresado en el
Manual del Procedimiento Interno para la Bisqueda de Contratos en el
Area de Documentacion y Archivo de la CNT EP, para optimizar el tiempo
de respuesta para entregar la informacion solicitada por las diferentes areas
de la empresa, informacién que en la mayoria de las ocasiones se demora
al tiempo esperado por el cliente interno, en especial si son Archivos
Temporales o Archivos Inactivos, 1o que no ocurre en mayor cantidad con
Archivos Activos que se manipulan en el dia a dia.

1.3 Planteamiento del problema.

¢, Como inciden los incumplimientos del Manual de Procedimientos de
Archivo de Contratos, de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y
TV, en la busqueda de contratos en el area documentacioén y archivo, en la
satisfaccion del cliente interno de la empresa Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP?

1.4 Variables de la investigacion.

1.4.1 Variable dependiente.

Satisfaccion del cliente interno.

1.4.2 Variable independiente.

Procedimiento interno para la blisqueda de los contratos.



1.4.3 Evaluacién del problema:

Considerando el problema del presente estudio, la evaluacién del mismo
permitira definir los parametros de comprobacién que garanticen el mismo
cumple con las exigencias de la investigacion cientifica, por lo que se
considera que el problema cumple con:

¢ Delimitado:

El problema se plantea como pregunta para que desde el desarrolio del
proyecto se valide la solucién, que permitira disminuir los tiempos de
entrega de informacién solicitada por los clientes internos de la empresa.

e Claro:

La redaccion utiliza palabras concretas relacionadas y cuya lectura es
entendida por cualquier persona que sin conocer a fondo del tema, lo
entiende.

e Evidente:

Las expresiones en la redaccién son claras y observables, puesto que
permiten ilustrar la solucion requerida por el problema planteado.

¢ Relevante:

La solucion de este problema, sera importante para los clientes internos,
quienes recibiran la informacién solicitada en los tiempos esperados.

o Factible:

De este problema se deriva un proceso de socializacion para que las
partes involucradas entiendan la importancia del cumplimiento
procedimental y asi mismo, conozcan un nuevo manual levantado en base
a las necesidades y realidades operativas.

e Variables:

Las variables parte del problema son identificadas con claridad, definiendo
a los involucrados clientes internos y a también al procedimiento que agilita
un comportamiento sistémico en la busqueda de contratos.

1.5 Delimitacion del problema.

¢ Campo: Administrativo

o Area: Documentacién y Archivo

e Aspecto: Control, perdidas y deterioro



» Contexto: Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones

o Cantén: Guayas

¢ Periodo: 2019

1.6 Objetivos de la investigacion.

1.6.1 Objetivo general.

Mejorar el procedimiento interno para la busqueda de Contratos, de
Prestaciéon de Servicios de Telecomunicaciones y TV, del area de
documentacion y archivo.

1.6.2 Objetivos especificos

o Cumplir los procesos establecidos.

¢ Aumentar la calidad del servicio para la satisfaccion del cliente.

e Homologar conocimientos del personal.

1.7 Justificacion e importancia.

(Vaca, 2013), en el Manual de Gestién de la Calidad de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, en el Titulo Sistema de Gestion
de la Calidad, numeral 4.2.3, sobre Control de los documentos indica: “Para
el control de los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la
Calidad se establece el procedimiento de Control de Documentos y
Registros y la Lista Maestra de Documentos, donde se incluyen todos los
requerimientos que establece la norma ISO 9001:2008 para el control de
documentacion.”. Se ha identificado que una de las principales
oportunidades de mejora es tener contratos con documentacién incompleta
e incluso sin firmas, lo que perjudica la administracién documental ya que
dicha informacion de contratos con falencias originadas por otros
servidores de la empresa en especial del area Comercial, llegan asi al area
de Documentacion y Archivo.

Segun la, (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, 2016)
en el Procedimiento de Archivo de Contratos, de Prestacion de Servicios
de Telecomunicaciones y TV, numeral 3.4.1 Registro y Custodio de los
Contratos de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y TV
suscritos entre CNT EP y Clientes del Segmento Gobierno, Empresas y



Pymes, en la pagina 7, referente a Digitalizacién y Archivo, indica: “El
Asistente de la Jefatura de Documentacion y Archivo o de la Unidad de
Documentacién y Archivo Guayas o de Digitalizacion y Archivo de la
Provincia, recepta, revisa, registra, escanea y archiva la documentacion.
En caso de novedades en la documentacion recibida debe reportar a las
areas respectivas.”. Sin embrago, quien inicia el proceso de registro es el
responsable de los contenidos de la documentacion enviada con errores
frecuentes como firmas incompletas o inexistentes, de documentacién de
soporte o respaldo de contratos, faltante, y como filtro de verificacion de la
misma, le corresponde a los respectivas areas generadoras de estos
insumos y no al area de Documentacién y Archivo, quien almacena en
orden y custodia dicha informacién, por lo que el procedimiento
mencionado deberia dar énfasis a los controles internos de la calidad de
documentacion que se envia a archivo. Por tales razones se requiere
mejoras en el Procedimiento Interno para la Busqueda de Contratos en el
Area de Documentacién y Archivo de la Empresa Corporacién Nacional
Telecomunicaciones CNT EP.

(Alvarado, 2018), mediante correo electrénico refuerza con directrices, lo
establecido en procedimientos internos e indica lineamientos que deben
realizar sus clientes internos, al enviar documentacion fisica encartones:
“...Deben venir rotuladas las cajas de la siguiente manera:

- Nombre de agencia

- Ndmero de oficio

- Afio o periodo de la documentacion que esta siendo enviada

- Detalle de los servicios (moviles, fijos, cesiones de derecho y portabilidad)
- Cantidad de documentacion.

Las cajas deben ser las que se usan en la CNT.EP las azules con blancas
o cafés con azules.

En cada paquete de los 60 documentos debe venir su respectivo excel o
listado enumerado del 1 al 60.

Cada cartén debe tener un maximo de 300 y un minimo de 240 contratos.



Debe ser enviado mediante correo el Excel magnético, se adjunta el
formato que debe ser utilizado.

Los dias de recepcion son de lunes a jueves desde las 8 am hasta las
2:30pm.

El oficio debe tener el detalle en un cuadro de lo que esta siendo enviado
ejemplo 300 contratos de los cuales 150 son méviles 100 fijos y 50 cesiones
de derecho, tal como se muestra en el adjunto (ejemplo).

TRAMITES [ CANTIDAD
 Venta Mévil con Equipo y sin Equipo 45
Venta de Prepago - 75

| Venta de Television 22 ]
Ventade Internet | 23

| Ventade Linea 45

| Cesién de Derecho 16

| Traslado de Linea 36

| Traslado de Internet 25
Traslado de DTH _ 13

] Cantidad Total de Tramites: | 300 |

Observacioén:

1.- Se recomienda enviar personal de apoyo para subir las cajas.

2.- Se solicita que se delegue a personal responsable para la entrega de
documentos al archivo (Back office), los cuales son revisados con personal
del area ya que en muchas ocasiones hemos encontrado errores
(documentos faltantes, en listado nombres de los clientes alterados,
contratos pegados y no mencionados, desordenados, etc.).”

Sin embargo, se evidencia que el comportamiento del cliente interno se
mantiene con los incumplimientos de las directrices sefialados
anteriormente, lo que dificulta una correcta administracién documental,
desde la recepcion hasta la correcta ubicaciéon del inventario recibido. El
Departamento de Documentacién y Archivo de la Agencia Regional 5, de
la CNT-EP, es el area donde se receptan todos los contratos de los
servicios que brinda la CNT EP; luego se revisa la documentacion
verificando que todo esté completo, validada esta informacion se ingresa a



un software empresarial de la CNT EP Hamado Docuware, para su
respectivo archivo digital y posteriormente su archivo fisico. Sera de mucha
relevancia el que el mencionado manual contemple este tipo de
especificaciones e implicaciones practicas, que contribuira a resolver las
causas citadas en el presente estudio.

