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Introduccion

La organizacion interna de las empresas partes de la gestion de sus actividades
recursos herramientas y talento humano que permita mediante acciones coordinadas
conseguir los objetivos previstos estas medidas que han transcurrido los afios han tomado
cada vez mayor importancia debido a que debe ser considerada como una politica
estratégica que permita salvaguardar los procesos que se llevan a cabo dentro de la

institucién indistintamente de la actividad a la que se dedique.

Segun Pachdn (2017) para las organizaciones actuales no es ajena la necesidad de
organizar sus archivos informacion y documentos que son altamente consultables en
bloques sencillos de consultar, y que ademas puedan estar seguros de agentes externos

que les causen deterioro o pérdida.

Esta investigacion se desarrolla en la empresa SW Telecom que se dedica a
proporcionar a la ciudadania servicios de internet y telecomunicaciones donde se
identifican problemas relacionados con la gestion de los procesos en la parte técnica y
administrativa se llevan con total normalidad, sin embargo, surge inconvenientes en
cuanto a los procesos de gestion de documentos de clientes encargados por el
departamento de planta interna estos suelen ser: informacion digital de los clientes
incompleta, falta de informacién por parte de quienes acuden al lugar de instalacion del
servicio, pérdida de documentos, la informacion de los clientes almacenados en los

dispositivos informéticos no tienen las barreras de proteccion necesarias.

El objetivo de la investigacion propuesta comprende, analizar el proceso de

gestion de documentos en la empresa SW Telecom S.A. en relacion con la linea de



investigacion de la carrera de Ingenieria comercial, Gestion Financiera, administrativa,
tributaria, auditoria, control y su sublinea empresas e instituciones publicas y privadas,
puesto que la problematica amenaza el crecimiento y perduracion de la empresa en la

localidad.

Se desarrolla en los métodos de investigacion, descriptivo-analitico debido a que
es necesario establecer de forma detallada los procesos de gestion de documentos que se
realizan en la actualidad asi como la eficiencia y eficacia del mismo, mientras que el
método deductivo permite llegar a una conclusion clara y real de los hechos que acontecen
en los predios institucionales, Por otro parte el método Bibliogréfico recoge el criterio de

los diferentes autor con respecto al tema es estudio.

El tipo de investigacion de acuerdo a los datos se realiza de forma cualitativa
mediante el instrumento de recoleccion de datos entrevista aplicada al jefe del
departamento de planta interna donde se identifican mayor cantidad de problemas, para
recopilar informacion con respecto a las consecuencias se realizé un cuestionario de

encuesta aplicado a los colaboradores de la empresa de Telecomunicaciones.



Desarrollo

SW Telecom S.A. es una empresa joven situada en la ciudad de Babahoyo,
parroquia Barreiro nuevo, diagonal a la Unidad Educativa “Abdon Calderon” que brinda
servicio a los habitantes del canton y sectores aledafios desde el 2019, de acuerdo a
(Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, 2019) la empresa SW Telecom S.A.
se dedica al desarrollo de actividades principales y complementarias dentro de las cuales:

La actividad principal:

e Reventa de servicio de telecomunicaciones es decir suministro de

servicios telefonicos y de internet en instalaciones abierta al publico.

Mientras que las actividades complementarias se encuentran clasificadas como:

e actividades de compra en derecho de acceso y capacidad de red a los
propietarios y operadores de redes y utilizacién de esa capacidad para
suministrar servicios de telecomunicaciones a empresas y hogares.

e Ventas al por mayor de computadoras, equipos periféricos, teléfonos,
equipos de computacién, valvulas, tubos eléctricos, dispositivos de
semiconductores y micro chip circuitos integrados y de impresion, equipos
de telecomunicaciones, celulares, tubos eléctricos (incluye partes y piezas
en establecimientos especializados), cintas disquete, discos magnéticos y
dpticos de sonido y de video no grabadas.

e Actividades de operacion y mantenimiento o facilitacion de acceso al
servicio de transmision de voz, datos, textos, sonidos, videos, utilizando
una infraestructura de telecomunicaciones inalambricas.

e Ventas al por mayor de programas informaticos software.

e Gestion y consultoria para la transmision de datos.



Debido a los prematuro de la empresa en el mercado de telecomunicaciones esta
no cuenta con organigrama estructural de forma grafica, sin embargo, s6lo presenta una
constitucién como politica interna que les ha permitido establecer roles para el desarrollo
de actividades, partiendo desde los accionistas de la empresa conformado por tres
personas, la misma que establece no solamente sus funciones sino los cargos especificos
a desempefiar, dentro de ellos:

1. EI gerente administrador de la empresa dedicado a cumplir con el rol de
planificar, organizar, dirigir y controlar los movimientos internos de cada
uno de los departamentos y talento humano

2. Jefe departamento de planta externa encargado de la parte técnica donde
se disefia las redes de telecomunicaciones y los puntos de acceso que
permita tener a disposicion las lineas que proporcionan el servicio, cuenta
con ayuda de dos (2) colaboradores.

