UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION

CARRERA SECRETARIADO EN ESPANOL
EN LA MODALIDAD DE ESTUDIOS SEMIPRESENCIAL

Informe final del Trabajo de Graduacion o Titulacion a la obtencion del Titulo de
Secretariado en Espafiol

TEMA:

“SISTEMA DE ARCHIVO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA SECRETARIA
GENERAL DEL CONCEJO DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO”.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
TUTORA: Dra. Ménica Lbpez

AMBATO - ECUADOR
2013



APROBACION DEL TUTOR DEL TRABAJO DE
GRADUACION O TITULACION

Yo, Lcda. Mg. Mdnica Narciza Lépez Pazmifio CC.: 1801224351 en mi calidad
de Tutora del Trabajo de Graduacién o Titulacidn sobre el tema: “El sistema de
archivo para el mejoramiento de la calidad de servicios al cliente en la Secretaria
General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”
desarrollado por la egresada: Silvia del Socorro Vaca Tamayo, considero que el
mencionado informe investigativo, reine los requisitos técnicos, cientificos y
reglamentarios; autorizo la presentacion del mismo ante el organismo pertinente,
para que sea sometido a evaluacion por parte de la comision calificadora

designada por el H. Consejo Directivo.

Ambato, 11 de marzo del 2013

LCDA. MG. MONICA NARCIZA LOPEZ PAZMINO
TUTORA TRABAJO DE GRADUACION O TITULACION
Cl. 1801224351



AUTORIA DE LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el presente informe es el resultado de la Investigacion de la
autora, quien basado en la experiencia profesional, en los estudios realizados
durante la carrera, revision bibliografica y de campo, ha llegado a las conclusiones
y recomendaciones descritas en la Investigacion. Las ideas, opiniones y
comentarios especificados en este trabajo, son de exclusiva responsabilidad de su

autora.

Ambato, 11 de marzo del 2013

SILVIA DEL SOCORRO VACA TAMAYO
C.C. 0601389398
AUTORA



CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Yo, Silvia del Socorro Vaca Tamayo, cedo los derechos en linea patrimoniales del
presente Trabajo Final de Grado o Titulacion sobre el tema: “El sistema de
archivo para el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria
General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”, autorizo
su reproduccién total o parte de ella, siempre que esté dentro de las regulaciones
de la Universidad Técnica de Ambato, respetando mis derechos de autor y no se

utilice con fines de lucro.

Ambato, 11 de marzo del 2013

SILVIA DEL SOCORRO VACA TAMAYO
C.C. 060138939-8
AUTORA



AL CONSEJO DIRECTIVO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
HUMANAS Y DE LA EDUCACION

La comision de estudio y calificacion del informe del Trabajo de
Graduacion o Titulacidon, sobre el tema: “El sistema de archivo para el
mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del
Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito ”, presentado por la
sefiora Silvia del Socorro Vaca Tamayo, egresada de la Carrera de Secretariado en
Esparfiol; modalidad Semipresencial, Promocion Septiembre 2011 — Febrero 2012,
una vez revisada y calificada la investigacion, se APRUEBA en razon de que

cumple con los principios basicos, técnicos cientificos y reglamentarios.

Por lo tanto, se autoriza la presentacion ante el organismo pertinente.

Ambato, 11 d marzo del 2013

LA COMISION

MIEMBRO MIEMBRO



DEDICATORIA

Dedico- este trabuajo- principalmente
a Dios, por haberme dado lw
oportunidad, y permitirme haber
Uegado a esta etapa de mi vida,
conwirtiéndome enw una profesional.

tl presente trabojo- de inwestigacior
representor unav satisfaccicr personal
al cdminawr unaw metow tr en
el trajinowr de mi existencioy, dedico
de todo- coragonw v mi esposo- e hijos
quienes covutituyen lav razdw de mi
existenciv y o mis padres politicos,
quienes covw sw apoyo- y persistenciov
supieronw ayudarme o escalonow lo-
mas anhelado- pawrawr poder afrontowr

Vi



AGRADFCTMIFENTO

tl desarrollo-de lav tesis hav sido- uv
trabajo- awduo- y complejo; pero-
Ueno- de satisfacciones, que me
hawv permito- crecer como- personal,
pues este proyecto- es el esfuerzo
conjunto- de quienes hawv sido- un
pidaw fundamental
incentivaindome o cumplir cow
todas lay expectativas, creyerov esv
me y no dudawonw de  wmiy
habilidades, pues nunca es tarde
paraw cumpliv cow los sueios que
tal vey ew determinado momento-
no- lo- pude realigar, cada ser
humano- st se lo- propone es capay
de Uegar o donde se quiera, no-
esperowv el aplawso- de nadie paro
continmwar, ey necesouwio- creer esv

UNO- NMUAMo-

vii



INDICE GENERAL

Contenido Pagina

Aprobacion del tutor del trabajo de graduacion o titulacion...................ccceel i

Autoria de 1a INVEStIZACION. ......ouitit ittt eeaaaees i
Cesion de derechos de autor. ........oeviiiiiiiii e, \Y;
Al Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion...... %
D10 [0 1 (o] 4 - SRRSO Vi
AGradeCIMIBNTO .....veueitiiieiti et vii
Indice General..........co.oiiii i, viil
INAICE 0 CUAAIOS. ...ttt e Xiv
INdiCe de GrafiCOS. ... .t XV

INEFOTUCCION. ... et 1
I T 1< 1 - PP P PP U PP UPRUPPTPPRTPRR 3
1.2. Planteamiento del problema. ..o 3
1.2.1. ConteXtUANIZACION. .......cveieiccce e 3
1.2.2. ANALISIS CITLICO .o.viiiiiiiiicieie e ans 6
I T o (T | T 1 [PPSR 7
1.2.4. Formulacion del Problema...........ccocoiiiiiiiieie e 7
1.2.5. Preguntas DITECIIICES. ....c.coiriierieiiesiieieei et 7
1.2.6. DEIMITACION ......ccuiiiieiieeiee e ens 8
1.2.6.2. Delimitacion eSPacial ...........cccciueiieiieiiiicse e 8
1.2.6.3. Delimitacion temporal..........cccooeiieiiiciecceee e 8
IR TN 01 ) o (o] [ ] SR 9
1.4, ODJELIVOS. ..ottt 10
1.4.1. ODJEtiVO GENEIAL .....oecvieiii et 10

viii



1.4.2. Objetivo ESPECITICO. ......cviuiiiieiiieieese e 10
CAPITULO 1I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes INVESTIQAtIVOS. ........c.eiveriiieiieie e 12
2.2. Fundamentacion FiloSOFICa ..........ccoveieieiiie i 14
2.2.1. Fundamentacion AXIOIOQICA. ........cccveieiieii e 14
2.2.2. Fundamentacion OntolOgiCa. ........ccccveveiieiiecie e 15
2.2.3. Fundamentacion PSICOIOQICA. ..........ccoueiriririieiieeese e 15
2.2.4. Fundamentacion PedagOgiCa. . .........coouuureririinerieieesene e 16
2.3. Fundamentacion Legal. ...........cccoooeiieiiiic e 16
2.4. Categorias fundamentales. ...........ccovveviiiieiecie e 18
2.4.1. Constelacion de Ideas. Variable independiente: Sistema de archivo......... 19
2.4.3. SISteMA € arChIVO ....ccuviieiieiice s 21
2.4.3.1.2. Sistema moderno derivado de las nuevas tecnologias. .............c.cc....... 22
2.4.3.1.2.1. MICTOTIIM wocveiiee e 22
2.4.3.1.4. Archivo Cron0lOQICO. .........covviiiiiiieiece e 22
2.4.3.1.3. Archivo alfabétiCo. ........ccccveveieieicsece e 23
2.4.3.1.5. Archivo alfabético geografico...........ccoceviiiiiniiiieiine e 24
2.4.3.1.6. ArchivO POF @SUNTOS. .....cciveeieiieeiieeie sttt 25
2.4.3.1.7. ArChiVO NUMEIICO. ....ccviiieiiiaiieiieiieie ettt eneas 25
2.4.3.2. Caracteristicas del sistema de archivo.............ccocooeioeiiiiniencinieieiee e 25
A o I 1 (o ] Y S PRSSR 26
2.4.4.1. Clasificacion del archivo. ..........ccccoveiiiiiiiiiiseseee e 26
2.4.4.1.1. Archivos SEMIACTIVOS. ......ccviieieieiesie et 26
2.4.4.1.2. ArChIVOS INACLIVOS. ... .ccuveiieieiiieeeie et neas 27
2.4.4.2. Principio de la organizacion de archivos ...........ccccoceoeineneinienensicneens 27
2.4.4.2.1. PrinCipio de ProCedencCia. ........c.cccveueiieiueeieiieeie e se e 28
2.4.4.2.2. 0Orden Original. .........ccoviiiiiiii i 29
2.4.5.1. Caracteristicas de la SECretaria. .........ccevververeiieerieee e 29
2.4.5.2. La secretaria y SUS TUNCIONES. .......ccoouiiiiieiiinieic e 30
2.4.5.3. Sugerencias para un mejor servicio secretarial. ..........c..cccevvveviiiiieinnnn, 31



2.4.5.3.1. Implemente un Sistema de ArchiVo ..........ccccooviiiiiiiicie e 31

2.4.5.3.2. AtenCion telefONICA. .........cvcvveieieierece e 31
2.4.5.3.3. Lista de TeIEfONOS: .......ccoiiiiiiiieieiee e 32
2.4.5.3.4. ArchiVO Y CONIOL ....coooiviiie e s 32
2.4.5.3.5. 0Organizar 1a OfICINGA..........ccooviirieieiee e 34
2.4.6. RelaCioNes NUMANES. .......coiieiiieieciiecieeie et 35