También, dicho manual, debe incorporar mas involucrados en la etapa de
generacion de la informacion y en especial de los contratos, como un filtro
fundamental de revisién para garantizar soportes completos y con firmas
de respaldo, previo a la digitalizacién y posterior envio fisico en cajas de la
documentacion, en espacial de los Contratos de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones y TV suscritos.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
2. FUNDAMENTACION TEORICA.
2.1 Antecedentes histéricos.
Para fundamentar el estudio que se lleva a cabo en el presente trabajo,
hacemos referencia a referentes en materia de documentacién y archivo,
que han permitido que en el presente, la practica documental se haya
convertido en una herramienta ordenada que facilita no sélo el
almacenamiento ordenado de la informacién, sino que la buisqueda agilita
y disminuye los tiempos, poniendo la documentacién a la orden de quien la
necesita, diferenciando la informacién fuentes fidedignas y representativas.
(Coyaud, 1966), sobre el analisis documental indica que es una: “operacién
o conjunto de operaciones que vienen a representar el contenido de un
documento bajo una forma distinta de la original, a fin de facilitar su consulta
o recuperacion posterior. Un documento del tipo que sea, no puede ser
registrado en un sistema documental, bajo su forma primaria, en razén de
su extension, complejidad y presentacion. Debe ser transformado en el
marco de un modelo general, para un sistema dado, a fin de que las
operaciones de almacenamiento y bisqueda puedan llevarse a cabo”.
En el contexto sefialado, Coyaud al introducir el término operacién, ya nos
habla de una secuencia de pasos enmarcada dentro de un proceso
sistematico y ordenado, que facilitara la bisqueda documental que inicia
con el almacenaje de la misma y su posterior busqueda. Asi mismo nos
plantea no sélo el marco de los procesos, sino que nos indica de la
existencia de modelos enmarcados en sistemas de almacenamiento
documental, que incluso en el mundo globalizado en la actualidad se
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relacionan con el almacenamiento digital de documentos, que reduce aln
mas, la bisqueda oportuna de data.

(Castro, 1993, pags. 7-8), refiere en el Articulo Archivologia: una Mirada
hacia Atras, lo siguiente:

“Resulta escasa la atencion que se presta a la historia de los archivos, tanto
en manuales como en estudios especificos. Es una parcela olvidad; unas
veces porque la urgencia no da tiempo para mirar hacia atras; otras, porque
se consideran poco aprovechables los frutos que se pudieran conseguir de
algo ya supuestamente superado.

En esta retrospectiva nos hemos de encarar con unos archivos mas o
menos organizados y con unos archiveros que lo son también, o solamente
historiadores.

Me extiendo al marco geografico nacional y no mas alla del siglo XVI. Por
razones de proximidad insisto en aspectos de la antigua provincia de Le6n,
sin duda por conocer mejor antecedentes y detalles en relacién con el tema.
En el siglo XVI los historiadores espafoles no van a la zaga de la gran
corriente europeista, bien representada por los bolandistas y su iniciador
Rosweide (1569-1629). Contamos en nuestro pais con un repertorio
numeroso que se anticipa a esta corriente y también al mismo Mabillon
(1632-1707) o Papebrock (1628-1714), principales autores de aquel
movimiento. Sin embargo la resonancia de tales autores ha seguido
produciendo frutos por causas bien diferente: su meétodo de trabajo
comunitario, su preocupacion por dotar a los documentos de la maxima
credibilidad, fundamentada en la autenticidad, y sin duda, la mayor difusion
que ha adquirido su obra...”.

Es asi que en la historia de la archivologia, los responsables de la custodia
documental, en sus inicios también eran relatores de dicha historia, la
misma que trataba de ser informacién con credibilidad, para lo cual fueron
disefiando o estableciendo mecanismos para que los relatos, no cambien
y se mantengan conforme a la fuente emisora de la informacién. Es decir,
ya existia la preocupacion por la autenticidad de los contenidos, de los
autores y se procuraba que los relatos se apeguen a la informacién inicial,
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para lo cual empezaron a disefiar formatos que les permitiria no sélo
encontrar los documentos, sino asegurar al lector la fuente y el origen
inalterable de sus contenidos elaborados por los iniciales autores. Esta
contribucién es importante en la Archivologia, porque siembra las bases
cientificas de la administracion documental, de las bibliotecas y de los
posteriores sistemas de informacién documental.

(Pinto, 1989), indica en el libro Introduccién al Analisis Documental y sus
Niveles: El Analisis de Contenido, lo siguiente: “Lo que en un principio se
penso6 con la intenciéon de establecer un control bibliografico universal ha
llegado a adquirir con nuestro siglo categoria de ciencia, la Documentacion
— ciencia joven, muy condicionada por las categorias del momento
(informatica y telecomunicaciones) que permite resolver problemas
derivados de la denominada “explosion documental’-. Como parte
fundamental de la Documentacion, se enclava en el analisis documental del
que nos vamos a ocupar seguidamente.

El documento en general y en particular el cientifico es acumulacion de
informacion; para que esta se difunda y circule debera ser sometido a un
proceso o conjunto de operaciones y técnicas realizadas en el marco de los
Centros de Documentacién. De entre ellas destaca el tratamiento
documental, cuyo concepto hay que abordar para situar oportunamente el
analisis. La disparidad de criterios en cuanto a su delimitacién operativa es
grande. “

En la adecuada custodia de documentacién el orden ocupa un papel
fundamental, el control bibliografico ayudara a que el uso de Tecnologias
de la Informacion almacene informacién digitalizada. En el caso de la
documentacion que ingresa de forma digital al sistema Docuware, para
poder realizar busquedas rapidas y veraces en cuanto a contenidos,
dependera de cébmo se ingresa informacion en cumplimiento a los
parametros que pide el sistema y a las definiciones que al respecto a
especificado el Manual de Procedimientos de Contratos de Prestacion de
Servicios de Telecomunicaciones y TV, asi como del cumplimiento de las
especificaciones que el area de Documentacién y Archivo de la CNT EP ha
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determinado para el ingreso de dicha informacién digital y para la recepcion
fisica de la misma.

2.2 Antecedentes referenciales.

(La Gestion documental y la norma ISO 156489:2001 Record Management,
Marzo, 2005, pag. 44), sobre la Norma ISO 9001:2001 refiere el Boletin de
la Asociacién Andaluza de Bibliotecarios: “Las organizaciones suelen tener
muy en cuenta la norma ISO 9001 que normaliza los sistemas de gestién
de calidad en la organizacién. La idea de la norma camina en la linea de
asegurar la disponibilidad de recursos de informacion Gtiles y necesarios
para los diferentes procesos de la organizacion. Esta disponibilidad se
orienta como apoyo de las operaciones y seguimientos de los procesos
documentados y controlados (workflow) que se llevan a cabo en la
organizacién. En este sentido contempla un manual dentro del Sistema de
Calidad de la organizacion. En este manual se prevé el establecimiento de
controles de documentos y controles de registros.

Los primeros tratan de estudiar y analizar la informaciéon que va a ser
necesaria para documentar un proceso. Busca la racionalidad, la economia
y la idoneidad de esa informacién para él proceso concreto que esté
desarrollando la organizacién. Los segundos tratan de crear un sistema que
permita identificar, almacenar, proteger, recuperar, reutilizar, retener y
disponer la informacion util para documentar un proceso.

Las tecnologias de la informacién (TIC) incorporan en su aspecto
informativo, aplicaciones que permiten tanto el control de los documentos
como de los registros. Es decir, se adaptan a la norma ISO 9001. El suefio
de Paul Otlet hoy esta cumplido. En la actualidad se puede acceder y utilizar
cualquier recurso de informacion para documentar un proceso. Se puede,
por tanto, acceder al conocimiento, que es la base de la innovacion y el
desarrollo (1+D).".

Con lo anterior, se hace énfasis en una nueva cultura organizacional en la
administracion documental, en dénde no soélo estén vinculados los
responsables del area de Documentacién y Archivo, sino que esta sea una
practica institucional. Si bien es cierto la CNT EP tiene implementada la
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certificacion ISO 9001:2008; en su Manual de Gestién de la Calidad de la
CNT EP, implementado segun requisito de la noma, si se indica esta
practica, sin embargo, en el Procedimiento de Archivo de Contratos, de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y TV de la CNT EP, no
refiere la mencionada practica de control de documentos y de registros.
Esto le resta importancia a la aplicacion de estas buenas practicas, que
deberan reafirmarse en un Manual de Mejorado del Procedimiento de
Archivo de Contratos, de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y
TV de la CNT EP, vinculando a demas a todos los responsables en generan
la informacion e insumos.