3. Jefe departamento de planta interno encargado de la parte operativa ese
estd conformado por tres (3) cuadrillas y cada una de ellas se encuentra a
su vez conformada por tres (3) personas que se dedican a las instalaciones
diarias de los servicios a los clientes, asi como el soporte técnico que se

solicita.

Adicional a este existe un departamento administrativo conformada por dos (2)
secretarias, este se encarga de proporcionar a los clientes la informacion necesaria para la
adquisicion de servicio, la gestion de inconvenientes suscitados por los clientes mediante

la generacidn de tickets que a través de un orden especifico serd tramitado por el



departamento de planta interna que dara solucién a los inconvenientes, los cobros con
reporte diario al contador general de la empresa.

No obstante, a pesar de la organizacién interna que se tiene siendo considerada
una empresa joven, esta cuenta con problemas relacionados con los procesos de gestion,
de acuerdo a (Maldonado, 2011):

La gestion de procesos coexiste con la administracion funcional, asignando

"propietarios™ a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional

generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.

Determina que procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece

prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que

permitan alcanzar objetivos establecidos.

En el caso de la empresa de telecomunicaciones la gestion de los procesos en la
parte técnica y administrativa se llevan con total normalidad, sin embargo, surge
inconvenientes en cuanto a los procesos de gestion de documentos de clientes encargados
por el departamento de planta interna estos suelen ser: informacion digital de los clientes
incompleta, falta de informacion por parte de quienes acuden al lugar de instalacion del
servicio, pérdida de documentos, la informacion de los clientes almacenados en los

dispositivos informaticos no tienen las barreras de proteccion necesarias.

Segun (Pérez, 2009) los procesos existieron desde siempre ya que es la forma mas
natural de organizar el trabajo; para esto es necesario:
e Determinar sus limites en funcion de su nivel y asignar responsabilidades
e Identificar sus elementos y factores para determinar su interaccion y hacer posible

su gestion.



Por otra parte, la gestién documental como un proceso encaminado a la busqueda
de la economia y la eficacia en la produccion, mantenimiento, uso y destino final de los
documentos. (Pérez C., 2017). Ademas, que los procedimientos de Archivo es el conjunto
de acciones u operaciones a realizarse como: organizacion, consulta, conservacion y
disposicion final de los documentos, teniendo en cuenta los principios de procedencia y
orden original asi como el ciclo vital y la normatividad archivistica. (Gobierno de la
Republica del Ecuador, 2016). La gestion adecuada de documentos busca a través de los
recursos existentes llevar una planificacion, organizacién, direccion y control de los
documentos con la finalidad de mantener un registro eficiente que facilite el desarrollo de

actividad de la mejor manera.

Los procesos de gestién documental en la actualidad se realizan de la siguiente
manera: Al momento de consolidarse la venta, se registran los datos en un vale de caja el
mismo en los que consta el nombre y apellido, cédula de identidad del cliente asi como
el valor que ha sido pactado para adquirir el servicio mas el costo de instalacion. A esta
ficha de adjunta la copia de cedula del mismo. En lo posterior se envia la documentacion
a planta interna para que se gestione la activacion, seguido se registra en la informacion

en el sistema Wisphub y se genera la factura al cliente con los valores correspondientes.

De acuerdo a las encuestas realizadas a una muestra aleatoria de 15 personas que
conforman el talento humano de la empresa de telecomunicaciones se pudo recopilar
informacion que establece que el 80% de ellos identifican y domina la definicion del
termino gestion de documentos, sin embargo, establece la existencia de problemas
alrededor de estos procesos, estos parten desde el deficiente sistema de gestion de

informacion, la falta de barreras de seguridad en los datos que son respaldados en los



archivos digitales de la empresa ademas de poseer dentro de estas bases de datos
informacion incompleta que impide el desarrollo eficiente de las actividades, por otro
lado, la pérdida de documentacién es evidente y es uno de los puntos esenciales que
genera inconvenientes no sélo para la parte administrativa sino también por parte de los

clientes.

