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RESUMEN 

 

 

En el presente trabajo se describe el proceso de implementación de un 

sistema de gestión documental corporativo en una empresa petrolera, para 

tener trazabilidad de la documentación generada internamente. 

 

 

En el esquema anterior se manejaban diferentes sistemas para el registro de 

la documentación y tomaba mucho tiempo que esta llegue a su destinatario, 

así como la atención de lo dispuesto en el documento, había pérdidas de 

documentos importantes, fuga de información confidencial y no había una 

cultura de cero papeles.  

 

 

Para mejorar esta situación, se planteó mejorar y automatizar los procesos 

de gestión documental, unificar la herramienta a utilizarse, integrarla a las 

aplicaciones vigentes en la empresa para mantener un único repositorio 

corporativo e iniciar el uso de firmas electrónicas para reducir el consumo de 

papel. 
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La implementación de un sistema corporativo de gestión documental permitió 

a la empresa petrolera a mejorar su gestión documental, dar seguimiento a 

cada trámite, mantener un historial único y seguro de la documentación, 

permitiendo a su vez ahorrar recursos económicos en gastos administrativos 

y crear conciencia social en sus empleados para cuidar el medio ambiente.  
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Ante la necesidad de una empresa petrolera de dar seguimiento a sus 

trámites documentales internos y externos que se generan en la 

organización, para obtener la trazabilidad de los mismos a nivel nacional, ya 

que anteriormente tenía varios sistemas de gestión documental y esto no era 

posible, en este documento se describe la implementación de un sistema 

corporativo de gestión documental. 

 

 

La solución sirvió para mejorar el proceso de gestión documental a nivel 

nacional, eliminar totalmente la pérdida de documentación, incrementar la 

productividad de los empleados y crear conciencia social con el medio 

ambiente a través de  las firmas electrónicas. 

 

 

En el capítulo 1, se describe la problemática que tiene la petrolera referente a 

la documentación. En el capítulo 2, se presenta la solución corporativa de 

gestión documental implementada y como la empresa petrolera se abre paso 

hacia una cultura cero papeles.  
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Finalmente en el capítulo 3 se encuentra un análisis de los procesos 

mejorados y estadísticas de consumo de papel de la petrolera. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 1  

GENERALIDADES 

1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  

 

La documentación contiene uno de los activos empresariales más 

importantes que es la información, ya sea a través de memorandos u 

oficios internos y externos, los cuales son susceptibles al manejarse en 

un material tan frágil como lo es el papel, vulnerable a la humedad, luz y 

temperatura [1]. Una de las mayores empresas petroleras del país luego 

de su conformación entre varias ex filiales, necesita tener el control de la 

documentación de manera corporativa. 

 

 

Las diferentes ex filiales que ahora conforman una sola empresa 

petrolera, utilizan diferentes sistemas para la gestión documental y 

consulta de los mismos, que al no estar integrados dificultan el 
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seguimiento completo de la documentación remitida entre las diferentes 

Unidades de Negocio, además de filtro de información confidencial e 

información a tiempo de recepción y envío de documentación. 

 

 

Se requiere implementar una solución que facilite a la empresa petrolera 

la trazabilidad de los documentos, aseguramiento de información 

confidencial, preservación de los mismos y mejoramiento del proceso de 

envío y recepción de estos. 
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1.2 SOLUCIÓN PROPUESTA 

 

Para cubrir los requerimientos de la empresa petrolera, se propone 

implementar un software corporativo de gestión documental. 

 

 

Se propone dar de baja a los sistemas de gestión documental de las ex 

filiales, e implementar una herramienta corporativa para los 5000 

empleados, proveyendo un solo canal de información en línea para toda 

la empresa, definir los flujos documentales que permitan agilitar los 

trámites documentales y la confidencialidad de los mismos, definir 

políticas para el manejo de documentos, implementar firmas electrónicas 

por fases para llevar a la empresa hacia la cultura cero papeles, para 

poder consultar información histórica, se propone una fase de migración 

de la información hacia la nueva herramienta corporativa. 