(Cubillos & Rozo, 2009), en la Revista de la Universidad de la Salle sobre
el tema EL CONCEPTO DE CALIDAD: HISTORIA, EVOLUCION E
IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD, refiere lo siguiente: “LA
CALIDAD HOY, ; QUE ESTAN UTILIZANDO LAS ORGANIZACIONES?
Internacionalmente, las organizaciones estan implementando el modelo de
gestion de calidad basado en procesos, el cual enuncia que para que una
organizaciéon funcione eficazmente tiene que establecer y gestionar
diversas actividades relacionadas entre si. Se denomina “enfoque basado
en procesos” porque aplica un sistema de procesos dentro de la
organizacion, la identificacion e interacciéon de éstos, asi como su gestion
para producir los resultados deseados.”.

Para poder elaborar un manual de procedimientos, se debe considerar
entonces, que el mismo esta enmarcado en un conjunto de procesos
concatenados y ordenados, que con la ayuda de un sistema informatico,
permiten cumplir una bisqueda de informaciéon de forma Aagil.
(ALEXANDER HAMILTON INSTITUTE INCORPORATED, 1998), en la
Guia Practica para elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos, en su
pagina 5, numeral 1.1, responde a la pregunta: “1.1 ; Por qué es importante
documentar la tecnologia de una organizacién?

No documentar la tecnologia de una organizacién equivaldria a que cada
nueva generacidn de la humanidad empezara de cero para descubrir,
redescubrir o inventar conocimientos, medicamentos, equipo electrénico,
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computadoras y tecnologia.”. Esto es precisamente, lo que los Archivélogos
cuidaban con cautela en no incurrir en la distorsién de relatos, para no
cambiar la informacién de la fuente inicial y como indica la sefialada Guia
Practica para elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos, si no se
guardara la correcta documentacion de la tecnologia de una organizacion,
entonces las leyes y fundamentos tedricos ya probados, no se deberian
considerar como fundamentos, lo que generaria bucles o ciclos de
reproceso de la ciencia, cuando la misma, ya pasoé por la experimentacion
y mas bien se alimenta de las experiencias y nuevos casos que aparecen,
que sirven de referencia historica y reduce errores para quienes consideren
la informacion relevante.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL.

Considerando la jerarquia de las normas del Ecuador, partiendo el analisis
desde la Constitucién de la Republica, hasta llegar a los actuales manuales
de procedimientos en materia de documentacion y archivo que tiene la CNT
—-EP, se analiza la necesidad de actualizacion del procedimiento.

(Asamblea C. , Constitucion, Garantia de las personas, Capitulo VI,
Derechos de Libertad, Articulo 66, Numeral 19, 2008), indica: “El derecho
a la proteccion de datos de caracter personal, que incluye el acceso y la
decision sobre informacién y datos de este caracter, asi como su
correspondiente  proteccién, recoleccién, archivo, procesamiento,
distribucion o difusion de estos datos o informacion requeriran la
autorizacion del titular o el mandato de la ley”. El area de documentacion y
archivo es custodia de la documentacion que en su area reposa, la misma
que la entrega a los requirentes, previo de las 6rdenes generadas por la
cadena jerarquica de jefes inmediato superiores, quienes se
responsabilizan por hacer cumplir el mencionado articulo. La
documentacion fisica es almacenada en un espacio de ingreso restringido,
s6lo permitido para personal del area o autorizado.

(Asamblea C. , Constitucion, Articulo 66, Numeral 25, 2008), refiere el
derecho de las personas al acceso a servicios publicos y privados de
calidad con eficiencia y eficacia, informacion adecuada y veraz. El area de
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documentacibn y archivo, trabaja precautelando este derecho
constitucional e involucra a su personal, para que el servicio ofrecido sea
acorde al trato amable y de servicio, en el cumplimiento de las tareas y
funciones asignadas.

(Asamblea C. , Constitucién, Capitulo VIII, Derechos de Proteccion, Articulo
76, Numeral 7, Literal d), 2008), reza lo siguiente: “Los procedimientos
seran publicos salvo las excepciones previstas por la ley. Las partes podran
acceder a todos los documentos y actuaciones del procedimiento”.

El area de documentacion y archivo, requiere cumplir los estandares y
normas dispuestas por el Directorio de la CNT EP en su actual Manual de
Procedimiento de Documentacion y Archivo, considerando ademas que la
empresa esta certificada con la Norma ISO 9001:2008, la cual exige el
cumplimiento de procesos, por lo que se requiere garantizar la trazabilidad
de la informacion adecuada ingresada de forma fisica y digital, para
disponer de la misma y entregarla a los peticionarios.

(Asamblea C. , Constitucion, Seccién IV, Accion de Acceso a la Informacion
Publica, Articulo 91, 2008), indica: “La accién de acceso a la informacion
publica tendra por objeto garantizar el acceso a ella cuando ha sido
denegada, expresa o tacitamente, o cuando la que se ha proporcionado no
sea completa o fidedigna. Podra ser interpuesta incluso si la negativa se
sustenta en el caracter secreto, reservado, confidencial o cualquiera otra
clasificacion de la informacion. El caracter reservado de la informacion
debera ser declarado con anterioridad a la peticion, por autoridad
competente y de acuerdo con la ley”; el area de documentacion y archivo,
proporciona esta informacion, a solicitud de los interesados de los cuales
repose documentacion personal, por orden judicial, Fiscalia, personas
naturales o juridicas, entre otros peticionarios.

(Asamblea C. , Constitucion, Seccién V, Accion de Habeas Data, Articulo
92, 2008), refiere entre otras cosas, el derecho de las personas a conocer
de existencia y al acceso a documentos o archivos personales que reposen
en el servicio publico, incluidas empresas publicas, es decir que, el area de
documentacién y archivo, reconoce los derechos de las personas de
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quienes se cuenta con documentacién en el archivo y proporciona esta
informacién, por los canales establecidos en la normativa interna.
(Asamblea N. , Ley Organica para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites
Administrativos, 2018), sefiala la regulacién de los tramites administrativos,
para la reduccién de costos en la gestion y facilitar el acceso a la
informacién de quienes han sido administrados.

(Asamblea N. , Ley del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos,
2010), regula el sistema de registro de datos pulblicos sea por
administracion pulblica o privada de los mismos. En el area de
documentacion y archivo se trabaja con el sistema Docuware, con el cual
se verifica en linea, la informacién ingresada tanto por los colaboradores
del area, asi como otros servidores de otras areas vinculadas en el proceso.
Regla Técnica para Organizacién y Mantenimiento de Archivos Publicos,
implementado por el ejecutivo del Ecuador (Presidencia, 2019), se refiere
a las Unidades Productoras de informacion, como generadoras de la
documentacion, las cuales tienen las siguientes atribuciones de acuerdo a
lo indicado en el Articulo 14 de la citada Regla Técnica: “Art. 14.-
Atribuciones de la Unidad Productora.- Para cumplir con las
atribuciones que les corresponden, en materia de gestibn documental
y archivo, los responsables de las unidades productoras deberan:

» Designar a los Responsables de los Archivos de Gestion;

e Asesorar, a través de los responsables de archivo de gestiéon, a su
unidad en materia de archivos, asi como colaborar con ésta para la correcta
organizacion y tratamiento técnico de la documentacién del Archivo de
Gestion;

e Integrar los expedientes de archivo conforme al procedimiento
establecido en la presente Regla Técnica;

e Elaborar el inventario general por expediente del Archivo de Gestion;

* Mantener debidamente organizados los expedientes;

e Asegurar la integridad y debida conservacién de los archivos mediante
la revision periédica de las condiciones de resguardo apropiadas, conforme
a lo establecido por esta Regla Técnica;
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e Participar en la elaboracion del Cuadro General de Clasificacion
Documental y la Tabla de Plazos de Conservacion Documental;

o Supervisar por parte de los responsables de archivo de gestién que la
documentacion de archivo se clasifique, registre, conserve y transfiera en
los términos definidos por la presente Regla Técnica.