Segun la entrevista realizado al jefe de planta interna, menciona que como toda
empresa existen inconvenientes y mas aln cuando se trata de una empresa que se dedica
a proporcionar servicios de internet y telecomunicaciones puesto que estas tienden a
crecer aceleradamente, sin embargo, a través de la identificacion de estos problemas se
realizan estrategias que permitan dar solucion a los inconvenientes y tener planes futuros
que permitan hacerle frente a cualquier tipo de inconsistencia relacionada mas aun con la
gestion de documentos puesto que es un tema de preocupacion debido a que para la

empresa los clientes son uno de los principales sustentos

Los problemas existentes se suscitan después de haber realizado este proceso
puesto que comprende el registro de informacion incompleta por parte de la planta
interna, segin Gomez y Suérez (2019).

El cliente se convierte en el recurso mas importante de una organizacion hasta el

punto que podemos afirmar que el futuro de una empresa no depende el numero

actual de sus transacciones y no dan informacion que la empresa pueda extraer de
las transacciones para conocer mejor a su cliente y ofrecerle un servicio de calidad

anticipandose a su necesidad futura.



Segun la estructura de ficheros la empresa SW Telecom utiliza un sistema de
administracion de wisphub que utiliza los ISP estan se encuentran basados en la nube que
no requiere de un hardware especifico solamente se integran a la red de la AIP, al
momento de registrar o de ingresar los datos de cada uno de los clientes, el administrador
no lo realiza de la forma adecuada, es decir los datos no son ingresados correctamente
existen consistencia en cuanto a nombres, apellidos, nimero de cédula identidad, la
direccion exacta del domicilio, nimero de contacto, que genera una serie de
inconvenientes puesto que éste no permite al departamento de gestion de cobro realizar
sus actividades puesto que el sistema carece de informacion de cada uno de los clientes.
En cuanto a los procesos de gestion que se realizan en la empresa los colaboradores
mencionan a través de la encuesta que el 60% se encuentra inconforme en cuanto a los

procesos que se realizan en este aspecto.

de acuerdo a la perspectiva del jefe de planta interna menciona que los procesos
de gestion documental se realizan dentro del protocolo establecido para el manejo de
informacion de clientes, sin embargo, reconoce que existen inconsistencia en cuanto al
registro de informacién en la base de datos debido a la falta de informacion que se
adquiere al acudir a los lugares de instalacion del servicio, y como persona encargada de
dicho departamento trabaja constantemente por mejorar y dar solucién a estos
inconvenientes, por otro lado, es responsabilidad de cada uno de los colaboradores en esta
area ser responsables con las actividades designadas y hacer lo posible porgue la gestion
de documentos sea la Optima y necesaria para que los demas departamentos funcionen

con normalidad



Otro de los problemas que se suscitan es debido a la perdida de los archivos de
Gestion, desde el criterio de (Universidad Industrial de Santander, 2008) un archivo de
gestion comprende toda la documentacion que es sometida a continua utilizacién y
consulta administrativa por las oficinas productoras u otras que la soliciten. Su circulacion
0 tramite se realiza para dar respuesta o solucion a los asuntos iniciados. En el caso de la
empresa uno de los problemas que se puede identificar es la pérdida de documentos
debido a que los colaboradores no realizan su trabajo bajo las normas éticas y Morales
que establecen compromiso y seriedad al momento de desarrollar sus labores cotidianas
dentro y fuera de los predios de la institucion, los mismos que son un impedimento para
el desarrollo de las actividades de los diversos departamentos en diversas ocasiones han
existido reclamos y molestias por parte de los clientes debido a la constante solicitud para
proporcionar informacién que ya ha sido brindada a los responsables siendo éstos una de
las causales de una imagen corporativa deficiente, que pone en juega la seriedad que los

caracteriza.

La decision de gestionar toda esta documentacion, contribuye a optimizar las
actividades que desarrolla la empresa. Toda la informacion que genera o recibe de
terceros, no solo constituye su historia personal como persona juridica, sino que es su
activo més valioso. (Naya, 2010). Por otra parte, la institucion suele estar atiborradas de
documentacion esto significa problemas de seguridad debido a que el destino maés
probable de estos documentos es su instruccion sin ningun tipo de control. (Arribas del

Pozo, 2015).

Al momentos de almacenar informacion de relevancia no solo para la empresa

sino también para el cliente, puesto que en ellos estan datos personales, en la empresa de
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telecomunicaciones la informacion de los clientes almacenada en los dispositivos
informaticos no tienen las barreras de proteccién necesarias para salvaguardar la
informacion de terceros, la misma que se encuentra de libre acceso a la competencia
dando pie a que estos implemente una estrategia que permita atraer a los clientes que son

parte de la empresa de esta empresa de telecomunicaciones.