 

 



 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 2  

DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 

2.1 NUEVOS FLUJOS DOCUMENTALES 

 

A partir del 6 de Abril de 2010, fecha en la que se conforma la petrolera 

con una nueva estructura  organizacional, en la cual las ex filiales 

pasaron a ser gerencias de las diversas unidades de negocio de la 

empresa, se evidenció el uso de varios sistemas para la gestión 

documental en la petrolera y al no estar integrados, no existía un 

seguimiento completo de la documentación remitida entre las gerencias, 

situación que hizo necesario analizar la implementación de un sistema de 

gestión documental de uso único y corporativo. 

 

 

Los sistemas usados por las ex filiales y su uso, se muestran a 

continuación: 
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 UCM de ORACLE (Sistema de Administración de Contenido - SAC), 

para digitalización de archivo pasivo, almacenamiento y actualización 

de expedientes de personal. Operativo desde abril de 2008. 

 LOTUS DOMINO con Administrador de contenido ONBASE (Sistema 

de Control de Correspondencia). Operativo desde Abril  de 2008. 

 STELLENT IBPM (Sistema de Administración Electrónica). Operativo 

desde Marzo de 2003 hasta enero del 2012. 

 LOTUS DOMINO (Sistema de Correspondencia / Seguimiento de 

Trámite). Operativo desde enero de 2000. 

 ONBASE (Sistema de Gestión Documental). Operativo desde febrero 

de 2008 hasta julio 2010, actualmente se usa como repositorio 

histórico de documentos. 

 

 

Para realizar el análisis técnico de la herramienta a recomendar, se 

consideraron las alternativas del cuadrante de líderes en Gartner para 

software de tipo ECM [2]. 
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Figura 2.1. Cuadrante de Gartner para ECM 

 

 

Se establecieron entre otros los siguientes requerimientos a través de un 

RFI (Request For Information) con parámetros de evaluación y 

ponderaciones, para enviar a los proveedores, distribuidores y canales 

autorizados de dichas herramientas: 

 Implementación de la solución de acuerdo a las mejores prácticas 

existentes en el mercado para este tipo de proyectos. 

 Optimizar los flujos documentales actuales. 
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 Establecer una arquitectura de la aplicación (Software y Base de 

Datos) que soporte balanceo de carga para abastecer a la región sur, 

norte y oriente de manera efectiva. 

 Soporte de 490 usuarios concurrentes a la aplicación documental, de 

acuerdo a la distribución geográfica de los usuarios. 

 Integración con el Directorio Activo corporativo. 

 Envío de mails de notificaciones. 

 Implementación de firma electrónica a nivel de jefaturas. 

 

 

Del RFI enviado, se tuvo respuesta de los proveedores de las 

herramientas FILENET, ONBASE y WEBCENTER CONTENT y con esta 

información se realizó una evaluación en la que se determinó que las tres 

herramientas cumplían con lo requerido por la petrolera, por lo tanto al 

concluir el proceso de contratación el producto a implementarse sería 

FILENET [3]. 

 

 

Una vez determinada la herramienta a utilizar, se definieron con el 

contratista los flujos documentales y los roles que utilizaría la petrolera 

para los trámites de gestión documental, como se aprecia en la tabla 1, 

figura 2, figura 3, figura 4, figura 5 y figura 6. 
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Tabla 2.1. Flujos documentales y roles 

Flujos documentales 
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S
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Elaboración, Suscripción y Recepción de Memorandos X X X X X X X X   

Elaboración, Suscripción y Envío de Oficios Generados X X X X X X X   X 

Recepción de Oficios Entrantes   X       X X X X 
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Figura 2.2. Gestión de documentos internos generados 
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Figura 2.3. Gestión de documentos internos 
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Figura 2.4. Gestión de documentos externos 
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Figura 2.5. Gestión de documentos salientes generados 
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Figura 2.6. Gestión de documentos salientes 
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2.2 IMPLEMENTACIÓN DE SISTEMA DOCUMENTAL CORPORATIVO 

 

La implementación del sistema corporativo de gestión documental se 

llevó a cabo de la siguiente manera: 

 Puesta en producción en paralelo del sistema de gestión documental 

corporativo con los sistemas documentales vigentes por el período de 

2 semanas, sin firma electrónica. 

 Baja de los sistemas documentales de las ex filiales. 

 Adquisición de firmas electrónicas a nivel de jefaturas. 