2.4.6.2. Relacion existente entre las relaciones humanas y las relaciones publicas.

............................................................................................................................... 36
2.4.7. SEIVICIO. .eveitieiieiiesteete e ee sttt ettt te st e sbe e be et esbeesbeesee st e e beeneesneenes 36
2.4.7.1. Caracteristicas del SErVICIO........ccoueviereiiiese e 37
2.4.7.2. Atencion al PUDIICO. .....coveiiieiecicce e 37
2.4.7.3. Analisis de recompensa y motivacion en la atencion al pablico.............. 38
2.4.7.5. Componentes basicos de la atencion al pUblico. ..........c.ccocevvciiiinincnns 39
2.4.7.6. Satisfaccion en la atencion al pUblico. ... 39
2.4.8. SErVICIO @l CHENTE. ....ovveieiiiciesi e e 40
2.4.8.1. Importancia del Servicio al Cliente...........cccccevvevieive i, 41
2.4.8.2. Proces0 de ateNCION..........ccccveveieierieriesie et eneas 42
2.4.8.3. Elementos del Servicio al CHente. ........ccooveveiieieeie e 42
2.4.8.4. Estrategia del servicio al Cliente............cccoooviiiiiiiiiicc e 43
2.4.8.5. El trato con el CHIENte. .......ccccooiiiiieieee e 43
2.4.8.6. Satisfaccion del CHENte. .........coveeeiiii e 45
2.4.8.7. Los 10 Mandamientos del servicio al cliente...........ccccoovevvvieivcinnnenne. 46
2.5, HIPOLESIS. .ttt ettt 47
2.6. Sefialamiento de Variables...........ccoveieieiiie e 48
2.6.1. Variable independiente. ...........ccccoveiiiiieiic i 48
2.6.2. Variable dependiente...........ccooviiiiiiiiiieie s 48

CAPITULO 111
METODOLOGIA



3L ENTOQUE. . 49

3.2. Modalidad bésica de la investigacCion. ..........ccccocevvvvvienieeiienesese e 49
3.2.1. Bibliografica — documental. ..........c.cccooeiiiiiiie i 49
K B Lo 4 o [0 TSP TPR PP 50
3.2.3. De INteraCCion SOCIAL .........coeiueiuiiieieieieses e 50
3.3. Niveles 0 tipos de iNVESLIGACION. ..........couiiriiiiireeee s 50
TR 01 I T 0] (0] - 1 o o TS 50
3.3.2. DESCIIPLIVO. .vveuviiiieiiiecie ettt et re et sreene e 51
3.4. PODIACION Y MUESLIAL ...t e 51
341 PODBIACION. ..o s 51
3.5. Operacionalizacion de las Variables. ...........cccccvoviiieiieic i 53
3.5.1. Operacionalizacion variable independiente. Sistema de Archivo............... 53
3.5. Operacionalizacion de la variable dependiente. Servicio al cliente. ............. 54
3.6. Recoleccion de 1a informacion. ..........cccccoveveriieiie s 55
37,2, ANALISIS. ...ttt et 56

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los
funcionarios de la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito

4.2. Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los clientes de

la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de

QUITO. . 65
4.3. Verificacion de 1a hiPOteSIS.......coooviiieiiiiiee e 73
4.3.1. MOGEIO LOGICO. ..ttt 73
4.3.2. M0OdEI0 MAtEMALICO. ..cuveuviieieeiiieieeee e e 73
4.3.3. M0Odel0 EStadiStiCO. ....ovveieieeiieiicieeieee e 73
4.3.4. Nivel de SignifiCaCION. .......ccccoiiiiiiiiieee s 74
4.3.5. Formula de la Chi- Cuadrado .........ccoeveriereiiecie e 74
4.3.6. Recoleccion de datos y calculos estadistiCos. ........ccoeveeveieeiiiie v, 75

Xi



8.3.7. CAICUIO T8 X2 vnreoeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo ee e oo e e e s e et e e see s s en e 76

4.3.8. Zona de rechazo de la hipOtesis NUIA............ccoeieiriniiin 77

4.3.8.1. Grado de libertad (1) .....ccoveveeieiieieee e 77

4.3.9. Zona de rechazo de la hipdtesis nula. .........cccccoevevviie i 78

4.3.10. Regla de deCiSION. .......coooeiiiiiiiieee s 78

4.3.11. DeCiSiON EStadiStiCa. .....ccevveiieiiieeieieiieese e 78
CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1, CONCIUSIONES. ...eiiiiiieiieieie et bbb 80
5.2, RECOMENUACIONES. ....vveiieiiinie ittt sttt sbe bbb 81
CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1. DAtOS INTOrMALIVOS. .....eoviiieiiecie et 82
6.2. Antecedentes de 18 PrOPUESTA. ........cueveierierieriene e 84
6.3, JUSHIFICACION. .....oeieieiicicce ettt eneas 85
B.4. ODJELIVOS. ..ot 86
6.4.1. ODJEtiVO ENEIAL. ......ccviiieciicce e s 86
6.4.2. Objetivos €SPECITICOS. .. ooviiiiieiiiie e 86
6.5. Analisis de factibilidad.............ccoveieieice s 87
6.5.1. Factibilidad POIIICA. .......ccocviiiiiieieeece e 87
6.5.2. Factibilidad TECNICA. ........cccceiiiiiieieeee e 87
6.5.3. Factibilidad social - @dUCALIVA. ...........cccerierrei e 87
6.5.4. Factibilidad TeCNOIOQICA. .........cviuiiiieiie e 88
6.5.5. Factibilidad Organizacional. ............cccccooeiiiiiiieiec e 88
6.5.5. Factibilidad de Equidad de género. ..........cccooveiieieiiie i 89
6.5.6. Factibilidad Ambiental.............cccoeiiiiiiece e 89
6.6. Fundamentacion CientifiCo -tECNICA. .......ccoccvevveieiieie e 90
6.6.1. Fundamentacion pSiCOIOQICa. ..........ccceevveiiciice e 90

Xii



6.6.2. FUNdamentacion filOSOTICA. ......coeie oo 91

6.6.3. Fundamentacion axiolOQiCa. .........ccoevuerererese i 91
6.6.4. Fundamentacion SOCIOIOQICA. .....c.ccveeveiieriieie e 91
6.6.6. FUNDAMENLACION tEOMICA. ....ccvvvveiiieiieieiee e e 92
6.7. Modelo Operativo (Plan de acCion). ........ccocceveriiieieieiere e 104
6.8. Administracion de 1a ProPUESTa..........ccoereeririree e 106
6.9. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta. .........cccceeevveevveveseeinennns 107

MATERIALES DE REFERENCIA.

BIDHOGrafia. ....ccveoieiece s 111
Anexo A. Encuesta dirigida al FUNCIONAIIO .......ccccoviiiiiiiiiniccc e 115
Anexo B. Encuesta dirigida al Cliente..............ccovviiiiiiiiiiniiiiiieinnsn. 117
Anexo C. Croquis de ubicacion de la Secretaria General . ...........ccccoevveiernnnee. 119
Anexo E. Jefe la Secretaria General del Concejo del Municipio. ............ccc........ 120
Anexos E. Manual de archiVo. ... 120
Anexos E. Manual de archiVo. ... 121

Xiii



INDICE DE CUADROS

Contenido Pagina

Cuadro No. 1: Poblacion iNVeStigada. ..........cccurereiririeinisere e 52
Cuadro No.2. Variable Independiente: Sistema de archivo...........cccccevviieiinnee. 53
Cuadro No. 3. Variable dependiente: Servicio al cliente. ...........ccccccevvvvevernennn. 54
Cuadro No. 4: Recoleccion de informacion. ..........ccocoovvveiininiieiene s 55
CUAdro NO. 5: NOIMAS....cueeiiiieiieiiceie ettt eas 57
Cuadro No. 6: PrinCipios de archiVo. ........cccoceiieiiiiieiieiisie e 57
Cuadro No. 7: Organizacidn archivistiCa............ccceevevveveiieiic e 58
Cuadro No. 8: Ordenamiento de dOCUMENTOS. .......ccevvririnieierienie e 59
Cuadro No. 9: Asignacion de NUMErACION. ........ccceveieiieieeieierese e 60
Cuadro No. 10: Ordenamiento CronOIOQICO. ........courirveirererieienene e 61
Cuadro No. 11: Conservacion de dOCUMENTOS. .......ccccvvereeierierienie e e e siesieaneas 62
Cuadro No. 12: Archivo. Medio de CONSUILa. ..........cocovrviininiiiieie s 63
Cuadro No. 13: Sistema de archivo. ........ccccocviiieiiiieie e 64
Cuadro NO. 14: AFCNIVO. ...cocuiiieiie e 65
CUAAr0 NO. 15: SEIVICIO. ..veeviirieieieiiieiesieesieeee st e sie et sreeste et et see e steeneesneeneas 65
Cuadro No. 16: Desarrollo de actitudes de ServiCio. ........ccccceverererenesesienianens 65
Cuadro No. 17: Servicio rapido y eficiente. ........ccccocevveveiii i, 66
Cuadro No. 18: Confianza y Seguridad. ..........ccocoreriiinieninieieee e 67
Cuadro No. 19: Servicio al CHENte. ........ccocveieiiece e 68
Cuadro No. 20: Comunicacion efeCtiVa. .........coccevereiiiiinieieeere e 69
Cuadro NO. 21: INFra@StIUCTUIA. ......ccviieiieieieie s 70
Cuadro No. 22: Atencion personalizada. ............cooveererreneneiesesese e 71
Cuadro No. 23: Capacitacion. Atencion al cliente. ..........ccocceveveieveiceieiieceenns 72
Cuadro No. 24: Frecuencias ObServadas. ..........ccooereririeninieniienenie e e sie e 75
Cuadro No. 25: Frecuencias ESPeradas..........cccocvevveiieiieeiieeiee e sie e 76
Cuadro NO. 26. CAICUIO A8 XZe... .o 76
Cuadro No. 27. Distribucion Chi Cuadrado X% ........oecerrveineeerneenseineieneions 77