La interoperabilidad es la capacidad de los sistemas de informacion y de los
procedimientos a los que esta dan soporte de compartir datos y posibilitar el intercambio
de informacion y conocimiento entre ellos. (Garcia, 2013). Mientras que para la
(Superintendencia de Sociedades, 2020) mediante la implementacion de programas de
gestion documental se busca optimizar los recursos fisicos y econdmicos, a través del uso
de medios tecnoldgicos que permitan brindar servicios a los ciudadanos y proveedores e
interactuar con las entidades de la administracion publica; con la calidad, la eficiencia y

la agilidad requeridas.

Los programas o sistemas que permiten la gestion de documentos tienen el claro
objetivo de direccionar los recursos y talento humano a la generacion de servicios de
calidad, no obstante no todos los sistemas y programas poseen la capacidad de dar la
solucién y procesar los datos de la manera méas adecuada posible y suelen ser para algunos
herramientas que generan inconvenientes y retrasan los procesos regulares en los distintos

departamentos de las organizaciones.

La gestion y digitalizacion de archivos no es simplemente una forma de sustituir
los desérdenes de documentos fisicos, se trata de un completo sistema que convierte los
documentos, conocimientos y evidencias de la empresa en informacion digital. (Josa &

Cedefio, 2017). Dentro de los predios de la empresa se suscitan inconvenientes como el
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registro de la informacion por parte del area administrativa es decir las secretarias
registran de forma adecuada y llenando cada uno de los parametros establecidos con la
finalidad de poseer informacion clara ,veraz y oportuna que permita realizar un control y
dar solucion inmediata a los clientes en cuanto se solicite algin inconveniente por otro
lado las inconsistencias suelen suscitarse al momento de que los técnicos acuden al lugar
donde seré instalado el servicio de telecomunicaciones y no registra correctamente los
datos de confirmacion donde se establecen las coordenadas del lugar, de la misma forma
la direccion exacta donde se encuentre la avenida, niamero de domicilia, referencia, entre

otras.

Mas de una vez ha existido molestia por parte de los clientes debido a que no se
puede dar una pronta solucién a los requerimientos en la mayoria de los casos por
servicios de internet, ademas existen irregularidades en cuanto al sistema wisphub, es
decir, clientes estaban registrados bajo seudénimos, datos personales como apellidos o
nombres incompletos, no se registraba numero de cédula. La existencia de estos
inconvenientes debido a los antecedentes con el sistema Wisphub llevo a la empresa a
mejorar el manejo de la informacion a través de la adquisicion de un nuevo sistema
denominado Merlina, que ha sido disefiado bajo tecnologia moderna y no sélo permite
registrar los datos del cliente sino también llevar un control contable de los mismos, este
se decidio implementar debido a la confusion que se tenia en cuanto a los clientes y a los
denominados nodo puesto que lo ultimos no originan una mensualidad que puede
considerarse dentro de los ingresos de la institucion, este nuevo sistema permite a la
empresa determinar las cuentas por cobrar y por ende recuperar la cartera que ha sido

vencida
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De acuerdo a los datos obtenidos a través de la encuesta se puede mencionar que
el 60% de ellos manifestd que la empresa utiliza un sistema que permite el registro y
manejo de datos sin embargo desde su perspectiva el 67% de ellos menciona que casi
siempre esté se realiza de forma adecuada a pesar de la existencia de personas
responsables en la elaboracion de estos procesos los mismos que han dado pie a que se
susciten inconvenientes relacionados el 53% de ellos debido a que el cliente ha perdido
confianza con la empresa el 33% presenta reclamos ante el departamento pertinente
debido a la solicitud de informacion constantemente y el 7% de forma similar mencionan
ser una molestia para el cliente ademas de ser uno de los factores esenciales para que el
cliente abandone definitivamente y cancelé los servicios y relacion comercial que se tiene

con la empresa.

Segun el criterio del jefe de planta interna en cuanto a la utilizacion del sistema
que permite el registro y manejo de datos menciona que si existe este tipo de software en
la empresa pero éste presenta varias inconsistencias que a medida que transcurre el tiempo
intenta darse solucion y adquirir nuevos software como es el caso de Merlina que ha sido
implementado con la finalidad de dar solucién no solamente a la gestion adecuada de
documento sino también al area contable para que todos aquellos aspectos vayan
relacionado y se pueda obtener un informe completo acerca de las ventas que se realizan
y elaborar estrategias que permiten acaparar un mayor segmento de mercado puesto que
se tiene en cuenta que de por si los Ultimos sucesos que iniciaron desde el mes de marzo
hasta la actualidad han permitido el crecimiento de las empresas de telecomunicaciones
debido a que la Unica manera de comunicacion segura para los ciudadanos es a través del
internet o llamadas telefdnicas, factor esencial que ha permitido el crecimiento de manera