 Implementación y puesta en producción de firma electrónica a nivel de 

jefaturas en el sistema de gestión documental corporativo. 

 

 

A continuación se muestran los flujos documentales implementados en la 

herramienta FILENET para el sistema de gestión documental: 

 

Figura 2.7. Elaboración y suscripción de memorandos 
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Figura 2.8. Elaboración y suscripción de oficios 

 

 

 

Figura 2.9. Admitir y despachar oficio entrante 

 

 

El repositorio del sistema corporativo de gestión documental está 
integrado con otras aplicaciones de la empresa petrolera que necesitan 
almacenar documentación, a fin de mantener toda la documentación en 
un solo repositorio. 

 

Figura 2.10. Otros sistemas integrados 
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Para el ingreso del usuario validado con el usuario del directorio activo 

corporativo se muestra la siguiente pantalla que es accedida a través de 

una dirección web en la intranet de la petrolera. 

 

Figura 2.11. Login de usuario 

 

 

El área de trabajo del usuario y opciones habilitadas dependen del perfil. 

 

Figura 2.12. Área de trabajo 
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Para el registro de documentos internos se minimizaron los datos a 

registrar para que sea una pantalla amigable con los usuarios. 

 

Figura 2.13. Registro de documentos 

 

 

Un mensaje con datos de documento registrado aparece con el 

identificador único de cada trámite.  

 

 

 

Figura 2.14. Mensaje documento registrado 
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Para el registro de documentos externos la información varía muy poco 

para no sobrecargar al usuario de diferentes formas de pantalla. 

 

Figura 2.15. Registro documento externo 

 

 

En las bandejas de trabajo del sistema se muestran las opciones 

habilitadas según el rol que deba ejecutar el usuario final y luego de 

seleccionar se muestra la lista de tareas pendientes por opción 
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Figura 2.16. Roles en bandejas de trabajo 

 

 

 

Figura 2.17. Lista de tareas 
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La vista de cada una de las bandejas puede ser personalizada de 

acuerdo a la necesidad del usuario con las siguientes opciones: 

 Cambiar el orden de las columnas. 

 Ajustar el ancho de las columnas. 

 Organizar la información según el contenido de la columna, ordenar en 

forma ascendente o descendente. 

 

 

El sistema muestra un historial importante para el seguimiento de los 

documentos en la viñeta de historial. 

 

Figura 2.18. Historial de documento 
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2.3 IMPLEMENTACIÓN DE FIRMA ELECTRÓNICA 

 

Una Firma electrónica son datos en forma electrónica para identificar una 

persona, da validez jurídica a un documento digital [4]. 

 

 

Esta es aplicada únicamente en documentos digitales, bajo ningún 

concepto en papel, entre sus características tenemos: 

 Protección jurídica 

 Protección tecnológica 

 Desmaterializa valores y documentos 

 Incrementa la eficiencia y productividad 

 Disminución considerable de recursos 

 Reduce el impacto ambiental 
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El proceso con firma electrónica para las personas que cuentan con una 

firma no necesita de impresión de documentos. 

 

Figura 2.19. Proceso con firma electrónica 

 

 

En el proceso sin firma electrónica, solo se imprime el documento para la 

firma y luego se digitaliza para que siga su recorrido digitalmente. 

 

Figura 2.20. Proceso sin firma electrónica 
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El sistema corporativo de gestión documental implementado aumenta 

una opción de firma electrónica para la suscripción de documentos 

 

Figura 2.21. Opción de firma en sistema 

 

 

Visualización de la firma electrónica en los documentos firmados 

 

 

 

 

 

Figura 2.1. Documento firmado 



 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 3 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

3.1 ANÁLISIS DE TIEMPOS DE RESPUESTA 

 

Los trámites documentales anteriormente se perdían al no contar con un 

sistema de gestión documental corporativo, no existía un repositorio 

central de la documentación, los papeles eran llevados al archivo central 

y después de cierto período de tiempo era ilegible su contenido. 

 

 

Dado que la petrolera tiene un alcance a nivel nacional y sus unidades 

están segmentadas en diferentes ciudades, se realizaban gastos de 

envío de paquetes para enviar documentos a firmarse o para despachar, 

esto generaba gastos diarios y demoras de ejecución de los mismos. 
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Los documentos de tramitación local eran llevados por mensajeros, que 

debían recorrer los pisos de cada edificio para entregar los documentos a 

las secretarias, mismo que era susceptible a violación de seguridad, al 

ser ellas un centro de recepción de información confidencial y no 

confidencial. 