o Otorgar en préstamo los expedientes que reposan en el Archivo
de Gestibn a los servidores publicos autorizados en los términos
establecidos por esta Regla Técnica;

e Ser el conducto para identificar y solicitar al Archivo Central el préstamo
de expedientes que ya se hubieran transferido y sean objeto de solicitudes
de acceso o de consulta interna;

o Elaborar el inventario de transferencia primaria aprobado por el jefe
inmediato para transferir hacia el Archivo Central los expedientes que
cumplan con lo establecido en la Tabla de Plazos de Conservacion
Documental;

¢ Participar en los procesos de valoracién secundaria y en la elaboracion
de la Ficha Técnica de Prevaloracion de los expedientes que cumplan su
plazo de conservacion en el Archivo Central y que deban ser transferidos
al Archivo Intermedio o al Archivo Histérico, o considerados para baja
documental;

e Contar con los espacios y mobiliario apropiados para Ila
conservacion de sus Archivos de Gestion;

e Conservar la documentacion que ha sido clasificada como reservada
de acuerdo con las disposiciones establecidas en la Constitucion de
la Republica del Ecuador, la Ley Organica de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica, la Ley de Seguridad Publica y del Estado, la Ley
del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos y sus
reglamentos, mientras conserve tal caracter; y cumplir con las
disposiciones de la presente Regla Técnica.”

(CGE- N400, 2014) La Norma de Control Intemmo 400, Actividades de
Control, de la Contraloria General del Estado, refiere en el segundo péarrafo:
“...Las actividades de control se dan en toda la organizacién, en
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todos los niveles y en todas las funciones. incluyen una diversidad de
acciones de control de deteccion y prevencién, tales como: separacion de
funciones incompatibles, procedimientos de aprobacién y autorizacién,
verificaciones, controles sobre el acceso a recursos y archivos, revision
del desempefic de operaciones, segregacion de responsabilidades de
autorizacion, ejecucion, registro y comprobacion de transacciones,
revision de procesos y acciones correctivas cuando se detectan
desviaciones e incumplimientos”. Considerando la citada Norma de Control
Interno y en particular la Norma 405-04, la CNT, establecié el
Procedimiento de Archivo de Contratos de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones y Television, de la Corporacibn Nacional de
Telecomunicaciones, Empresa Puablica (CNT - EP); para contar con un
procedimiento que determine lineamientos de documentacién de respaldo
de los contratos generados con los clientes de los servicios que ofrece la
empresa y archivo del mismo. Con la aplicacién de dicho procedimiento, se
busca optimizar los tiempos de gestion para beneficio de clientes internos
y externos quienes tendrian acceso a la documentaciéon de sus tramites de
fuente directa, e inmediata, conforme a las autorizaciones previas de los
funcionarios responsables de los procesos y de la autorizacién de acceso
a la informacion.

2.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION.

2.4.1 Variable dependiente:

o Conceptualizacién de la Satisfaccion del cliente interno.- Variable
que se da como resultado del interés esperado por el usuario interno que
requiere la informacion completa, veraz, y oportuna de Contratos de
Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y Television.

2.4.2 Variable Independiente:

e Conceptualizacion del Procedimiento interno para la blisqueda de
los contratos.- Es una guia detalla y secuencial de pasos a seguir dentro
de la CNT EP, para la busqueda de Contratos de Prestacion de Servicios
de Telecomunicaciones y Television.
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2.5 GLOSARIO DE TERMINOS.

De acuerdo con (Hamilton Alexander, 1998, pags. 121-126), en su Guia
Practica para Elaboracion de Manuales de Politicas y Procedimientos,
refiere lo siguiente:

“ADMINISTRACION DE LA CALIDAD. Es el conjunto de los aspectos de
toda la funcién administrativa que determinan e implementan la Politica de
Calidad. La bisqueda de la calidad deseada tiene el compromiso de todos
los colaboradores, sin embargo, la responsabilidad de administrar la calidad
pertenece al Equipo Directivo de la organizacion.

9. CLIENTE. Es el usuario de los productos o servicios de la organizacion.
24. MANUAL. Es un libro que contiene lo mas sustancial de una materia.

25. MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE UN AREA. Es un
libro que contiene todas las politicas, procedimientos y formatos,
relacionados con el funcionamiento y operacion, del area correspondiente.
También contienen los documentos controlados que indican la forma de
como interactia con las demas areas de la organizacion. Este MANUAL
documenta los conocimientos, experiencia y tecnologia del area para hacer
frente a sus retos y funciones, con el propésito de cumplir adecuadamente
con su mision. Para las organizaciones que tienen un Sistema de Calidad
Documentado, los Manuales de politicas y procedimientos respaldan al
Manual de Calidad debido a que estan debidamente correlacionados con
los documentos correspondientes.

26. METODO. Es una guia detallada que muestra secuencial y
ordenadamente las actividades que sigue una persona para realizar un

trabajo.

35. PROCEDIMIENTO. Es la guia detallada que muestra secuencialmente
como dos 0 mas personas realizan un trabajo.”

Se considero solo estos términos, que desde el punto de vista de la Autora
del presente instrumento académico, sintetizan los conocimientos a los que
se esta desarrollando la propuesta de trabajo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3. PRESENTACION DE LA EMPRESA

A continuacién se describe datos de la empresa, objeto de estudio:

e Nombre:

Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, Empresa Publica (CNT -
EP), sector estratégico de las Telecomunicaciones.

¢ Fecha de creacion:

Mediante Decreto Ejecutivo No. 218, publicado en el Registro Oficial No.
122 del 3 de febrero del 2010

* Objeto social:

De acuerdo al Decreto NO. 218, la (Presidencia Ecuador, 2010): determina
como principal objeto de la CNCT EP: “La explotacién de los servicios de
telecomunicaciones, sean estos finales, portadores, de voz, imagen, datos,
video, servicios de valor agregado, convergentes y multimedia, asi como
todos aquellos servicios que se creen, desarrollen o deriven a partir de los
servicios antes mencionados o0 determinados por los progresos
tecnolégicos y técnicos en materia de telecomunicaciones. Entre los
servicios antes mencionados se incluye la telefonia fija local y de larga
distancia nacional e internacional, telefonia movil, servicios moviles
avanzados, télex, telefax nacionales e internacionales, radiotelefonia y
telefonia celular, telefoto, transmision de datos, acceso a la internet,
television por suscripcion, asi como medios para la transmisién de
programas de radiodifusién y televisién; y, cualquier otro servicio de

22



telecomunicaciones que pudiera surgir sobre la base de una nueva
tecnologia. Estos servicios se podran prestar a través de medios
alambricos e inalambricos. Iguaimente incluye la propiedad de equipos y
medios de telecomunicaciones.”
¢ Mision:
De acuerdo al Directorio de la (CNT EP, 2018), es: “Brindamos a los
ecuatorianos la mejor experiencia de servicios convergentes de
telecomunicaciones y TICs, para su desarrollo e integracion al mundo,
impulsando el crecimiento de nuestra gente y creando valor para la
sociedad.”
e Vision:
De acuerdo al Directorio de la (CNT EP, 2018), es: “Ser la empresa lider de
servicios convergentes de telecomunicaciones y TICs del Ecuador, a través
de la excelencia en su gestion, el valor agregado y la experiencia que ofrece
a sus clientes; que sea orgullo de los ecuatorianos.”
¢ Estructura Organizativa:
Ver ANEXO 3
¢ Pilantilla total de trabajadores:
Con corte al mes de junio de 2019, la plantilla total de trabajadores es de
7822 colaboradores.
o Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional:
De acuerdo al analisis de la poblacion total de trabajadores, en el ANEXO
4, se detallan 55 colaboradores que laboral del area de Documentacion y
Archivo, desde grupos de trabajo, a nivel nacional.
* Clientes, proveedores y competidores mas importantes:
» Los clientes se dividen de la siguiente manera:
Clientes residenciales, clientes Pymes (pequefias y medias empresas) y
clientes corporativos (grandes empresas incluido el sector publico)
> Algunos proveedores importantes:
Operadores privados que instalan el servicio triple pack en casas y
empresas, proveedores de materiales para la administracion tecnolégica
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de telecomunicaciones como cable de fibra 6ptica (FTTH) y equipos de

instalacién, etc.