considerable de la empresa desde su crecimiento hace mas de un afio.
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La comunicacién es un proceso circular contiene permanente en el que las
personas participan en todo momento tanto si lo desean como si no la comunicacion ha
sido fuertemente ligada a la vida organizativa todas las organizaciones entendidas como
la union de fuerza esposos de un bien comun. (Arizcuren, y otros, 2008). Por otro lado,
(Rodriguez & Del Pino, 2017) menciona que la informacion y la comunicacion
constituyen elementos estratégicos para el desarrollo de las organizaciones
contemporaneas. Aspectos relacionados con la competitividad, mejora continua,
posicionamiento, innovacién, eficiencia-eficacia, y la productividad, dependen en gran
medida de un uso efectivo de la informacion organizacional, y de adecuados procesos de
comunicacion institucional.

La comunicacién en un punto de importancia dentro de las organizaciones puesto
que se debe consolidar un canal de comunicacién adecuado con la finalidad que cada uno
de los departamentos interactue entre si. En cuanto a la comunicacion se maneja con
normalidad entre la parte administrativa puesto que el departamento (secretaria- contador)
del mismo nombre realiza los reportes pertinentes al gerente administrador quien envia
correo electronico recibe y elabora un informe mensual con la finalidad de conocer las
ventas realizadas de manera mensualizada, sin embargo, los problemas acontecen mucho
antes que la informacion llegue a las manos de las secretarias de la empresa debido a que
el personal de planta interna no desarrolla una comunicacién entre el equipo de conforma
dicha area que genere como resultado la obtencién de la informacion completa de cada
uno de los cliente.

A esto se suma que si los errores de comunicacion, es decir, la mala gestion
documental viene asociado de la manera de trabajar entre distintos departamentos de la

empresa y si una documentacion tiene error todos los departamentos incurriran en el
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mismo error y se realizara una pérdida de tiempo debido a que se deberan volver a realizar

todos los procesos de gestion documental nuevamente.

15



Conclusién

La investigacion realizada con respecto a la gestion documental que se lleva en la empresa
de telecomunicaciones SW Telecom s.a. ha permitido llegar a las siguientes conclusiones:

La revision de la bibliografia necesaria permitié argumentar cada uno de los
términos necesario para constatar la existencia de problemas que se ven evidenciado
desde la perspectiva de los colaboradores y del jefe del departamento de planta interna
donde manifiestan que estos problemas.

Por otra parte, los sistemas de gestion que se utilizan son modernos y eficientes,
sin embargo, la falta de responsabilidad y compromiso de los colaboradores por receptar
la informacion necesaria al momento de realizar la instalacion en cada uno de los
domicilios o lugares donde el cliente necesita el servicio de telecomunicaciones entorpece
deficiencia de los dispositivos y herramientas informaticas

La falta de solucién a los distintos inconvenientes que presenta la empresa en
cuanto a la gestion de documentos ha generado inconvenientes no sélo para el registro en
la parte administrativa sino también al momento de dar un soporte técnico puesto que es
imposible llegar a la localizacion, se debe solicitar informacion nuevamente a los clientes
que en muchos casos presentan reclamos o molestias debido a la falta de seriedad con la
que trabaja la empresa e incluso llegan a abandonar los servicios debido a la imagen
corporativa que muestran por estos inconvenientes.

De acuerdo al criterio de los colaboradores y clientes existen problemas entorno a
la gestion documental que deben considerarse si lo que se busca es posicionarse en el
mercado mas aun considerando que es una empresa que se dedica a proporcionar servicios
relacionados al buen funcionamiento de dispositivos tecnolégicos sin embargo sus
deficientes procesos inciden en la imagen que tienen los clientes de la empresa y es un

factor fundamental al momento de adquirir servicios a una empresa.
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RESUMEN

La organizacion interna es un punto indispensable para las empresas que se
dedican a proporcionar servicios a la comunidad, por tanto, este estudio busca analizar el
proceso de gestion documental en la empresa S.W. Telecom S.A. a través de los métodos
descriptivo-analitico, deductivo y bibliogréfico asi como la linea de investigacién de la
carrera de Ingenieria comercial, Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria,
control y su sublinea empresas e instituciones publicas y privadas. En primer lugar, se
desarrolla a partir de la identificacion de la empresa y cada uno de los problemas en
relacion al andlisis de los procesos de gestion documental. A continuacion, se realiza la
recopilacion de informacion a través de las técnicas entrevista y encuesta e instrumentos
guia de entrevista y cuestionario de encuesta, que permitan obtener el criterio de las
personas que laboran dentro del establecimiento y clientes, con la finalidad de realizar un
contraste con respecto a las conceptualizaciones obtenida desde criterios de diferentes
autores. Los problemas identificados en vinculacion a los procesos de gestion de
documentos de clientes encargados por el departamento de planta interna son:
informacion digital de los clientes incompleta, falta de informacion por parte de quienes
acuden al lugar de instalacion del servicio, pérdida de documentos, la informacion de los
clientes almacenados en los dispositivos fijos y moviles no tienen las barreras de
proteccion necesarias. En conclusion, los problemas, causas y efectos identificados
inciden en la imagen que tienen los clientes de la empresa y es un factor fundamental al

momento de adquirir servicios a una empresa.