Xiv



INDICE DE GRAFICOS

Contenido Pagina

Grafico N. 1: Planteamiento del problema............cccooveieiiiiiiiiiiic e 5
Grafico No.2: Relacion Causa — EfeCt0. ........ccocooeviiiieiiiieieecc e 18
Gréafico No. 3. Constelacion de ideas de la variable independiente..................... 19
Gréafico No.4. Constelacion de ideas de la variable independiente...................... 20
Grafico NO. 6: NOIMAS. .....eeiviiieiierieeie et e ste e sreeneas 57
Grafico No. 6: Principios de archivo. ..........cccooiiiiiiiniiineeee e 57
Grafico No. 7: Organizacidn archivistiCa. ..........cccccccevveviiieii v 58
Grafico No. 8: Ordenamiento de dOCUMENTOS. ........ccccvvvrieieiierienie e 59
Grafico No. 9: Asignacion de NUMEracion. ..........ccocoevrereneinienese e 60
Gréafico No. 10: Ordenamento CronOlOQICO. .......cccveirvrieirerieinese e 61
Grafico No. 11: Conservacion de archivo. .........c.ccocevvviieiiininienene s 62
Grafico No. 12: Archivo. Medio de CONSUIa. .........ccocvvviiiniiniiiieie s 63
Grafico No. 13: Sistema de archiVo. .......cccoceviiiiiiiie s 64
Grafico NO. 14: ATCRIVO.....cciiiiiie et eas 64
Grafico No. 15: Servicio al cliente. .......ccoocvvveiieiiee e 64
Grafico No. 16: Desarrollo de actitudes de ServiCio. ........c.ccoocerererenieiesiennnnens 65
Grafico N0.17: Servicio rapido y eficiente. .........cccoevveviiiiicceec e, 66
Grafico No. 18: Confianza y seguridad. ..........ccooeriiinieiiniiieice e 67
Grafico No. 19: Servicio al ClIente. ........cccveveiieiiee e 68
Grafico No. 20: Comunicacion efectiVa. ........ccceveveiiiiiiieeeere e 69
Grafico NO. 21: INFra@StrUCTUIA. ....c..ecviieieieiee e 70
Grafico No. 22: Atencion personalizada............coceveiiiiiiniiicicie e 71
Grafico No. 23: Capacitacion. Atencion al cliente. .........cccccvveviveieiieiecceceee, 72
Gréafico No: 24. Zona de aceptacion de la HipOtesis........cocoovvvveveevc e, 78

XV



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA SECRETARIADO EN ESPANOL
EN LA MODALIDAD DE ESTUDIOS SEMIPRESENCIAL

TEMA: “Sistema de archivo para el mejoramiento de la calidad de servicio al
cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito”.

Autor: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Directora: Lcda. Mg. Monica Narciza Lépez Pazmifio

RESUMEN EJECUTIVO

La Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito es una entidad publica que fortalece la eficacia en las acciones que
emprende dentro de sus ambitos de competencia conllevando al adelanto y
desarrollo de la comunidad, encaminando el mejoramiento del servicio al cliente
mediante la aplicacion de técnicas que facilitan el manejo adecuado del sistema de
archivo siendo su eje fundamental el servicio al publico con eficiencia. La
realidad actual demanda de un sistema de archivo de calidad, que facilite la
efectividad para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
resaltindose como elemento fundamental para el prestigio institucional la
agilidad, transparencia, honestidad y capacidad de la secretaria, sin la cual seria

imposible el fortalecimiento de relaciones interpersonales.

Palabras claves: Sistema de archivo, calidad de servicio, mejoramiento,

eficiencia, eficacia, desarrollo de la comunidad, efectividad, expectativas.
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EXECUTIVE SUMMARY

The General Secretariat of the Council of the Metropolitan District of Quito is a
public entity that strengthens the effectiveness of the actions undertaken within
their areas of competence leading to the advancement and development of the
community, directing the customer service improvement by applying techniques
that facilitate the proper management of the file system being its cornerstone
public service efficiency. The current situation demands a quality file system that
facilitates the effectiveness to meet the needs and expectations of customers,
highlighting as key to institutional prestige agility, transparency, honesty and
capability of the secretary, without which it would impossible strengthening
relationships.

Keywords: file system, service quality improvement, efficiency, effectiveness,

community development, effectiveness, expectations..
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene como tema: “Sistema de
archivo para el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria

General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”.

Actualmente la organizacion del archivo de documentos es fundamental para
el desarrollo y progreso de la institucién, siendo necesario el conocer las
diferentes caracteristicas, formas y clasificacion reguladas por el sistema de
archivos considerandose como una necesidad para salvaguardar los escritos en la
Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito.

La utilizacion de un sistema de archivos para el mejoramiento de la calidad
de servicio al cliente fortalecera la imagen profesional e institucional conllevando

al mejoramiento del desempefio competitivo en el campo secretarial.

El presente trabajo investigativo consta de seis capitulos, desarrollados de
acuerdo a la norma establecida en la Facultad de Ciencias Humanas y de la
Educacion, para la modalidad de tesis.

El primer capitulo. EI Problema, trata sobre la contextualizacion del
problema desde un enfoque macro, meso y micro de la investigacion, el analisis
critico se desarrolla en base a estudios de las causas y consecuencias, permitiendo
establecer la prognosis y formulacion del problema con sus respectivas
interrogantes de la investigacién; las delimitaciones del problema, espacial,
temporal; finalmente se concluira con la justificacion y objetivos de la

investigacion.



En el segundo capitulo. EI Marco Teodrico, se realiza un estudio minucioso
sobre los antecedentes investigativos y la fundamentacion filosofica, socioldgica,
axiologica y legal, donde se abarcara las categorias fundamentales con una
constelacion de ideas con sus respectivas variables para dar lugar la hipotesis y

sefialamiento de variables.

En el tercer capitulo, referente a la metodologia, enfoque, modalidad y
tipos de la investigacion, poblacion y muestra, planteandose las técnicas e
instrumentos y la operacionalizacion de variables, asi también las técnicas e
instrumentos utilizados en el desarrollo de la investigacion, el plan de recoleccién

de la muestra y el plan para el procesamiento y andlisis de la informacion.

En el cuarto capitulo, se presenta el andlisis e interpretacion de los
resultados estadisticos, la encuesta y la verificacion de las variables.

El quinto capitulo, hace referencia a las conclusiones y recomendaciones
de acuerdo al andlisis estadistico de los datos de la investigacion, donde se
establece como realizar y plantear la propuesta.

El sexto capitulo, denominado propuesta, se refiere a datos informativos,
antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos, analisis de factibilidad,
fundamentacion, metodologia, modelo operativo, administracion, dando solucién

al problema

Finalmente se concluird con la bibliografia, Web grafia y anexos
respectivos; especificando el fundamento documental a utilizarse en el desarrollo
del trabajo, haciéndose referencia a sitios webs, blogs o portales de Internet, en

los anexos se presentara documentos referentes al trabajo realizado.



CAPITULO I

EL PROBLEMA
1.1. Tema

“SISTEMA DE ARCHIVO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD
DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA SECRETARIA GENERAL DEL
CONCEJO DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO”.

1.2. Planteamiento del problema.

1.2.1. Contextualizacién.

BONILLA, P. (2005). Manifiesta que: “En el Ecuador han existido normas
que aluden a la responsabilidad de los funcionarios publicos en ejercicio de sus
funciones buscando mantener controlado el poder excesivo de la administracion
publica”. Realidad Nacional. CODEU. Quito. (Pag. 56).

El servicio prestado en los municipios del Ecuador, es deficiente, el
desconocimiento de los procesos de cada tramite municipal por parte del servidor
y del usuario provocan un incorrecto desenvolvimiento institucional enfatizandose
la escasa capacitacion de los funcionarios en el manejo de la informacion
municipal, donde no existe un seguimiento ni exigencia por parte de los

directivos.

Es trascendental manifestar que los servidores publicos manejan los tramites

de acuerdo a su criterio, debido a la carencia de normas que permitan optimizar el



servicio prestado, conllevando a contantes reclamos por insatisfaccion en la

atencion y tramitacion correspondiente.

En la provincia de Pichincha, segun estudios realizados por RLOTAIP.
(2005) en el Reglamento a la Ley Orgéanica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica se manifiesta que “la repercusion y tratamiento de
documentos representa entre el 30 y el 40% del tiempo de cada empleado,

evidenciandose en la desorganizacion y pérdida documental”.

En varios municipios el desconocimiento del servidor publico en la
aplicacion de técnicas de archivo es uno de los factores primordiales que marca la
ineficiencia de los servicios prestados, debiendo el usuario acudir reiteradamente a
la institucion para efectuar su trdmite, generando inseguridad y deteriorando la
Imagen y prestigio institucional.

El manejo del archivo en la Secretaria General del Concejo del Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito, presenta dificultades en su organizacion
mantenimiento y optimizacion de recursos, generando un inadecuado servicio al
cliente, inseguridad y escasa credibilidad influyendo en el prestigio personal,

profesional e institucional.

MUNOZ (2007), manifiesta que: “Cuando una organizacion presenta
deficiencias en el manejo de su imagen, necesita proyectar en el publico un
mensaje que infunda mayor credibilidad, demostrando a sus clientes un servicio

eficiente”.

Es significativo manifestar que la calidad del servicio estd fundamentada
en un enfoque corporativo en el cliente, cultura, y sistema de archivo proceso que
incluye desde la preparacion y mejoramiento de la organizacion  siendo
fundamental establecer un sistema de archivo que englobe las diversas estrategias
para su optimizacion, ordenamiento y control mediante estrategias que posibiliten

la satisfaccion del cliente para alcanzar la calidad de servicio.



1.2.2. Andlisis critico.

archivo de documentos. el manejo de archivo cliente

Oc-rot'b"ﬁl'r.‘l‘

- Problema Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

[T e

buscar un documento

Grafico N. 1: Planteamiento del problema.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo



1.2.2. Analisis Critico

En la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, la secretaria es la profesional administrativa encargada de
guardar documentos, comunicaciones, mediante un control exacto de los
expedientes, optimizando tiempo y recursos siendo fundamental el conocimiento
de diversas formas para archivar, mismas que ayudaran a elegir bajo qué
designacion se archivaran los escritos, posibilitando el control de entrada y salida

de expedientes determinando cuando un documento ha llegado a su término legal.

Cabe destacar que en la institucion se evidencia que el desconocimiento en
técnicas de archivo ha generado desorganizacion en el archivo de documentos,
dificultando la eficiencia de la secretaria sobretodo en el uso de espacios y
objetos, propiciando su perdida y deterioro olvidando que todo escrito impreso
que posee la instituciéon constituye su vida empresarial estableciéndose como

fuentes de informacion, necesaria para resolver operaciones de forma adecuada.