 

 

Al implementarse el sistema de gestión documental se pueden 

direccionar los trámites documentales, las secretarias siguen siendo 

quienes reciben la documentación para validar los archivos recibidos 

antes de pasarlos al jefe, pero si es un trámite confidencial el sistema lo 

envía directamente al destinatario. 

 

 

Los trámites documentales antes demoraban entre 2 y 5 días para llegar 

a su destinatario dependiendo de la ciudad donde se encontraba 

ubicado, con el nuevo sistema documental implementado los trámites 

llegan en cuestión de segundos a su destinatario, sin importar el lugar 

donde se encuentre ubicado. 

 

 



26 

 

 

Los documentos pueden ser monitoreados para darles seguimiento a 

través del historial y no hay pérdidas de los mismos, no son dañados con 

el paso del tiempo dado que se encuentran digitalmente almacenados en 

el repositorio corporativo y pueden ser consultados en cualquier 

momento por los usuarios. 
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3.2 ANÁLISIS DE DATOS ESTADÍSTICOS 

 

Luego de la implementación de la firma electrónica, se envían menos 

documentos a través de couriers contratados, lo que equivale ahorro de 

gastos de administración para la empresa. 

 

Figura 3.1. Estadísticas de documentos enviados 

 

 

Comparado con el año 2014, en el primer trimestre del 2015, se ha 

eliminado la compra de 1.977 resmas de papel, en lo que va del 2015, se 

ha disminuido el uso de papel a nivel empresarial en un 58% con la 

tendencia a seguir bajando. 
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El impacto ambiental de la disminución de resmas de papel equivale 

aproximadamente a 1.260 árboles no utilizados para la elaboración de 

las 988.500 hojas de las 1.977 resmas de papel, tomando en cuenta que 

se usan 17 árboles para elaborar una tonelada de papel [5]
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Figura 3.3. Uso de papel 1er. trimestre 2015 



 

 

 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

CONCLUSIONES 

 

1. Al definir una herramienta corporativa de gestión documental, se 

redujo la complejidad de las tareas de registro documental, dado que 

en algunas ex filiales usaban más de un sistema para el registro de la 

documentación, se mejoraron los procesos de gestión documental 

unificando el proceso en las ex filiales. 

 

 

2. El hecho de implementar esta solución, permitió que se elimine la 

pérdida de documentos, con un rápido y fácil acceso a estos, 

optimizando los tiempos utilizados por el personal en la generación de 

documentos. 
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3. La implementación de firma electrónica ayuda a la petrolera a 

fomentar una cultura organizacional hacia un modelo de gestión 

documental cero papeles, a la vez que ahorra recursos (papel, 

suministros de impresión, mantenimiento de equipos y otros). 

 

 

4. La petrolera está creando conciencia ambiental en sus empleados, 

sobre el uso de papeles y cada vez se usa menos este recurso, a su 

vez los colaboradores se sienten felices al ser parte de una campaña 

que apoya los recursos naturales del planeta. 

 

  



31 

 

 

RECOMENDACIONES 

 

1. El éxito de este esquema de implementación es integrar más procesos 

a este flujo documental para evitar la impresión de otro tipo de 

documentos, por lo que se recomienda analizar las aplicaciones 

existentes y su posible integración al repositorio corporativo. 

 

 

2. Se recomienda establecer un esquema de proyecto que contemple la 

migración de los documentos registrados en los sistemas de las ex 

filiales para tener un repositorio histórico de información documental. 

 

 

3. Es importante considerar que al tener toda la información digitalizada, 

el tráfico de la red va a incrementarse, por lo cual se recomienda 

establecer un proyecto de repotenciación de la red local de la 

petrolera. 

 

 

4. Se recomienda establecer una política para obtener una firma 

electrónica para cada empleado de la petrolera, ya que existen 

documentos que no son firmados por jefes, sino por analistas y grupos 
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de personas, lo que ocasionaría probablemente cambios en el flujo 

documental. 
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