Palabras claves: Gestion documental, sistema, programas, soporte técnico,

comunicacion.
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ABSTRACT

Internal organization is an essential point for companies that are dedicated to providing
services to the community, therefore, this study seeks to analyze the document
management process in the company S.W. Telecom S.A. Through descriptive-analytical,
deductive and bibliographic methods as well as the line of research of the career of
Commercial Engineering, Financial Management, administrative, tax, audit, control and
its sub-line, companies and public and private institutions. In the first place, it is
developed from the identification of the company and each of the problems in relation to
the analysis of the document management processes. Next, the information is collected
through the interview and survey techniques and interview guide instruments and survey
questionnaire, which allow obtaining the criteria of the people who work within the
establishment and clients, in order to carry out a contrast with respect to the
conceptualizations obtained from the criteria of different authors. The problems
identified in connection with the client document management processes commissioned
by the internal plant department are: incomplete digital information of the clients, lack
of information on the part of those who go to the place of installation of the service, loss
of documents, the Customer information stored on fixed and mobile devices do not have
the necessary protection barriers. In conclusion, the problems, causes and effects
identified affect the image that customers have of the company and is a fundamental

factor when acquiring services from a company.

Keywords: Document management, system, programs, technical support,

communication.
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ANEXOS



Anexo 1 Cuestionario de Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION

ENCUESTADO: Colaboradores de la empresa SW TELECOM S.A.

ENCUESTADOR: Mariuxi Laborda

OBJETIVOS: Determinar los procesos de gestién de documentos que se realiza en

la empresa SW Telecom S.A

Cuestionario.

1.

2.

10.

Conoce Ud. ;Qué es la gestion documental?

Identifique los principales problemas que posee la empresa en cuanto a la
Realiza la empresa en la que Ud. labora gestion de documentos

Cree Ud. que el proceso de gestion documental es el adecuado

¢Como se realiza los procesos de archivo de gestion?

Utiliza la empresa un sistema que permiten el registro y manejo de datos
es el adecuado

Cree Ud. que el sistema que permiten el registro y manejo de datos es el
adecuado

¢Existe un responsable que realice el control de registro y archivo de
documentos correspondiente a sus clientes?

¢Qué tipo de inconveniente se han suscitado debido a la perdida de
documentos

Cree Ud. que el deficiente modelo de gestion documental que se sigue en

la empresa genera una mala imagen de la empresa
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Anexo 2 Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION

ENCUESTADO: Colaboradores de la empresa SW TELECOM S.A.
ENCUESTADOR: Mariuxi Laborda

OBJETIVOS: Determinar los procesos de gestion de documentos que se realiza en
la empresa SW Telecom S.A
Cuestionario.

1. Conoce Ud. ;Qué es la gestién documental?

[ ] sl
[ ] NO
2. ldentifique los principales problemas que posee la empresa en cuanto a la
Gestion de documentos
|:| Perdida de documentos
I:I Informacion incompleta
|:| Sistema de gestion de informacion deficiente
|:| Falta de barreras de seguridad en los datos

|:| Otras ¢(Cuales?

3. Realiza laempresa en la que Ud. labora gestion de documentos

[ ] siempre
|:| Casi siempre

|:| Nunca
4. Cree Ud. que el proceso de gestion documental es el adecuado

|:| De acuerdo

|:| Muy de acuerdo

|:| En desacuerdo
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5. ¢Cbmo se realiza los procesos de archivo de gestién?

|:| Manual
[ pigital
|:| Ambos
|:| Ninguno

6. Utiliza la empresa un sistema que permiten el registro y manejo de datos
es el adecuado
[ ] Siempre
|:| Casi siempre
|:| Nunca
7. Cree Ud. que los sistemas que permiten el registro y manejo de datos es
el adecuado
[ ] Siempre
|:| Casi siempre
|:| Nunca
8. ¢Existe un responsable que realice el control de registro y archivo de
documentos correspondiente a sus clientes?
|:| Siempre
|:| Casi siempre
|:| Nunca
9. ¢Qué tipo de inconveniente se han suscitado debido a la perdida de
documentos
|:| Impide el flujo de procesos en el demés departamento
[ ] Molestia del cliente

[ ] Presenta reclamos ante la empresa
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[ ] Perdida de la confianza del cliente
|:| El cliente abandona definitivamente la empresa
10. Cree Ud. que el deficiente modelo de gestién documental que se sigue en
la empresa genera una mala imagen de la empresa
[ ] Siempre
|:| Casi siempre

I:I Nunca
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Anexo 3 Respuesta a encuesta

Cuestionario.