Es trascendental manifestar que la limitada gestién administrativa dificulta
la planificacién y control de las actividades empresariales sobretodo aquellas
encaminadas al desarrollo profesional, originando una escasa capacitacion en el
manejo de archivo obstaculizando su identificacion, organizacion, acceso y

mantenimiento.

Cabe destacar que la pérdida de tiempo al buscar un documento provoca
un inadecuado servicio al cliente obstruyendo el proceso de tramites solicitados,
ademas el incorrecto servicio de las secretarias de archivo del Concejo del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, obstaculiza el normal desarrollo
de las actividades planificadas debido al escaso seguimiento en el cumplimento de

labores en especial aquellas enfocadas al servicio.



Es esencial enfatizar que el incorrecto servicio proporcionado por el
personal de la Secretaria General del Concejo Metropolitano del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, dificulta la comunicacion efectiva, dificultando

las relaciones interpersonales.

1.2.3. Prognosis

De no atenderse el problema del inadecuado sistema de archivo y el
mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del
Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, el servicio al usuario
continuaria siendo deficiente, existiria la desorganizacién documental donde el
proceso de cada tramite seria inadecuado segun los estandares establecidos en la
ley del servidor publico, continuarian las dificultades en el sistema de archivo
diario, las soluciones serian parciales e improvisadas afectando a la imagen y

prestigio institucional.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢De qué manera incide en el sistema de archivo para el mejoramiento de la
calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio

del Distrito Metropolitano de Quito?

1.2.5. Preguntas Directrices.

B /Como incide el inadecuado sistema de archivos, en el mejoramiento de
la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito?

B ;Cuales son las causas que provocan inadecuado sistema de archivos, en
la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito?



B (Cuales son los procedimientos para mejorar la calidad de servicio al
cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito?

B (Existe una alternativa de solucion al problema del inadecuado sistema de
archivo y el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la
Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito?

1.2.6. Delimitacién

1.2.6.1. Delimitacién de Contenido

Campo: Archivologia.
Area: Secretarial.
Aspecto: Sistema de archivo

Servicio al cliente.

1.2.6.2. Delimitacion espacial

Institucion: Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito

Ciudad: Quito.

Provincia: Pichincha.

1.2.6.3. Delimitacion temporal

La investigacion se llevara a cabo en el periodo comprendido de octubre de
2012 a mayo de 2013.



1.3. Justificacion.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad mejorar la calidad
de servicio al cliente garantizando una mayor efectividad en los sistemas de
archivo, procesos y mejores practicas mediante procedimientos de clasificacion,
organizacion, control y conservacion de registros en forma sistemética con la
finalidad de lograr rapidez y eficacia en su localizacion optimizando tiempo y

costos.

La autora destaca su interés por conocer los diferentes sistemas de archivo
alfabético, cronologico, geografico, por asuntos y numérico que permita
inspeccionar, clasificar, codificar, distribuir, almacenar y archivar los papeles o
documentos utilizados para mantener los documentos organizados, contribuyendo
en el mejoramiento de la actividad secretarial encaminado al perfeccionamiento

profesional.

El presente trabajo es de importancia tedrica y préactica, por que servira
de base para futuras investigaciones relacionadas con el archivo de documentos,
donde su organizacion dependeréd de la eficacia en el trdmite y localizacion de
correspondencia mediante técnicas enfocadas en la agrupacion y conservacion

documental.

El trabajo investigativo es novedoso, por que el sistema de archivo es un
instrumento aplicado para promover el mejoramiento continuo en la prestacion de
los servicios puablicos y privados; posibilitando el acercamiento entre las

instituciones y los usuarios fortaleciendo la imagen externa de la organizacion

La investigacion tendrd impacto, considerandose que busca disefiar un
estudio de forma coherente identificando alternativas que posibiliten el desarrollo
de la calidad en la atencion al cliente mejorando la calidad de los servicios
cumpliendo a cabalidad con el proposito de servir eficientemente al usuario y

agilizar los tramites realizados en la institucion.



El trabajo investigativo sera de utilidad, servira de herramienta para que los
usuarios de la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito reciban la atencién y calidad en el servicio que se

merecen, mejorando por ende la imagen de la institucion.

La investigacion serd un estudio factible, para su ejecucion se cuenta con
el apoyo incondicional de las autoridades y funcionarios de la institucion, ademas,
la investigadora posee el conocimiento y los recursos economicos y técnicos,

tecnoldgicos .
Dentro de los primeros beneficiarios de las soluciones que se apliquen con

esta investigacion, se encuentran las autoridades y trabajadores de la Secretaria

General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
1.4. Objetivos.
1.4.1. Objetivo General.

B Investigar la incidencia del sistema de archivos, en el mejoramiento de la
calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

1.4.2. Objetivo Especifico.

B Diagnosticar las causas que provocan el ineficiente sistema de archivo en
el servicio al cliente por el personal de Secretaria General del Concejo
del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

B Analizar los procedimientos para mejorar la calidad de servicio al cliente

en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito?
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B Establecer una alternativa de solucion al problema del inadecuado
sistema de archivo y el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente
en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

En la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion de la Universidad
Técnica de Ambato, después de revisar los trabajos investigativos relacionados

con la Organizacion del archivo se encontrd los siguientes:

AUTOR(A): TIPAN BUNSHI Germania Elizabeth. (2009). La organizacion
Del archivo incide en un adecuado servicio a los socios del Colegio de Abogados

de Cotopaxi en el periodo noviembre 2009 -Marzo 2010

Conclusion:
En conclusion podemos decir que la organizacion del archivo es la
columna vertebral y parte fundamental de la Secretaria General del Concejo;

facilita de manera eficiente la informacion requerida en el momento oportuno.

El conocimiento de la importancia del servicio al cliente es requisito de
fortalecimiento con la que se caracteriza la Secretaria General del Concejo, para

el crecimiento de la institucién vy la sociedad.

Es importante resaltar que la implementacion del sistema de archivo
computarizado mejorara  de manera eficaz y eficiente el manejo de
documentacidn escrita que se maneja en la institucion tanto interna como externa,
la misma que debe ser almacenada respetando las normas y procedimientos
establecidos en la organizacion de documentos brindando un facil acceso a la

informacidn requerida por los clientes de la Secretaria General del Concejo.
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Tema: “El sistema de archivo para el mejoramiento de la calidad de

servicios al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito”.

Autora. Silvia Vaca Tamayo

Objetivos:

Lo

L

=

Diagnosticar las diversas formas de archivo y su influencia en gestion

gerencial.

Establecer las técnicas para organizar el archivo en de la Secretaria

General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Proponer una alternativa de solucién al problema del inadecuado
manejo del archivo para fortalecer gestion en de la Secretaria General

del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Conclusiones:

L

\

Los archivos de la Secretaria General del Concejo del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, no dispone de todos los servicios
archivisticos que sefiala la teoria, sin embargo los que brinda

actualmente son considerados de calidad por parte de los usuarios.

La Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito no cuenta con un Manual de Control de
documentos que es una herramienta valiosa, ademas la filosofia y el
estilo de gestion que produce riesgo, y se rota el personal sino porque
fueren despedidos, el personal contable no ejecuta sus responsabilidades

de manera correcta.
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Es trascendental recordar que una parte fundamental del sistema de
informacion de la entidad, es la gestion de archivo encargada de administrar todas
las comunicaciones y documentos que se generan en desarrollo de las actividades
institucionales las cuales facilitaran, en el futuro, recuperar la informacion
necesaria para el cumplimiento de sus obligaciones en busca de alcanzar los
objetivos empresariales, contribuyendo en el mejoramiento de la calidad del

servicio al cliente.

2.2. Fundamentacion Filoséfica

La investigacion se basa en la fundamentacion filosofica del Reglamento
General de Archivos establecido por la UNESCO (2008), que manifiesta: “Los
archivos activos representan un material de informacion indispensable en la

actividad diaria de una empresa ya que su consulta es constante”. (Pag. 35)

2.2.1. Fundamentacién Axioldgica.

La investigacion resalta su fundamentacion axioldgica por que esta influida
por los valores, asumiendo el compromiso de cambio, considerando el contexto
en el que se desarrolla el problema, respetando valores religiosos, morales, éticos

y politicos de todos quienes conforman la institucion.

MUNOZ, Esthefania. (2012). Manifiesta que: “Los valores son creaciones
historico sociales, materiales y espirituales, que a través de un sistema integro de
significados y orientaciones préctico espirituales de la realidad, permitan
satisfacer intereses y necesidades progresistas, buscando las vias mas
prometedoras y humanitarias del desarrollo social”. Axiologia y valores. (Pag.
10).

Los valores fortalecen en el ser humano su desarrollo profesional, familiar y

social, contribuyendo en la institucion en el mejoramiento de su imagen.
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2.2.2. Fundamentacién Ontoldgica.

El estudio del ser y su influencia en el contexto social deben ser estudiados
para en la interaccion descubrir cuales son las necesidades y buscar su solucion.
L. Vigotsky , menciona: “La asimilacion de la experiencia social cambia no solo
el contenido de la vida psiquica (todas las ideas y el conocimiento) sino que, crea
nuevos tipos de procesos psiquicos, los que toman forma de funciones
psicoldgicas superiores que diferencian al hombre del animal, es la actividad
consciente del hombre”. (Tomado de Mddulo de Filosofia de la Educacion pag.
23)

El trabajo de investigacion busca el cambiar el proceso psiquico de quienes
laboran en la unidad de archivo para enfrentar las actividades diarias con una
mentalidad diferente en funcidn de la satisfaccion del usuario que concurre a esta

dependencia.

2.2.3. Fundamentacion Psicoldgica.

DESCARTES. (2008). “La psicologia estudia los procesos mentales del
individuo y su comportamiento. La sensibilidad del ser humano le permite
percibir en el ambiente diferencias entre estimulos (visibles, auditivos o tactiles)

de distinta intensidad.” Tomado de Enciclopedia del Conocimiento. (Pag. 6).

Cambiar la forma de ver las cosas y su manera de actuar es el reto que se
propone el proyecto en desarrollo, esta centrada en un cambio de actitud de los
miembros de la institucion frente al usuario; debiendo ser la cultura del servicio,
la calidad y la excelencia parte primordial en la vida del servidor publico y méas

aun en quienes laboran en la unidad de Archivo.