» Los principales proveedores son:

Claro, Movistar, Tv Cable, entre otros.
» Principales productos o servicios:
Telefonia fija, telefonia mévil, television por cable.
o Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo:
La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, al ser una empresa
publica, tiene autonomia administrativa y financiera, lo que le pemite de
forma desconcentrada fa toma de decisiones, lo que ha involucrado a que
el area de Documentacién y Archivo se cuente con colaboradores que
geograficamente estan distribuidos a nivel nacional por grupo de trabajo, de
acuerdo a la necesidad institucional entorno al acceso a informacién,
resultado de los procesos donde se generen contratos de Prestacion de
Servicios de Telecomunicacionesy TV.
De acuerdo al Directorio de la (CNT EP, ESTATUTO ORGANICO POR
PROCESOS, 2018), en su Estatuto Organico por Procesos, Articulo 20,
literal a), referente a atribuciones y responsabilidades, la Jefatura de
Documentacién y Archivo tiene las siguientes:

“a) Atribuciones y Responsabilidades

Las Atribuciones y Responsabilidades que corresponden a esta area son:

o Registrar y custodiar la documentacién de la Gerencia General.

e Dar seguimiento al cierre de las disposiciones sumilladas por la Gerencia
General.

e Normar el manejo de la documentacion fisica y digital, a nivel nacional
conforme las disposiciones de la Ley Orgéanica de la Contraloria General
del Estado.

» Controlar el manejo de la documentacion fisica y digital del archivo activo
y pasivo a nivel nacional conforme la normativa vigente.

* Digitalizar la documentacién de los contratos y acuerdos de
prestacion de servicios, ordenes de instalacién; y, peticiones de
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postventa, generados por las areas del negocio establecidas en

Pichincha.
e Administrar el archivo pasivo de la documentacién generada por las
areas establecidas en Pichincha.
e Elaborar y ejecutar el Pian de Trabajo de la jefatura.
e Controlar los procesos de su competencia que se encuentren
desconcentrados en las Agencias Regionales y Provinciales. Definir e
implantar acciones de mejora en el ambito de su competencia.
e Brindar soporte y emitir criterios formales en el ambito de su
competencia.
e Cumplir y hacer cumplir los indicadores de gestion.
e Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, reglamentarias y
demas normativas internas y externas.
o Cumplir con las demas funciones que le sean asignadas por la
autoridad pertinente.
b) Entregables
Los entregables que corresponden a esta area son:
» Documentacién de la Gerencia General, registrada y custodiada.
» Normativa para el manejo de la documentacion fisica y digital.
e Documentacioén digitalizada de los contratos de prestacion de servicios,
6rdenes de instalacién; y, peticiones de postventa, generados por las
areas del negocio establecidas en Pichincha.
e Proceso de digitalizacion de documentacion de clientes, controlado a
nivel nacional.
e Archivo pasivo de la documentacion generada por las areas
establecidas en
e Pichincha. ”
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.
3.1.1 Tipos de Investigacion
El estudio epistemolégico de la investigacion, permitira se comparen los
conceptos en materia de archivologia, documentaciébn y archivo,
conocimiento tedrico y métodos usados en el registro, almacenamiento y
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manipulacién de documentacién e informacioén digitalizada, de acuerdo a
las directrices emitidas por el sector publico y las implementas en la
empresa publica.

La informacidn primaria de investigacién, se la obtendra de datos
levantados mediante una encuesta, a realizarse a toda la poblacién de
estudio, ya que se cuenta con 55 trabajadores que cumplen funciones de
documentacioén y archivo.

El método de conocimiento cientifico a emplearse, sera inductivo, partiendo
desde lo especifico, al levantar informacién primaria de los involucrados
directos del area de documentacién y archivo, para llegar al analisis
general, al identificar las areas proveedoras de insumos que se receptan
fisicamente, informacion registrada fisicamente y también almacenada
tanto de forma fisica como en la plataforma digital.

El estudio es cuantitativo al conocer las cantidades de registros y cualitativo
al conocer o identificar los cuellos de botella, u origenes de informacion
inconsistente tanto en calidad y coherencia de informacién como en
documentacién completa, por lo que el estudio también sera descriptivo.
3.1.2 Poblacién y Muestra

3.1.2.1 Poblacién

La poblacién sujeto de estudio, comprendera a 55 trabajadores del area de
documentacion y archivo, lo que permitira tener resultados mas reales,
luego de la tabulacion de encuestas e interpretacion de resultados. De
acuerdo a informacion interna del area, las caracteristicas mas
representativas de la poblacién son: Sexo, edad, nivel de estudios y manejo

1. SEXO: Cantidad: | Porcentaje:
28 51%

Femenino 27 49%
Total: 55 100%

de Docuware.
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Sexo de la Poblacion:

m Masculino

¥ Femenino

Grafico 1
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora

1. EDAD: Cantidad | Porcentaje
13 9%

Entre 31 y 40 afos: 12 22%
Entre 41 y 50 afios: 15 27%
Entre 51 y 60 afios: 10 18%
5 24%

Total: 55 100%

Edades de la Poblacion:

m Entre 18 y 30 afios:

w Entre 31y 40 afios:

' Entre 41 y 50 affos:

= Entre 51 y 60 afios:

® Superior a 60 afios:

Grafico 2
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
2. NIVEL DE

ESTUDIOS: | Cantidad | Porcentaje
20 42,86 %
] | 35 57,14%
Total: 55 100,00%
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Nivel de Estudios de la
Poblaciéon

Grafico 3
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora

> :::UE;?A?‘: Cantidad | Porcentaje
10 18%

38 69%

Bajo 7 13%
Total: 55 100%

Manejo de Docuware:

Grafico 4
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
3.1.2.2 Muestra

Para este caso, la muestra es total o exhaustiva, ya que coincide con
la poblacién de 55 trabajadores considerados con una cobertura

nacional, de los servidores que laboran en el area de documentacion
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y archivo y se encuentran detallados en el ANEXO 4. Es decir, la

muestra sera la misma que la poblacion.

3.2 PASOS O PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.

Una vez identificado que el objeto de estudio es el actual Manual de
Contratos de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Television,
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, Empresa Publica
(CNT — EP); entonces se procede a elaborar la encuesta, en la cual se
contara con informacion relevante producto del diagnéstico inicial realizado
por la autora, y dirigida a los involucrados directos en el levantamiento de
la informacién primaria. En el levantamiento de insumos para definir las
caracteristicas a encuestar, se comparara la Regla Técnica para
Organizacién y Mantenimiento de Archivos Publicos, aprobada segun
Acuerdo 107 del Registro Oficial Suplemento 487, emitido el 14 de mayo
de 2019 por la Secretaria General de la Presidencia de Republica, con el
mencionado Manual de Contratos de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones y TV de la CNT EP, y considerando los resultados
obtenidos de la tabulacion de las encuestas, se procedera a sugerir las
mejoras que plantea el presente estudio.

3.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION.

Se utilizé la técnica cuantitativa descriptiva como se explica en el grafico:
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Datos y técnicas en el proceso de investigacion |
OBTENCION DE DATOS
| Fuentes secundanias | t— Fuentes pnmanas |
Técnicas Técnicas :
Cuaktativas{ {Cuantitativas
, .
: v ] ;
| MgTopos Excussta !
) A
| Presentacion de los datos ]
il
Tablas y
graficos
fus
| Tratamuento y explotacion de los datos |
s
Técnicas i » | Técnicas
Cualitativas Cuantitativas
o Grupos de discusion ¢ Medidas descriptivas
* Entrevista de profundidad +Técnicas de inferencia estadishica
eMétodo Delphi +Técnicas multivariantes de 1a dependencia
. *Técnicas multivariantes de interdependencia
Grafico 6

Nota Aclarativa: Pagina 8 del Libro de Metodologia de la investigacion en
las ciencias sociales: fases, fuentes y seleccion de técnicas.
Autores: Carmen Lafuente Ibafiez, Ainhoa Marin Egoscozabal

Para el desarrollo de la investigacion el objeto de la misma, se utilizaron las
técnicas siguientes:

o Arbol de Problemas:

Se inici6 el diagnéstico mediante observacion directa de la autora,
realizando el analisis de causa, problema central y efectos. Para desarrollar
esta metodologia se requiere realizar los siguientes pasos:

a) Lluvia de ideas con involucrados, por lo que la autora realiza, una
reunién con un grupo de colaboradores del area de documentacién y
archivo, haciendo las veces de facilitadora para que de ellos salga el
diagnostico.



b) Sistematizacion de los aportes expresados en las causas que
repercuten en el problema central, asi como las consecuencias o efectos
que se llevan a cabo, realizando el respectivo diagrama de arbol.

c¢) Elaboracion del arbol de objetivos, analizado en positivo o el reverso del
arbol de problemas, del que se extrae informacién de la solucién al
problema central que constituye la idea de proyecto, los medios que se
implementaran para alcanzar ese proyecto y los fines que se puedan lograr
al implementarse dicha solucién.

d) Se extrae el objetivo general del nivel donde esta ia solucion y los
objetivos especificos, del nivel inmediato inferior del arbol que detallan los
componentes.

e) Se plantea o elabora la hipétesis, también del nivel del cual se sugiere la
solucidbn o proyecto que resuelve el problema central del arbol de
problemas.

e Encuesta:

Al tener una poblacién con datos con cantidad conocida, no es necesario el
calculo de una muestra representativa mediante féormula, sino que se
levanta encuestas a todos los involucrados en esa poblacién conocida.
Para construir la encuesta, se analizd que causa o que repercute
directamente en las variables de estudio. Del Manual de Contratos de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones TV, el Manual de Gestion
de la Calidad de la CNT EP, se obtiene la informacioén de insumo, haciendo
una comparacion con la informacion que exige la Regla Técnica para
Organizacién y Mantenimiento de Archivos Publicos, emitida por la funcion
Ejecutiva del Gobierno del Ecuador. Asi mismo se revisa que el manual de
estudio, cumpla con los procesos que pide el Manual de Gestiéon de la
Calidad de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, en el
Titulo Sistema de Gestion de la Calidad, numeral 4.2.3, sobre Control de
los documentos, verificando el cumplimiento del procedimiento de Control
de Documentos y Registros y la Lista Maestra de Documentos, que exige
la norma ISO 9001:2008. Al determinar las variables a levantar informacion,
para poder cuantificar el grado o nivel de las mismas, se escoge una escala
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numérica del 1 al 5, con el siguiente contenido o equivalencia:
ESCALA DE EVALUACION
Contenido Escala

Totalmente de acuerdo 5

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

- N W] &

Totalmente en desacuerdo

Luego, la informacién primaria es obtenida en la tabulaciéon de las 55
encuestas realizadas a los colaboradores del area de documentacion y
archivo que laboran a nivel nacional seguin el ANEXO 4.

De acuerdo a (Lafuente & Marin, 2008), refieren: “Para elaborar un buen
cuestionario es necesario que comencemos por determinar el tipo de
preguntas que vamos a utilizar y fijar la escala de mediciébn adecuada
(nominal, ordinal, por intervalos o de razén) a cada una de las
caracteristicas poblacionales que queremos conocer. Cuando formulemos
las preguntas debemos tener en cuenta dos aspectos: por un lado, el
software informatico que vamos a emplear para el tratamiento de la
informacién (es mas facil trabajar con preguntas cerradas que abiertas, y
procesar preguntas unirespuesta que preguntas multirespuesta); por otro
lado, es importante recordar que los datos obtenidos son la base en la que
se fundamenta nuestra investigacion y que ni la metodologia mas
sofisticada es capaz de proporcionar buenos resultados si la informacion
de partida es falsa. Por ello, es de gran utilidad incluir en el cuestionario,
preguntas que permitan detectar la validez de las respuestas.”.

En este estudio, se analiza cualitativamente como la informacién es
ingresada, tanto en el volumen, como en el orden, la informacién completa,
coherente y consistente tanto los datos fisicos como digitales ingresados,
es decir cumplir caracteristicas de calidad, para lo cual las personas
encuestadas califican en escala, el nivel que estiman correspondiente, es
el mas adecuado segln su criterio y los resultados de esa estimacion,
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repercuten en el comportamiento de las variables sujetas al analisis. Las
caracteristicas que mas se repiten van a determinan un patrén de conducta,
es decir el comportamiento de las variables de estudio, para poder realizar
las inferencias sobre su resultados. En el ANEXO 5, se detalla la encuesta
realizada y se realiza el analisis causas-efecto por cada factor, utilizando la

metodologia de Ishikawa denominada, Espina de Pescado.
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CAPITULO IV
4. Analisis e Interpretacion de Resultados.
Luego de levantar las encuestas a los 55 trabajadores del area de
Documentacién y Archivo, se obtuvo los siguientes resultados:

[No. FACTORES: Eectvo | N0 ETectivo |
— T|APLICACION DEL MANUAL: 17,09% 58,91%
Z[APLICACION DE SISTEMAS: | : 56,61%
3[FACTORHUMAND: 5358%| 2647%
4| GESTION DE ARCHIVO 47,64%|  52,36%)
5| ESPACIO FISICO: 7130%] 5564%
G| DOCUMENTACION 20,00%| 50,00%
7|ESCANNERS OPTINDS: 20,00% B0,00%
DIGITALIZACION: 67,27 32,73%
U|TIEMPO ENTREGA 7297%| .
10|A AL CLIENTE: 100,00% 0,00%

‘Resultados de la Encuesta sobre el Manual de Contratos de Prestacion de Servldus
de Telecamugimdnne; ™
 ten0%

90,00%

B0,00%

0,00%

£0,00%

50,00 4,09% s
40,00

30,00

X0

10,08

G0 anust  SETIMAS  MUMAND

x

x

b3

rF

x

Grafico 6
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
El encuestado tuvo la posibilidad de escoger por cada pregunta, una escala
de opciones entre el numero 1 (Totalmente en desacuerdo) y el nimero 5
(Totaimente de acuerdo); resultados detallados por pregunta en la
tabulacién indicada en el ANEXO 6, los que seran sujetos a interpretacion
y andlisis, por cada pregunta de cada factor, como se indica:



4.1 Aplicacién del Manual:
Se pregunto lo siguiente:

1.- APLICACION DEL MANUAL: Promedio | Porcentaje
¢Los contenidos presentados son actualizados en

base a la necesidad? 2.16 43.27%
¢ Los contenidos del Manual fueron enfocados con un

& Nevio hrdetion? 195 | 38.91%
EVALUACION DE APLICACION DEL MANUAL: 2.05 41.09%

APLICACION DEL MANUAL:

» Efectivo No Efectivo

‘[_“h\’}dﬂi

599% '\;;,r'

Grafico 7

Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El nivel de cumplimiento en la aplicacién del Manual
de Contratos de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones TV, es de
apenas el 41% del estudio realizado, por lo que, dicho instrumento técnico
no se cumple en un 59%.
ANALISIS: Es bajo el grado de aplicacion del Manual de Contratos de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones TV, por parte de los
trabajadores del area de Documentacion y Archivo, apenas el 41% de
efectividad en el cumplimiento, lo que explica el alto incumplimiento del
instrumento técnico y los errores subsecuentes vinculados.
4.2 Aplicacion de Sistemas.
Se pregunt6 lo siguiente:

2.- APLICACION DE SISTEMAS: Promedio | Porcentaje
¢La solucién informatica Docuware es una
herramienta que digitaliza toda la documentacién en 3.18 63.64%
el trabajo?
¢La solucién informética Mercurio es una herramienta o
que digitaliza toda la documentacion en el trabajo? 2.33 46.55%
¢ Pienso que en mi trabajo implementaran una
solucion integradora para la administracién digital de 1.00 20.00%
archivos?

EVALUACION DE APLICACION DE SISTEMAS 217 43.39%
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APLICACION DE SISTEMAS:

u Efectivo No Efectivo

Grafico 8

Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El nivel de cumplimiento de aplicacion de Sistemas es
del 43%, por lo que, no se aplican los sistemas en un 57%.
ANALISIS: Es bajo el grado de aplicacién de los sistemas informéticos
Docuware y Mercurio, por parte de los trabajadores del area de
Documentacion y Archivo, apenas un 43%.
4.3 Factor Humano:
Se preguntd lo siguiente:

3.- FACTOR HUMANO: Promedio { Porcentaje
¢Las instrucciones del jefe inmediato son claras y

comprensibles? 4.38 87.64%
¢Hay control oportuno de autoridades generadoras 247 49.45%

de informacién?