1. Conoce Ud. ¢{Qué es la gestion documental?

Tabla 1 Conceptualizacion de gestién documental

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
S 12 80%
NO 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Conceptualizacion de gestion

mS| mNO

Gréfico 1 Conceptualizacion de gestién documental
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Anélisis:
EI 80% de las personas encuestadas mencionan si logran definir el término gestion

de documentos debido a que es una empresa de telecomunicacion donde el tema es tratado

con frecuencia mientras que el 20% mencionan que no conocen el significado del término.
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2. ldentifique los principales problemas que posee la empresa en cuanto a la Gestion
de documentos

Tabla 2 Identifique los principales problemas que posee la empresa

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Perdida de documentos 1 8%
Informacién incompleta 2 17%
Sistema de gestién de informacion deficiente 5 42%
Falta de barreras de seguridad en los datos 3 25%
Otras ;Cuales? 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Identificacion de problemas existentes en la
empresa

M Perdida de documentos H Informaciéon incompleta

Sistema de gestion de informacion M Falta de barreras de seguridad en
deficiente los datos
Otras éCudles?
8% — 8% 47y
25%

42%

Gréfico 2 Identifique los principales problemas que posee la empresa
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Anélisis:

De acuerdo a las respuestas obtenidas a través de las encuestas se puede identificar
que el principal problema que existe en la empresa comprende a los sistemas de gestion
vigente con un 42%, el 25% menciona que la falta de barrera de seguridad en los datos
es el mayor inconveniente que la empresa tiene, el 17% se debe a la informacion
incompleta que se tiene almacenada con respecto a los clientes mientras que el 8%
menciona en las mismas proporciones menciona que la perdida de documentos es uno de
los inconvenientes que presenta la empresa y otros creen que existen otras causas que

desencadenan conflicto para la empresa de telecomunicaciones.
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3. Realiza la empresa en la que Ud. labora gestién de documentos

Tabla 3 Realiza la empresa en la que Ud. labora gestién de documentos

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Siempre 9 60%
Casi siempre 6 40%
Nunca 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracién propia

¢Realiza la empresa gestion de
documentos?

B Siempre M Casi siempre Nunca

0%

Grafico 3 Realiza la empresa en la que Ud. labora gestién de documentos
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Anadlisis:

El 60% de los encuestados mencionan que la empresa siempre realiza gestion

documental mientras que por otro lado 40% de ellos menciona que casi siempre se

cumplen este tipo de procesos.
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4. Cree Ud. que el proceso de gestion documental es el adecuado

Tabla 4 ¢ Es el proceso de gestién documental que se realiza el adecuado?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %

De acuerdo 1 7%
Muy de acuerdo 5 33%
En desacuerdo 9 60%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

¢El proceso de gestion documental es
el adecuado?

M De acuerdo W Muy de acuerdo ™ En desacuerdo

Gréfico 4 (Es el proceso de gestion documental que se realiza el adecuado?
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Anaélisis:

El 60% de los colaboradores de la empresa menciona que se encuentra en

desacuerdo en cuanto a la idea que se siguen los procesos adecuados, el 33% estan muy

de acuerdo con lo que se realiza y el 7% esta de acuerdo con los procesos que se siguen.
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5. ¢Como se realiza los procesos de archivo de gestion?

Tabla 5 ; Coémo se realiza los procesos de archivo de gestion?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Manual 0 0%
Digital 2 13%
Ambos 12 80%
Ninguno 1 7%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

¢COmo se realiza los procesos de
archivo de gestion?

B Manual m Digital Ambos ® Ninguno

0%

80%

Gréfico 5 ¢ Como se realiza los procesos de archivo de gestion?
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Andlisis:
El 80% de los encuestados establecen que en la empresa se realizan ambos
procesos en archivos de gestidn, el 13% mencionan que en la mayoria de las veces se

realiza de forma digital mientras que el 7% mencionan que no se ejecuta ninguno puesto

que desconocen cdmo se realizan estos procesos.
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6. ¢Utiliza la empresa un sistema que permiten el registro y manejo de datos?

Tabla 6 ¢Utiliza la empresa un sistema que permiten el registro y manejo de datos?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Siempre 9 60%
Casi siempre 6 40%
Nunca 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

¢Utiliza la empresa un sistema que
permiten el registro y manejo de
datos?