La cultura de servicio permite o posibilita la aplicacion de estrategias y
habilidades para fortalecer el desarrollo institucional.
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2.2.4. Fundamentacion Pedagdgica.

PIAMONTE CRUZ, Marcela. (2008). “El archivo es un instrumento que
contribuye en el nivel politico y étnica, significa encontrar, en el pasado, las
claves para la supervivencia en el futuro, posibilita identificar y ubicar el
documento en cuestion; permitiendo la difusién y prestigio institucional

fortaleciendo la confianza y credibilidad”.

Son responsables del manejo, actualizacion e innovacién del archivo los
funcionarios que tienen a su cargo el manejo de documentacién, debiendo
organizar los escritos respetando los procedimientos, normas y diferentes sistemas
manteniendo una estructura secuencial, garantizando un adecuado servicio al
cliente.

2.3. Fundamentacion Legal.

La presente investigacion se basa en los cuerpos legales enunciados a

continuacion:
Constitucién Politica de la Republica del Ecuador — afio 2008
Capitulo 1. Ambiente Sano

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacién a vivir en un ambiente sano
y ecoldgicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir,
sumak kawsay.

Seccidn tercera. Comunicacion e informacion

Art. 16.-Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho
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Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma,
en su propia lengua y con sus propios simbolos.

El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.
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2.4. Categorias fundamentales.

Gréafico No.2: Relacion Causa — Efecto.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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2.4.1. Constelacién de Ideas. Variable independiente: Sistema de archivo.

Grafico No. 3. Constelacion de ideas de la variable independiente: Sistema de archivo.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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2.4.2. Constelacion de Ideas. Variable dependiente: Proceso ensefianza aprendizaje.

Grafico No.4. Constelacion de ideas de la variable independiente: Servicio al cliente.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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2.4.3. Sistema de archivo

Segin: CAHUASQUI, Martha. (2005). “En una empresa, los archivos se
clasifican segun la informacion y la frecuencia con la que se consultan los
documentos” Organizacion y Practica de Oficina. (Pag. 56). Los archivos activos
representan un material de informacion indispensable en la actividad diaria se una
empresa ya que su consulta es constante.
2.4.3.1. Clases de sistemas de archivos.
2.4.3.1.1. Sistema convencional.
Carpetas

B Clasificadoras; estan en desuso (cada vez se utiliza menos).

B Simples; maés utilizada.

B Colgantes; con dos enganches en la parte superior que permite su

colocacion sobre las guias de un bastidor con ruedas.

Carpeta Archivador

B Tipo A-Z; su accionamiento es por palanca.

B Con anillas; dos anillas para archivar los documentos una vez perforados.

Mobiliario

B Estanterias; conjunto de baldas horizontales para guardar carpetas

archivadoras.
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B Estanterias modulares; contiene una serie de cajas de plastico de colores.

B Armarios para carpetas suspendidas; clasico mueble metalico para carpetas

en suspension.

B Armario sobre railes; estanterias que se desplazan por unos railes.

B De seguridad; muebles ignifugos, antitérmicos o con clave de acceso.

2.4.3.1.2. Sistema moderno derivado de las nuevas tecnologias.

2.4.3.1.2.1. Microfilm

Se utiliza en las grandes empresas y consiste en realizar fotos a los

documentos a través de la microfilmacién a través de visores.

2.4.3.1.2.2. Informéaticos

Programa de archivo, base de datos, que estd combinado con los
procesadores de textos, hojas de célculo, etc., todas ellas posibilitan un acceso

comodo a sus ficheros y programas.

2.4.3.1.4. Archivo cronoldgico.

Los expedientes se forman agrupando los documentos generados por

fechas, indican afio, mes y dia.

Mediante este sistema podemaos clasificar los documentos en funcion de la
fecha (emision, expedicion), ubicando éstos en orden cronoldgico. Este puede ser
el caso de las facturas a clientes o proveedores, que suelen archivarse en carpetas
por afios y deforma cronologica. Como inconveniente, este sistema obliga a

conocer la fecha del documento para su localizacion.
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Se entiende por cronologia a la ciencia o sistema que permite organizar de
manera ordenada Yy sucesiva los hechos histéricos de acuerdo estos hayan ido

sucediéndose. http://es.scribd.com/doc/76103808/Sistema-cronologico

2.4.3.1.3. Archivo alfabético.

CAHUASQUI, Martha. (2005). El uso de este sistema es el mas frecuente y
facil de entender; se puede llevar a cabo sin dificultad. Como su nombre lo indica
es ordenar alfabéticamente los nombres. Estos los dividiremos en personas fisicas
y personas morales. Es uno de los sistemas fundamentales de archivo, el cual tiene
como base la secuencia de letras del alfabeto; es un sistema denomina unidad de
archivo a cada una de las partes en que se divide el nombre de una persona,

empresa o instituto.

Pasos para archivar alfabéticamente:

B Inspeccionar: Se revisan los documentos o papeles para comprobar si ha

sido autorizado el archivo.

B Clasificacion: Se determina el titulo bajo el cual archivaran los
documentos, dependiendo de la frecuencia: bien al nombre del remitente
de la correspondencia, al asunto de que se trata, al nombre del destinatario
y nombre de la localidad donde provienen o hacia donde se envia.

B Macar o codificar: Se procedera a sefialar el titulo bajo el cual se habra que
archivar la correspondencia, este paso se realiza subrayando el titulo
seleccionado.

B Distribuir: Consiste en separar alfabéticamente los titulos marcados.

B Archivar: Se procede a coloca los papeles o documentos en sus respectivas

carpetas, para luego proceder a archivarlos en su estricto orden alfabético.
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Se refiere a todo escrito que tiene relacion con el nombre de una persona o
institucion. Su clasificacion es alfabética segin los apellidos o nombre de la

empresa. Reglas a seguir:

B El nombre de personas fisicas se archiva iniciando con el apellido paterno,
materno y nombre. Ejemplos: Dominguez Ramos Juan, Espindola Reyes

Roberto, Sotomayor Arroyo Leticia, etc.

B En caso de que los apellidos lleven monosilabos deben tomarse como
parte del mismo nombre. Ejemplos: De la Rosa Reyes Jorge, Del Moral

Hernandez Julio, De los Monteros Espinosa Jorge.

B Los nombres de personas morales se clasifican respetando su razén social
o nombre. Ejemplos: Alarmas Panamericanas, Centro Serfin, Corseteria

Francesa, Opticas Devlin, etc.

2.4.3.1.5. Archivo alfabético geogréfico.

Expedientes integrados con documentos clasificados segin la ciudad,

estado o pais.

Segn VALLE. (20085. Archivo alfabético geografico, como su nombre lo
indica, es la organizacion de los documentos o las tarjetas de los clientes, teniendo
en cuenta su localizacion, es decir, agrupan a todos los corresponsales de un

mismo lugar, por orden alfabético. Archivo Geografico. (Pag. 23).

Este sistema es similar al alfabético nominativo (personas naturales y
juridicas), porque la clasificacion final se hace también por nombres de individuos
0 empresas.

Usos

Su utilizacion es recomendable en los siguientes casos:
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B Cuando las empresas poseen y necesitan controlar sus sucursales y

agencias, distribuidores concesionarios, etc.

B En instituciones cuyas ventas se organizan por areas geograficas.

B En empresas de servicios publicos como luz, teléfono, gas, etc.

B En compaiiias dedicadas a las ventas por correo, editoriales, empresas de
transporte, etc.

2.4.3.1.6. Archivo por asuntos.

Se integran expedientes de acuerdo al asunto tratado en el texto de cada

documento.

2.4.3.1.7. Archivo numérico.

Los expedientes se ordenan por nimero progresivo.

El nimero del expediente se asignard a cada persona fisica o moral

conforme se vayan abriendo.

Los Sistemas de Archivo pueden usarse combinados. Por ejemplo: Nombre
y Fecha; NUmero Progresivo y Alfabético; Namero y Fecha. El sistema de archivo
mas comun o utilizado por las instituciones es el de Numero progresivo y
Alfabético, llamado también Alfa-numérico.

URL del articulo: http://www.com/1-escritos/927-sistema_de_archivo.html

2.4.3.2. Caracteristicas del sistema de archivo.

B Ser de facil uso: cualquiera puede buscar en él.
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\

Debe ser rapido: que se tarde poco en encontrar la documentacion que se
busca.

\J

Debe ser flexible, debe permitir oscilaciones razonables del volumen sin

crear grandes dificultades.

\J

Ha de ser continuamente comprobado en cuanto a su eficacia.

\

Deber ser seguro. Los documentos no deben deteriorarse por la humedad,
roedores.

\J

En general, deben ser rentables, es decir, que su eficacia sea maxima a un

coste minimo.

\

Como norma, el coste del archivo, mas el coste de la busqueda de
documentacién en el mismo deben ser menores que el gasto que se

ocasiona por la falta del documento.
2.4.4. El archivo.

Segun; MARTINEZ, Armando. (2008). El archivo,”es el lugar donde se
conserva la historia de una empresa, esta constituido por papeles que guardan
informacion vital para su desarrollo, documentos que estdn organizados y
clasificados alcanzando la  eficacia en el tramite y localizacion de
correspondencia”. El archivo y la documentacion. (Pag. 45)
2.4.4.1. Clasificacion del archivo.

2.4.4.1.1. Archivos semiactivos.

CAHUASQUI, Martha. (2005). Para los archivos semiactivos se establece

un tiempo prudente, de acuerdo a las necesidades de la empresa, para la
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conservacion de documentos; esto es con la finalidad de dejar espacio a otros

documentos ya que de lo contrario, el de las gavetas seria insuficiente.

2.4.4.1.2. Archivos inactivos

En los archivos inactivos se guardan los documentos que son consultados

ocasionalmente. Por ejemplo, los datos de establecimiento de la empresa néminas,

estados contables, etc. Todos estos documentos nunca deben ser destruidos.

Dentro de un sistema de archivo, toso documento lleva una continuidad: se

clasifica, registra y archiva.

L

\

\

\J

\J

Clasificar: Es reunir todos los documentos de una misma clase o de un

mismo asunto.

Registrar: Es anotar en tarjetas o libretas los datos de los documentos

clasificados anteriormente.