¢ Los servidores generadores de informacién cumplen
las exigencias solicitadas? 1.18 23.64%
EVALUACION DEL FACTOR HUMANO: 2.68 53.58%

FACTOR HUMANO:

m Efectivo No Efectivo

Grafico 9
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El Factor Humano cumple funciones en el 54%; los
servidores generadores de informacién y de documentacién y archivo,
incumplen funciones el 46%.
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ANALISIS: Los jefes inmediatos de los trabajadores del area de
Documentacién y Archivo, el nivel de control de las autoridades
generadoras de informacién que envian la documentaciéon de soporte de
Contratos de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones TV, y el
cumplimiento de funciones de los trabajadores de documentacion y archivo
asi como de los servidores generadores de informacion; llega apenas a la
media, es decir al 54%

4.4 Gestién de Archivo:

Se pregunto lo siguiente:

4.- GESTION DE ARCHIVO Promedio | Porcentaje

¢ Se cumplen las directrices y procedimientos para la
correcta administracion documental de archivo fisico? 2.38 47.64%

EVALUACION DE GESTION DE ARCHIVO: 2.38 47.64%

GESTION DE ARCHIVO:

o Efectivo ™ No Efectivo
: 1.,_&-’7’30

Grafico 10

Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El nivel de Gestion de Archivo esta en el 48%:; con un
52% de no efectividad en dicha gestién.
ANALISIS: E! nivel bajo de cumplimiento de las directrices y
procedimientos para la administracion y custodia documental, por parte del
personal de Documentacion y Archivo es de apenas un 48%.
4.5 Espacio Fisico:
Se preguntd lo siguiente:

.- ESPACIO FISICO: Promedio | Porcentaje
¢ Hay suficiente espacio fisico para la custodia

documental? 2.22 44.36%
EVALUACION DE ESPACIO FiSICO: 2.22 44.36%
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ESPACIO FisICO:

= Efectivo No Efectivo

l 44%
56%

Grafico 11
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora

INTERPRETACION: El nivel de Espacio Fisico disponible, esta en el 44%,
permitiendo prever el requerimiento de nuevo espacio fisico. El 56% del
espacio ya esta ocupado.

ANALISIS: El nivel de espacio fisico que se dispone para la custodia
documental, incluidos los Contratos de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones TV y los documentos de soporte es bajo, con apenas
un 44%.

4.6 Documentacion Completa:
Se pregunté lo siguiente:
6.- DOCUMENTACION COMPLETA: Promedio | Porcentaje
¢+La documentacién fisica llega completa? 1.00 20.00%
EVALUACION DE DOCUMENTACION COMPLETA: | 1,00 20.00%
DOCUMENTACION COMPLETA:

m Efectivo No Efectivo

20%

5
¥

80%

Grafico 12
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El nivel de Documentacién Completa, esta en el 20%.
El 80% de la documentacién con inconsistencias.
ANALISIS: El grado de que la documentacién fisica, que llega completa al
area de Documentacion y Archivo es de apenas un 20%.

38



4.7 Escanners Optimos:
Se pregunt6 lo siguiente:

7.- ESCANNERS OPTIMOS: | Promedio | Porcentaje

¢La operatividad de los escanners permite una agil

EVALUACION DE ESCANNERSOPTIMOS: | 1.00 20.00%
ESCANNERS OPTIMOS:

m Efectivo ™ No Efectivo

Grafico 13

Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora

INTERPRETACION: El nivel de Cumplimiento de Escanners, es de 20%.

Los escanners no son efectivos en un 80%.

ANALISIS: Entendido como el bajo grado de operatividad de los

escanners, que no cumplen con un 4gil digitalizacién de Contratos de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones TV y documentacién de

soporte.
4.8 Digitalizacion:
Se pregunto lo siguiente:
8.- DIGITALIZACION: Promedio | Porcentaje
o oot 336 | e7.27%
EVALUACION DE DIGITALIZACION: 3.36 67.27%
DIGITALIZACION:

m Efectivo = No Efectivo

B,

)

33% /1

L™

Grafico 14
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Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El nivel de Digitalizacién Optima, es de un 67% vy la
no efectividad es de un 33%.
ANALISIS: Entendido como el nivel de digitacion de la documentacién con
orden de indexacion que presenta un nivel superior a la media, es decir un
67% de efectividad.

4.9 Tiempo de Entrega:
Se pregunté lo siguiente:
9, - TIEMPO ENTREGA Promedio | Porcentaje
e e s 355_| 1001%
L iommacamen e apo sy | 375 | 7491%
EVALUACION DE TIEMPO DE ENTREGA: 3.65 72.81%
TIEMPO ENTREGA:

m Efectivo No Efectivo

27%

Grafico 15

Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora
INTERPRETACION: El Tiempo de Entrega, es de un 73% de efectividad y
la no efectividad por la demora de entrega de la informacion solicitada en
un 27%.
ANALISIS: El tiempo adecuado en el que el cliente interno y las
instituciones de control, reciben oportunamente la informacién solicitada
ltega a un nivel del 73% de efectividad.
4.10 Atencién al Cliente:
Se pregunté lo siguiente:

10.- ATENCION AL CLIENTE: Promedio | Porcentaje
¢ Se da respuesta a todos las soficitudes del cliente? 5.00 100.00%
EVALUACION DE ATENCION AL CLIENTE: 5.00 100.00%




ATENCION AL CLIENTE:

® eEfectivo = No Efectivo

Grafico 16
Nota Aclarativa: Elaborado por la Autora

INTERPRETACION: La Atenci6n al Cliente, es de un 100% de efectividad,
porque se entrega o atiende todos los requerimientos solicitados de
documentacion.

ANALISIS: Entendido como el grado de respuesta de atencién a las
solicitudes de informacion, pedidas por el cliente, relacionadas a los
Contratos de Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones TV con sus
documentos de soporte, es decir todas se despachan.
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CAUSAS EFECTO
=
inconsistencias en politica Personal generador de
administracién de registros, informacidn, envia
documentos y soportes documentos de soporte,
documentales, del Manual de incomptetos, sin firmas,
Gestidn de Calidad, que no sin indexarlos.
constan en el Manual de
Contratos de Prestacién de A
Servicios de Telecomunicaciones Medianos
vTV. conoclmientos en uso
A Y de sistemas y escanners
de Asistentes de la
No su.a incluye la Reg}a ) etatira da
Técnica para Administracién Dotk iény
y Mantenimiento de
Archivos Piblicos \
‘ Poco control de
autoridades de Gerencla
Pocas decisiones para adquirir Comercial y Jefatura

escanners que digitalicen a ambas

Documentacion y Archivo

caras y sean compatibles al sistema

\

Inadecuadas toma de

No se cumple con politicas de
socializacién del Manual de
Contratos de Prestacién de
Servicios de Telecomunicaciones TV

en la adjudicacién a
privados, para custodia
documental

decisiones de autoridades

Espacio fisico reducido,
para actividades de

Duplicidad de sistemas
Docuware y Mercurio

archivo del personal

generador de

Informacién documental no

digitalizada, los escanners no
digitalizan a ambas caras del

No se ha habilitado

L espacios fisicos
Incompatibilidad en los procesos del adicionales al drea
Manual de Contratos de Prestacién de archivo existente
de Servicios de Telecomunicaciones I
TV, con el disefio de |a arguitectura
del sistema Docuware. Poco espacio fisico
para futuros
l_ inventarios,
Nula Transferencia Tecnolégica de pendientes de
empresas privadas contratadas digitalizar archivo
para la digitalizacion de activo, temporal e
documentos, a Asistentes de inactivo, que se ubica
Documentacién y Archivo
7 /
El Manual de-l Procedimiento de Ao vekiimenide
Documenta.cldn y Archivo de la axlstanciis de anchive
CNT EP no mclu\_fe al Sistema ) ackive: tumponl »
Docuware, sélo incluye Mercurio F—

Tecnologia

.