M Siempre M Casi siempre Nunca

0%

Gréfico 6 ¢ Utiliza la empresa un sistema que permiten el registro y manejo de datos?
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Andlisis:
Desde la perspectiva de los colaboradores el 60% de ellos manifiesta la empresa

utiliza un sistema que permite el registro y manejo de datos mientras que el 40% menciona

que casi siempre tienen este tipo de sistemas informaticos.
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7. Cree Ud. ¢ Los sistema que permiten el registro y manejo de datos es el adecuado?

Tabla 7 ¢Los sistemas que permiten el registro y manejo de datos es el adecuado?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Siempre 2 13%
Casi siempre 10 67%
Nunca 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

éLos sistema que permiten el registro
y manejo de datos es el adecuado?

W Siempre M Casi siempre Nunca

Gréfico 7 ¢Los sistemas que permiten el registro y manejo de datos es el adecuado?
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Andlisis:
Segun los encuestados el 60% de ellos manifiesta que los sistemas de registro y

manejo de datos casi siempre son los adecuados mientras que el 20% nunca, el 13%

establece que siempre se realizan los procesos como se deben.
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8. ¢Existe un responsable que realice el control de registro y archivo de documentos
correspondiente a sus clientes?

Tabla 8 ¢ Existe un responsable que realice el control de registro y archivo de documentos correspondiente
a sus clientes?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Siempre 8 53%
Casi siempre 5 33%
Nunca 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

éExiste un responsable que realice el
control de registro y archivo de
documentos correspondiente a sus
clientes?

B Siempre M Casi siempre Nunca

13%

Gréfico 8 ¢ Existe un responsable que realice el control de registro y archivo de documentos
correspondiente a sus clientes?
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia.

Analisis:
El 54% de las personas que colaboraron en la encuesta manifiestan que siempre

existe una persona responsable que realice el control de registros de archivos, el 33%

menciona casi siempre los realizan mientras que el 13% nunca.
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9. ¢Qué tipo de inconveniente se han suscitado debido a la perdida de documento?

Tabla 9 ¢Queé tipo de inconveniente se han suscitado debido a la perdida de documentos impide el flujo

de procesos en el deméas departamento?

ALTERNATIVA PREFERENCIA %

Molestia del cliente 5 33%
Presenta reclamos ante la empresa 1 7%
Perdida de la confianza del cliente 8 53%
El cliente abandona definitivamente la

1 7%
empresa

TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

¢Queé tipo de inconveniente se han
suscitado debido a la perdida de
documentos
Impide el flujo de procesos en los...

B Molestia del cliente
M Presenta reclamos ante la empresa
Perdida de la confianza del cliente
M El cliente abandona definitivamente la empresa
1% 339

0,
53% 7%

Gréfico 9 /Qué tipo de inconveniente se han suscitado debido a la pérdida de documentos?

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Analisis:

Segun el criterio de los encuestados el 53% de ellos manifiestan que el principal

inconveniente que se ha suscitado debido a la gestion de documentos radica en la pérdida

de confianza de los clientes mientras que el 33% menciona ser una molestia constante

para el cliente, el 7% de manera similar consideran se presentan documentos de reclamos

ante la empresa y otros que abandonan definitivamente y cancelan las relacionen

comerciales con la empresa.
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10. Cree Ud. que el deficiente modelo de gestién documental que se sigue en la
empresa genera una mala imagen de la empresa

Tabla 10 Cree Ud. que el deficiente modelo de gestion documental que se sigue en la empresa genera una
mala imagen de la empresa

ALTERNATIVA PREFERENCIA %
Siempre 10 67%
Casi siempre 2 13%
Nunca 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

El deficiente modelo de gestion
documental que se sigue en la
empresa genera una mala imagen de
la empresa

B Siempre H Casi siempre Nunca

13%

Gréfico 10 Cree Ud. que el deficiente modelo de gestion documental que se sigue en la empresa genera
una mala imagen de la empresa
Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion propia

Anélisis:

Desde el criterio de los colaboradores el 67% de ellos consideran que las empresas
que tienen un deficiente modelo de gestion siempre generan una mala imagen como
empresa, 13% de ellos mencionan que casi siempre mientras que el 20% de ellos

menciona que nunca.
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estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzase
informatica, carrera de Ingenieria Comercial, matriculado(a) en el proceso de titulacién periodo
Junio - Octubre 2021, le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva autorizar a quien oy
corresponda se proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio

denominado ANALISIS DEL PROCESO DE LA GESTION DOCUMENTAL DE LOS

CLIENTES DE LA EMPRESA SWTELECOM el cual es requisito indispensable para poder L]
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Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecida. oy ‘Ié
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