Archivar: Es guardar ordenadamente en el archivo los documentos

previamente clasificados, registrados y colocados en carpetas.

Los sistemas de archivo mas usuales son: el Alfabético. Cronoldgico,

geogréfico. Por asuntos.

Existen otros, como el numérico y el decimal, que por su complejidad y

extensioén, no se estudiaran en este curso.

2.4.4.2. Principio de la organizacion de archivos

Los principios de la organizacion archivistica de los fondos documentales

son el

respeto al origen y al orden natural de los documentos los cuales estan

dados por la oficina productora de los mismos.
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2.4.4.2.1. Principio de procedencia.

SOMEILLAN, M., GOMEZ, A y GONZALEZ, G (2011). “El principio de
procedencia se define como aquel segun el cual cada documento debe estar
situado en el fondo documental del que procede, teniendo en cuenta que debe
mantenerse la unidad e independencia de cada fondo y en este la integridad y
caracter seriado de los documentos”. Aspectos tedricos y conceptuales Utiles para

el disefio e implementacidn de una politica de conservacion preventiva. (Pag. 69)

El principio de procedencia debe tenerse en cuenta tanto en la organizacion

de los documentos del archivo como en la ordenacidn, clasificacion y descripcion.

Es importante tener en cuenta los siguientes aspectos.

\J

Identificar el nombre de la entidad o persona autora de los documentos.

\

Reconstruir la organizacion jerarquica de la entidad productora.

\J

Precisar funciones y actividades correspondientes a cada dependencia.

Ventajas de la aplicacion del Principio de Procedencia

\J

El principio de procedencia sirve para proteger la integridad de las

agrupaciones documentales: fondos, secciones, series.

A\

Permite ubicar correctamente el documento en el Fondo que le

corresponde de acuerdo a la actividad o funcién que lo genera.

\

Este principio se aplica a todos las tareas relacionadas con el quehacer

archivistico
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2.4.4.2.2. Orden original.

Se elabora en relacion al orden que conservan los documentos dentro de
cada serie, de acuerdo a la secuencia que origino el expediente y en el orden en
que se dieron los documentos que materializan las actuaciones y diligencias
encaminadas a la resolucion administrativa de un asunto determinado, iniciado y

resuelto en la oficina que tiene la competencia especifica.

2.4.5. La Secretaria.

La secretaria es la persona de mayor trascendencia dentro de las
instituciones publicas o privadas, es quien establece lineamientos especificos
destinados al manejo y flujo eficiente de archivos en cuanto a su descripcion,
registro clasificacion y organizacion corresponde, asi como determinar vigencias
y transferencias de archivos que se conservan en unidades administrativas y los
mecanismos para disponer de otros materiales documentales de apoyo informativo

0 publicaciones.

2.4.5.1. Caracteristicas de la secretaria.

Pérez, Maria de los A. (2008). Toda buena secretaria necesita interactuar
con cada uno de los factores que intervienen en la empresa, debe poseer las
siguientes caracteristicas para brindar un servicio eficiente, atencion adecuada y

contribuir con el desarrollo y prestigio institucional.

P Facilidad de expresion. Toda buena secretaria necesita interactuar con
cada uno de los factores que intervienen en la empresa tales como personal
de administracién, empleados, clientes, proveedores, Supervisores, y toda
aquella persona que amerita tener una informacion con respecto a la

compaiiia.
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Por ello es necesario que toda secretaria tenga ciertas caracteristicas que le
permitan tener una calidad de comunicacion a continuacion citaremos varios
caracteristicas al respecto:

B Dominio del tema.
B Buen Vocabulario.

B Facilidad para exponer las ideas.

B Cordialidad y respeto.

\

Buenas relaciones. Es absolutamente necesario que la persona encargada
de la secretaria de una empresa tenga excelentes relaciones con todo el
equipo de trabajo que le rodea, que los posibles percances atrasan los
procesos y procedimientos de la empresa, y generan un retroceso en el

buen funcionamiento de la empresa.

\J

Creativa y dinamica. En toda empresa se presentan cualquier tipo de
imprevisto, situaciones inesperadas, que ameritan soluciones improvisadas
que no afecten, el excelente desenvolvimiento de la empresa y de las

diferentes funciones de la empresa.
2.4.5.2. La secretaria y sus funciones.
Segun: XINITA. Kony. (2007). La secretaria cumple diversas funciones
entre las cuales en su articulo denominado la Secretaria y el trabajo en equipo cita

las siguientes:

B Desarrollar y mantener relaciones productivas y respetuosas con los demas

proporcionando un marco de responsabilidad compartida.
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\

Reconocer y aprovechar el talento de los demés, para integrarlos y lograr
mayor efectividad en el equipo.

\J

Coordinar el propio trabajo con el de otras personas para el logro de
objetivos en comun, a través de la colaboracion y el intercambio de ideas y

recursos.

\J

Reconocer la interdependencia entre su trabajo y el de otras personas.

\

Trabajar en cooperacion con otros, mas que competitivamente.

2.4.5.3. Sugerencias para un mejor servicio secretarial.

XINITA. Kony. (2007). Sugiere que la secretaria:

2.4.5.3.1. Implemente un Sistema de Archivo

¢ Constantemente se encuentra examinando archivos para encontrar lo que busca?

B Tome algo de tiempo para poner sus archivos en un sistema intuitivo,

manejable que mejor responda a sus necesidades.

B Durante este proceso, tome tiempo para purgar todos esos archivos

innecesarios que ha estado guardando hace afos.

B Cuando se trata de organizacion, piense en la forma en que quiere buscar
los archivos en el futuro, y luego imprima las etiquetas de los archivos que
necesita para hacer esto.

2.4.5.3.2. Atencion telefonica.

B Contestar los teléfonos, pasar comunicaciones y anotar recados.
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P Comunicar telefénicamente.

B Dar por teléfono recados rutinarios o especiales.

B Hacer reservaciones de hoteles o transportes.

B2 Utilizar un tono de voz adecuado.

B Demostrar cortesia y amabilidad.

2.4.5.3.3. Lista de Teléfonos:

B Ahora es un buen momento para revisar y actualizar su lista de contactos

comerciales.

\J

Considere los correos electrénicos, numeros de teléfono y direcciones de
empleados, contratistas, proveedores y otros contactos importantes - muy
seguramente habra algunas adiciones, revisiones y eliminaciones en la

lista. Creé e imprima una nueva lista para todos.

\J

Elabore un inventario de los suministros de oficina y actualicelo — Siempre
debe tener suministros suficientes a la mano para dos meses. Cualquier

comprador inteligente sabe que es necesario llevar una lista de compras.

\J

Realice un inventario de todos los suministros, y de aquellos que se han
agotado, y haga una lista maestra que pueda imprimir antes de ir al

almacén de suministros para oficina.

2.4.5.3.4. Archivo y control

B Marcar los papeles importantes y conservar un archivo especial.
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Lo

=

Lo

A\

\J

A\

A\

Manejar y mantener al dia agendas, directorios, tarjeteros, etc.

Manejar el archivo (general y personal).

Gran numero de los abusos a la privacidad resultan a causa de errores y
descuidos por parte de los individuos que manejan la informacion.
Algunos son el resultado de una seguridad inadecuada. Los documentos
confidenciales de la organizacion como formulas, costos, precios, etc.,
deben ser conservados en bajo llave en archivadores, armarios o cajas de
seguridad. He aqui algunas ideas que deben tenerse en cuenta para

proteger documentos confidenciales.

B Rotule como “Confidencial” todo documento que contenga
informacion secreta. Limite el acceso de empleados a la informacion
confidencial, permitiendo la consulta de los mismos s6lo a aquellos

gue realmente los necesiten.

B Los documentos confidenciales deben numerarse consecutivamente y
mantenerse archivados en ese orden.

B Destruya todo documento confidencial antes de echarlo a la basura,
para evitar que puedan caer en manos ajenas.

Transcribir los diferentes documentos relacionados con la dependencia.

Mantener en orden el archivo de la oficina.

Recibir, radicar y despachar oportunamente la correspondencia y demas

documentos relacionados con la oficina y controlar el recibo correcto por

parte del destinatario.

Atender las llamadas telefénicas y al publico o funcionarios que se

presentan a la oficina.
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B Controlar la existencia de Gtiles y papeleria para la oficina.

B Apoyar la implementacion del sistema de Control Interno dentro de su
dependencia, fomentando la cultura del autocontrol y participando en los

programas y eventos que coordine la unidad de control interno.

2.4.5.3.5. Organizar la oficina

Organizaciéon se trata de determinar que recurso y que actividades se
requieren para alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe de disefiar
la forma de combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura
departamental de la empresa. Hampton David R. Administracién Ediciones
Mcgraw-hill

CANCCIANI, Daniela. (2009) Etiqueta y marketing personal, dice:
Administracion de oficina: “Es un proceso que consiste en las actividades como
planeacion, organizacién, direccion y control para alcanzar los objetivos
establecidos utilizando recursos econdémicos, humanos, materiales y técnicos a

través de herramientas y técnicas sistematizadas”.

La practica en la oficina es el proceso de lograr que las cosas se realicen por
medio de la planeacidon, organizacion, delegacion de funciones, integracion de
personal, direccion y control de otras personas, creando y manteniendo un
ambiente en el cual la persona se pueda desempefiar entusiastamente en conjunto
con otras, sacando a relucir su potencial, eficacia y eficiencia y lograr asi fines

determinados.

La importancia consiste en planear, organizar dirigir, y controlar diversas
actividades permitiendo a cualquier organizacion alcanzar sus objetivos mediante
la optimizacion de los recursos humanos, técnicos, materiales y economicos.

Segun la pagina web: www.ganaropciones.com/secretarias.htm
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Entonces es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los

esfuerzos de los miembros de la organizacion, y aplicar los demas recursos para

alcanz

\

\

A\

\

2.4.6.

ar metas establecidas.

Ubicar el archivo en el lugar apropiado considerando:

El local: El espacio destinado al archivo debera ser funcional, amplio con
una iluminacion y ventilacion adecuada para evitar el deterioro de los

documentos.

El archivista: Para el manejo correcto y la acertada clasificacion de los
papeles es conveniente que el archivo sea manejado por un archivista,

persona debidamente capacitada para ello.
El archivero: Son muebles disefiados especialmente para guardar los
documentos. Los hay en diferentes presentaciones (gavetas anaqueles) y

materiales (madera o metal).