;

~

Baja aplicacién del
Manual de
Contratos de
Prestacién de
Servicios de
Telecomunicacione

syTv
4

42



4.11 PLAN DE MEJORAS.

El andlisis e interpretacién de datos contribuye a la toma de decisiones,
para ser incorporadas como mejoras a incluirse o sugerencias en un nuevo
manual, que permita la eficiencia, la eficacia y la productividad en los
subprocesos vinculados al proceso de documentacion y archivo. Se
construyé el Plan de Mejoras, en la Matriz 5W2H, que se indica en el
ANEXO 7; de la cual se derivan las siguientes acciones a Oportunidades
de Mejora (ODM) detectados.

Oportunidades de Mejora
en Politicas
| Administrativas:

Acciones:

| Inconsistencias en

administracion de registros,
documentos y soportes
documentales, entre el Manual
de Contratos de Prestacion de
Servicios de
Telecomunicaciones TV y el
Manual de Gestion de Calidad.

incluir en el Manual de Contratos de
Prestacién de  Servicios de
Telecomunicaciones TV, la obligacién
de contar con lista maestra de
documentos, registros y soportes con
las debidas evidencias y firmas.

El Manual del Procedimiento
i de Documentacién y Archivo
| de la CNT EP no incluye al
Sistema Docuware, sélo
incluye Mercurio

Incluir en el Manual de Procedimientos
de Documentacion y Archivo se
incluya al Sistema Docuware.

No se incluye la Regla Técnica
para Administracion y
Mantenimiento de Archivos
Publicos

Incluir en el Manual de Contratos de
Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones TV, la Regla
Técnica para Administracion y
Mantenimiento de Archivos Publicos

Incumplimiento en directrices
de documentos de respaldo de
contratos y verificacion de
informacion de supervisores

Incluir en el Manual de Contratos de
Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones TV, actividades
de supervision e indexacion de
documentos digitalizados.

Poco entrenamiento y
formacion  académica en
| archivologia, custodia vy

digitalizacion documental y
nulas politicas de socializacion
del Manual

Solicitar un proceso de formacion y
capacitacion de archivologia, custodia,
digitalizaciéon documental y
socializaciéon continua del Manual de
Contratos de Prestacion de Servicios
de Telecomunicaciones TV.

No hay politicas de
construccion de nuevos
espacios fisicos o ampliacién
de los existentes

Realizar un estudio de disponibilidad
de espacios fisicos para ampliacién y
modernizacion del archivo existente
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Oportunidades de Mejora
para Personas:

Acciones:

Asistentes de Jefatura de
Documentacién y Archivo no
reportan inconsistencias a las

incrementar controles mediante

supervisiones.

areas generadoras de
informacién
Personal generador de | Reportar a las areas generadoras de

informacion, envia documentos
de soporte, incompletos.

informacién, fas inconsistencias de
documentos de soporte incompletos.

Poco control disciplinario de | Incrementar  controles  mediante
autoridades supervisiones.
Incumplimiento de roles de | Incrementar controles  mediante
servidores de Documentacion y | supervisiones.

Archivo

Inadecuadas toma de
decisiones de autoridades en la
adjudicacién a privados, para
custodia documental

Revisién de contratos de custodia y
administracién de archivos a cargo de
privados.

Personal Back Office tiene
contratos 0 documentos de
soporte incompleta o sin firmas

Incrementar  controles  mediante
supervisiones por parte de los jefes
inmediatos en areas generadoras de
informacién.

Medianos conocimientos en
uso de sistemas y escanners

Capacitacién de uso de sistemas y
escanners.

Incumplimiento de indexacion | Incrementar  controles  mediante
de Asistentes de | supervisiones, que cumplan con
Documentacion y Archivo indexacion.
Oportunidades de Mejora

Acciones:
en Tecnologia:
Incompatibilidad en los | Pedir que la arquitectura del sistema
procesos del Manual de | Docuware se base en la estructura por
Contratos de Prestacién de | procesos del Manual de Contratos de
Servicios de | Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones TV, con el | Telecomunicaciones TV.

disefio de la arquitectura del
sistema Docuware.

Nula Transferencia
Tecnolégica de empresas
privadas contratadas para la
digitalizacién de documentos, a
Asistentes de Documentacion y

Socializaciones y capacitaciones para
la Transferencia Tecnolégica de
empresas privadas contratadas, sobre
la digitalizacion de documentos, a
Asistentes de Documentacion vy

Archivo Archivo.
Escanners no digitalizan a | Solicitar a autoridades cambio o
ambas caras del papel, ios | adquisicibn de escanners que

escanners se demoran al
operar.

digitalicen ambas caras del papel y
sean compatibles al sistema, para




cemar brechas de informacion
documental no digitalizada.

Duplicidad de sistemas
Docuware y Mercurio e
_incompatibilidad en escanners

Solicitar a sistemas o pedir la
adquisicién de una solucién integral

Oportunidades de Mejora
en infraestructura:

Acciones:

Pendientes de digitalizar
archivo activo, temporal e
inactivo, que se ubica en

Proceder con la digitalizacion faltante
det archivo activo, temporal e inactivo
y envio fisico a un solo espacio de

diferentes espacios fisicos a | almacenaje para custodia, y
nivel nacional. administracion documental.
Espacio fisico reducido, para | Establecer espacios fisicos y

actividades de archivo del
personal generador de
informacién

archivadores que les permita llevar
una correcta administracion de la
documentacién que van generando,
antes de digitalizarta y envio de los
fisicos.

No se ha habilitado espacios
fisicos adicionales al area de
archivo existente

Ampliaciéon 0 modernizacion de un solo
espacio de inventario

Alto volumen de existencias de
archivo activo, temporal e
inactivo

Ampliacién o modernizacién de un solo |

espacio de inventario
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CONCLUSIONES.

¢ Se ha evidenciado que los incumplimientos detectados como

oportunidades de mejora (ODM) en el Manual de Procedimientos de
Archivo de Contratos, de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones y TV de la CNT EP, y en particular, en la biusqueda
de contratos en el area de Documentacién y Archivo; el cliente interno
obtiene la informacién solicitada, en un tiempo de entrega que no es
eficiente y que constituye apenas un nivel de 73% de entrega oportuna.
El resultado general de desempefio del manual es del 54%; del cual se
desprende la efectividad en su cumplimiento en un 41%, lo que explica
los errores subsecuentes vinculados.

La variable satisfaccion del cliente interno, depende de la aplicacion
optima del Manual de Procedimientos de Archivo de Contratos, de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y TV, del efectivo
funcionamiento de sistemas, de la sinergia del factor humano ya sea
generador de la informacién, asi como del area de documentacion y
archivo, para que el tiempo de entrega sea mas eficiente, por lo que se
infiere que un nuevo manual impactara positivamente en la satisfaccion
del cliente tanto interno como externo.
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RECOMENDACIONES.

¢ Aplicar las acciones indicadas como resultado del Plan de Mejoras y de
la Matriz 5W2H.

¢ Un procedimiento actualizado, agilitara un la bisqueda de contratos para
disminuir los tiempos de entrega de informacién solicitada por los
clientes internos de la empresa.

¢ Se defina en el nuevo proceso, el tiempo de operacion para que en el
Manual de Procedimientos de Archivo de Contratos, de Prestacion de
Servicios de Telecomunicaciones y TV de la CNT EP, se incluya el
tiempo de entrega, tanto de archivo activo, temporal e inactivo; segun las
necesidades de! cliente interno y externo y mejore la satisfaccion del
mismo.

e Se construya la arquitectura de procesos en concordancia con los
procesos desarrollados en el sistema documental Docuware.

e Se incluya en el Manual de Contratos de Prestacién de Servicios de
Telecomunicaciones TV, la obligacion de contar con Lista Maestra de
Documentos, asi como la obligacion del control de registros y soportes
con las debidas evidencias y firmas.

¢ Incluir en el Manual de Contratos de Prestacibn de Servicios de
Telecomunicaciones TV, la Regla Técnica para Administracion y
Mantenimiento de Archivos Publicos.

e |ncluir en el Manual de Contratos de Prestacion de Servicios de
Telecomunicaciones TV, actividades de supervisidn e indexacién de
documentos digitalizados.
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ANEXO 3
ESTRUCTURA CNT EP
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