Los anaqueles resultan mas practicos por la facilidad para manejar las

carpetas archivadas y por el poco espacio que ocupan.

En los archiveros, se agrupan los papeles ya clasificados y ordenados en

carpetas o folders; estos tienen una pestafia hacia arriba en donde se anotan

los datos de identificacion de cada uno.

Relaciones humanas.

Es el nombre dado al conjunto de interacciones que se da en los individuos

de una sociedad, la cual tiene grados de O&rdenes jerarquicos, se basan

principalmente en los vinculos existentes entre los miembros de la sociedad,

gracias a la comunicacion, que puede ser de diversos tipos:
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P Visual o comunicacion no verbal.

B Lenguaje iconico o lenguaje de las imagenes.

Incluye no sélo la apariencia fisica, imagen corporal sino también los
movimientos, las sefiales, linguistica, chat, comunicacién oral, afectiva v,
también, los lenguajes creados a partir del desarrollo de las sociedades complejas:

lenguaje politico, economico, gestual, etcétera.

2.4.6.2. Relacion existente entre las relaciones humanas y las relaciones
publicas.

Existe una gran confusion entre estas dos disciplinas, e inclusive, en los
programas de estudio de algunas instituciones se las menciona como si fueran
analogas o tuvieran la misma significacion. El propio nombre de cada una de estas

disciplinas ya nos esta indicando una diferencia importante:

P2 Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres humanos o

personas.

B En las Relaciones publicas se establecen relaciones entre las personas

(individuo) o una organizacion (grupo)

Para llegar a las Relaciones Publicas es preciso primeramente pasar por las
Relaciones Humanas, en efecto es muy dificil proyectar una imagen favorable de
la organizacién si esta no conforma un grupo homogéneo, en el que impera un

sentimiento de simpatia, colaboracién y entendimiento entre sus miembros..
2.4.7. Servicio.
El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del

producto o servicio basico, va mas alla de la amabilidad y de la gentileza, es un

valor agregado para el cliente, y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente.
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La comunicacion desempefia un papel importantisimo en el éxito de una
estrategia de servicio. Es el vehiculo indispensable para ampliar la clientela,
conseguir lealtad, motivar a los empleados y darles a conocer las normas de
calidad que deben poner en préctica.
2.4.7.1. Caracteristicas del servicio

B Intangible: no se puede tocar, sentir, escuchar y oler antes de la compra.

B Inseparable: se fabrica y se consume al mismo tiempo.

B Variable: depende de quién, cuando, como y donde se ofrece.

B Perecedero: No se puede almacenar.

2.4.7.2. Atencion al publico.

CALDERON, Neyra. (2002). “Toda persona que trabaja dentro de una
empresa y toma contacto con el cliente, la misma aparece identificada como si
fuera la organizacion misma”. Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no
lo percibe. Para ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

B Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y
que perciba que uno le es util.

B Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si
llega un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y

decirle: Estaré con usted en un momento.

B Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra sea lo

menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
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responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha prometido
algo, esto se cumpla.

B Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero. Una forma de
personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

B Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacién completa y segura
respecto de los productos que venden.

B Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino
por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo y cordialidad.

2.4.7.3. Analisis de recompensa y motivacion en la atencion al publico.

Tiene que ver con los comportamientos de atencién personal del cliente.

Existen algunas reglas importantes:

®2 Mostrar atencion.

B Tener una presentacion adecuada.

B Atencion personal y amable.

P2 Tener a mano la informacion.

B Expresion corporal y oral adecuada.

B Habilidades de Comunicacion: Existen ciertas habilidades que debe

desarrollar todo el personal de una organizacion, no sélo los empleados
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del frente, en orden de cumplir las expectativas del cliente, esas
destrezas se refieren a la comunicacion y son:

Diagnosticar

Escuchar

Preguntar

Sentir

2.4.7.5. Componentes basicos de la atencion al publico.

Los 10 componentes bésicos de atencion al publico.

Seguridad.
Credibilidad.
Comunicacion.
comprension del cliente.
Accesibilidad.

Cortesia.

Tension.

Simpatia.

Respeto.

NN N

Amabilidad del personal.

2.4.7.6. Satisfaccion en la atencién al publico.

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes de

prestar servicios de buena calidad.

La satisfaccion del usuario puede influir en:

B El hecho de que el usuario procure o no procure atencion.

B El lugar al cual acuda para recibir atencion.
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B El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios.

B El hecho de que el usuario siga 0 no siga las instrucciones del prestador de

Servicios.
B El hecho de que el usuario regrese o no regrese al prestador de servicios.
B El hecho de que el usuario recomiende o no recomiende los servicios a los
demas.
2.4.8. Servicio al cliente.

CALDERON, Neyra. (2002). “El éxito de una empresa depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes”. El cliente es el protagonista
principal y factor importante en el mundo ser servicio y los negocios. Servicio al
cliente. Lima — Per0. (Pag. 34-48)

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra
una existencia corta, por tanto los esfuerzos deben estar orientados hacia el
cliente, porque es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los
clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

CALDERON, Neyra. (2002). Elabora un listado enumerando los aspectos

esenciales que pueden caracterizar ese concepto.

Un cliente:

B Es la persona mas importante de nuestro negocio.
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\

\

\J

\

\

\

Lo

No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

Nos esta comprando un producto o servicio y no haciendonos un favor.

Es el proposito de nuestro trabajo, no una interrupcién al mismo.

Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al

mismo.

Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision

satisfacerlo.

Es merecedor del trato méas cordial y atento que le podemos brindar.

Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o

confrontar.

El cliente es nuestro jefe y nuestra razon de ser como empresarios.

2.4.8.1. Importancia del Servicio al Cliente.

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para

las ventas tan poderoso como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

L

Lo

Contingencias del servicio: Todas las personas que entran en contacto con
el cliente proyectan actitudes que afectan a éste, la secretaria al recibir las
llamadas telefonicas, la recepcionista en la puerta, y el personal en general

que finalmente, atiende.
Consciente o inconsciente, el cliente siempre esta evaluando la forma

como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y cémo

esperaria que le trataran a él.

41



B Las actitudes se reflejan en acciones. La cortesia general con el que el
personal maneja las preguntas, los problemas, como ofrece o amplia
informacidn, provee servicio y la forma como la empresa trata a los otros

clientes.

\

Politicas de servicio: Son escritas por gente que nunca ve al cliente. Las
empresas dan mas énfasis al administrador y el control que al resultado

percibido por el cliente.

\

El cliente interno es un cliente cautivo: Mientras el cliente externo trae
satisfacciones y beneficios, el interno trae problemas y dificultades al
trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas consecuencias siempre

terminan perjudicando al cliente externo.
2.4.8.2. Proceso de atencion
En la actualidad las empresas demuestran mas interés en la administracion
de como debemos dirigir, administrar los recursos econémicos, humanos vy
materiales; dejando inadvertido el servicio al cliente y cada dia se preocupan mas
en crecer sin dar importancia a como la competencia esta creciendo y esta

incrementando sus carteras de clientes.

B Servicio al cliente, qué servicios se ofreceran: Para determinar cuéles son

los que el cliente demanda se deben realizar encuestas periodicas.

B Qué nivel de servicio se debe ofrecer: Se tiene que detectar la cantidad y
calidad que ellos desean, para hacerlo se puede recurrir a elementos como
el buzon de sugerencias, sistemas de quejas y reclamos entre otros.

2.4.8.3. Elementos del Servicio al Cliente.

B Contacto cara a cara.
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P Relacién con el cliente.

B Correspondencia.

B Reclamos y cumplidos.

P2 Instalaciones.

2.4.8.4. Estrategia del servicio al cliente.

B El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

B La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

B La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

B La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

B La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

B El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

B La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente. La lealtad del

cliente impulsa las utilidades y la consecucién de nuevos publicos.

2.4.8.5. El trato con el cliente.

B El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no

estaran de acuerdo o discutan cada cosa que digamos.

B El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que negar

su enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse”.
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El cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro
tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia de su
vida. No hay que tratar de sacarselo de encima de un plumazo, se debe
demostrar interés y tener un poco de paciencia, ya que el motivo real de su

comportamiento es que se encuentran solas.

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con
individuos ofensivos es volverse "irénico” o "ponerlos en vereda”. Lo
mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los descoloca y

hacer bajar el nivel de confrontacion.

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy
seguro que no tienen lo que busco"”. Estas personas no necesariamente
tienen un problema con nosotros o con la empresa, su conflicto es con la

vida en general.

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo, los
precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su personalidad.
Se debe dejarlo hablar y una vez que se desahogue encarrilar la solucion

teniendo en cuenta el tema principal.

El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencion inmediata. Esta
reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma creen
tener mas control. Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus

demandas.
El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido
con implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de

mujeres.

El que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no

hacerles preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada.
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2.4.8.6. Satisfaccion del Cliente.

Harrington (1997, p. 28), sefiala que el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una

organizacion y las expectativas del cliente.

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las
necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccion y
conservacion de los clientes activos, la atraccion de clientes potenciales, el disefio
de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la

reduccion de costos al responder quejas y procesar reclamos.

Dentro de este contexto DRUCKER (1990, p. 41), sostiene que "el cliente
evalUa el desempefio de la organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccion
que obtuvo al compararlo con sus expectativas. Para ello, utiliza cinco

dimensiones:

B Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.

\J

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la

mejor manera posible.

\J

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y suministrar un servicio répido; también es considerado
parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la organizacion

para el cliente.

A\

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes

cuidado y atencidn personalizada. No es solamente ser cortés con el
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L

Sobre

cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia como también

es parte de la seguridad.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede

afirmar que el servicio en si es intangible.

la base de estas consideraciones, cabe resaltar que los escenarios planteados

en las organizaciones de hoy, representan un mundo de retos, exigencias y

oportunidades cuyo impacto se traduce en la necesidad de encontrar otros

esquemas de pensamiento, adquirir diferentes habilidades y asumir actitudes no

tradici
8).

onales. Nada es estable y todo es un cambio permanente (Austin, 1998, p.

2.4.8.7. Los 10 Mandamientos del servicio al cliente.

B B D B D I\ B

A

El cliente por encima de todo.

No hay nada imposibles cuando se quiere.

Cumple todo lo que prometas.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle méas de lo que espera.
Para el cliente ti marcas la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.

2.8.4.8.8. Expectativas del Cliente respecto al servicio

Segun BERRY (1994, p. 50), las expectativas del cliente "son actitudes que

éste asume con respecto a una compafiia”. Estas se relacionan con el producto;
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con el servicio prestado y con el profesionalismo de los que ejercen el contacto

con el cliente.

Entre las expectativas positivas se destacan:

P La deferencia.

P2 La cultura de servicio.

B El interés personal

P2 La confiabilidad.

P La eficiencia.

P2 La eficacia.

En cuanto a las negativas, se tienen:

P2 Rudeza en el trato.

B Demora antes y durante la respuesta.

B La incompetencia.

P Laindiferencia.

2.5. Hipdtesis

“El sistema de archivo incide para el mejoramiento de la calidad de

servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito”.
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2.6. Seflalamiento de variables.

2.6.1. Variable independiente.
Sistema de archivo
2.6.2. Variable dependiente

Servicio al cliente.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA
3.1. Enfoque.

La investigacion se ubica en los lineamientos del paradigma critico

propositivo, con un enfoque cuali-cuantitativo.

Con el enfoque cuantitativo se obtiene datos numéricos que fueron tabulados
y graficados estadisticamente e interpretados mediante la cualificacion de

resultados, que seran sometidos a un analisis critico como apoyo al marco tedrico.

Enfoque predominante cuantitativo, porque los datos obtenidos fueron
procesados estadisticamente para comprobar la hipdtesis establecida. Ademas, los
resultados de la investigacion fueron sometidos a un analisis critico como apoyo

al marco tedrico.

3.2. Modalidad bésica de la investigacion.

Para desarrollar, sustentar y profundizar el presente estudio de investigacion

se acudié a las siguientes fuentes de informacion:

B Bibliografica- documental.
B De campo.

P2 De interaccidn social

3.2.1. Bibliogréfica — documental.
Se adquiere informacion de fuentes tales como libros, textos e Internet,
profundizando el estudio sobre el tema investigativo, posibilitando la comparacion

y priorizacion de | informacion para el tema de investigacion.
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3.2.2. De campo.

La investigadora acudio al lugar donde se producen los acontecimientos
reales a estudiarse, actuando en la realidad para recabar informacion del problema
investigado.

3.2.3. De interaccion social.

Se desarroll6 una propuesta de un modelo operativo viable para la solucion
del problema investigativo.

3.3. Niveles o tipos de investigacion.

Para realizar la presente investigacion, la investigadora estuvo en contacto
con la realidad, identificando el problema ha estudiarse, permitiendo el
planteamiento y formulacion de la hipotesis generando una posible solucién al
problema.

Los niveles o tipos de investigacion aplicados en el trabajo de investigacion
denominado: “Sistema de archivo incide en el mejoramiento de la calidad de
servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito”, fueron los siguientes:

B Exploratorio.

B Descriptivo.

3.3.1. Exploratorio.
La investigacion es exploratoria porque sondea las caracteristicas y

particularidades de un problema investigado en un contexto particular. Se realiza

con el proposito de destacar los aspectos fundamentales de una problemaética
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determinada y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una

investigacion posterior.
3.3.2. Descriptivo.

La investigacion es descriptiva, admite analizar, describir la realidad
presente, en cuanto a hechos y personas; detallandose ademas caracteristicas del
problema, tanto en sus causas como en sus consecuencias; fue aplicada para
describir y medir con mayor precision el problema, conociendo las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas.

3.3.2. Asociacion de variables.

La investigacion permite predicciones estructuradas, analiza la correlacion
de un sistema de variables, mide relaciones entre variables de los mismos sujetos
de un contexto determinado.

3.4. Poblacién y muestra.
3.4.1. Poblacion.

Como el universo de investigacion es pequefio se utilizara la poblacion total.

El universo de investigacion esta conformado por la totalidad de elementos a

investigar.
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Cuadro No. 1: Poblacion investigada.

Institucion Unidades de Muestra Porcentaje
Anélisis
Secretaria General Funcionarios 23 43%

del Concejo del
Municipio del Usuarios 30 57%
Distrito
Metropolitano de
Quito

TOTAL 53 100%

Fuente de Investigacion: Registro de asistencia.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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3.5. Operacionalizacion de las Variables.

3.5.1. Operacionalizacion variable independiente. Sistema de Archivo

Cuadro No. Variable Independiente: Sistema de archivo

CONCEPTUALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Sistema de archivo
Es una secuencia de normas que permiten
organizar y conservar los documentos
mediante la aplicacion de criterios de calidad
y eficacia.

Normas

Organizar.

Conservar.

Calidad.

Principios basicos.

Alfabético.

Numeérico.

Cronoldgico.

Programas de seguridad

Eficacia

¢Usted conoce las normas y principios basicos del sistema de
archivos?

¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio los
funcionarios conocen los principios de la organizacion
archivistica?

(En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
ordenamiento de documentos se realiza mediante el sistema
de archivo alfabético?

(En la Secretaria General del Concejo del Municipio se
asigna una numeracion a los expedientes para ordenarlos de
forma codificada y progresiva?

(En la Secretaria General del Concejo del Municipio los
documentos son archivados en un tiempo determinado ya se
organizados por dias, meses, afios, horas?

¢La Secretaria General del Concejo del Municipio posee
programas de seguridad para proteger y conservar los
documentos en cada una de las unidades archivisticas?

¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
archivo sirve como medio de consulta cuando se pretende
indagar en las actuaciones del pasado?

(En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
sistema de archivo es de facil uso, rapido, flexible,
comprobado y seguro?

Técnica
Encuesta

Instrumento

Cuestionario

Fuente: Investigacidn propia.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo

53




3.5. Operacionalizacion de la variable dependiente. Servicio al cliente.
Cuadro No. Variable dependiente: Servicio al cliente.

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Servicio al cliente Actividades Liderazgo ¢Usted considera que la direccion organiza a la gente
Conjunto de actividades interrelacionadas promoviendo el desarrollo de actitudes de servicio para Técnica
interrelacionadas que permiten una atencion de calidad? Encuesta
fortalecer la seguridad, confianza y
comunicacion para alcanzar la Seguridad Calidad ;¢ Cree usted que el sistema computarizado que posee Instrumento
satisfaccion en el cliente la empresa posibilita la prestacion de un servicio en
forma rapida y eficiente? Cuestionario
Confianza. ¢Usted considera que el comportamiento demostrado
por el funcionario que le atendid inspira confianza y
seguridad?
Comunicacion. Precisa ¢Considera usted que el desempefio del servicio se

realizé de manera correcta y a la primera vez?
¢La comunicacion entre usted y el funcionario fue:
cordial, clara, precisa?

Satisfaccion enel lealtad ¢Considera usted que las instalaciones son atractivas
cliente visualmente, cuidadas y aptas para brindarte el servicio

que usted se merece?

¢Usted recibié una excelente atencién, con

amabilidad, respeto, confianza, sinceridad?

¢Considera usted que los funcionarios deben recibir

una capacitacion para atenderlo mejor?

Fuente: Investigacion propia.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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3.6. Recoleccién de la informacion.

Cuadro No. 4: Recoleccidn de informacion.

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1. ¢ Para qué?

Para alcanzar los objetivos de la

investigacion

recoleccion?

2. ¢De qué personas u |23 Funcionarios

objetos? 30 Clientes

3. ¢ Sobre qué aspectos? Sistema de archivo.
Servicio al cliente

4. ;Quién? ;Quiénes? La investigadora: Silvia Del Socorro
Vaca Tamayo

5. ¢Cuando? Fecha: Marzo del 2013

6. ¢Donde? En la Secretaria General del Concejo del
Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito

7. ¢ Cuantas veces? Dos:
Pilotaje.
Encuesta general.

8. (Qué técnicas de | Encuesta.

9. (Con qué?

Cuestionario.

10. ¢ En qué situacién?

En wuna situacion favorable, en las

oficinas de la institucion.

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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Los datos recogidos se transforman siguiendo ciertos procedimientos:

B Revision critica de la informacion recogida; es decir, limpieza de la

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinentes y otras.

B Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para corregir

fallas de contestacion.

B Tabulacion o cuadros segin variables de cada hipdtesis.

B Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

3.7.2. Andlisis.

= Anadlisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

B Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico, en el

aspecto pertinente.

B Comprobacion de hipdtesis.

B Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los
funcionarios de la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito

Pregunta No. 1: ¢Usted conoce las normas y principios basicos del sistema de
archivos?

Cuadro No. 6: Normas y principios de archivo.

| Opciones |  Frecuencia |  Porcentaje |

Si 6 26%
No 17 74%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 6: Normas y principios de archivo.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
Anélisis.

En la primera interrogante podemos observar que el 26% de los funcionarios
encuestados manifiesta que conoce las normas y principios basicos del sistema de
archivos; mientras que un alto porcentaje equivalente al 74% de encuestados
expone que no conoce las normas y principios basicos del sistema de archivos.
Interpretacion.

Los funcionarios no conocen las normas y principios basicos del sistema de
archivos limitando la atencion al cliente interno y externo, deteriorando el

prestigio e imagen institucional.
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Pregunta No. 2: (En la Secretaria General del Concejo del Municipio los
funcionarios conocen los principios de la organizacion archivistica?

Cuadro No. 7: Organizacion archivistica.

| Opciones |  Frecuencia | Porcentaje |

Si 7 30%
No 16 70%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 7: Organizacion archivistica.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la presente interrogante podemos observar que el 30% de los
funcionarios encuestados manifiesta que conocen los principios de la organizacion
archivistica; mientras que un porcentaje equivalente al 70% de encuestados

expone que no tienen conocimiento.

Interpretacion.

Los funcionarios no conocen los principios de la organizacion archivistica
generando el desconocimiento sobre la estructura vy clasificacion documental que
permita orientarse y clasificar la documentacion de una manera sistemética y

ordenada.
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Pregunta No. 3: ¢(En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
ordenamiento de documentos se realiza mediante el sistema de archivo
alfabético?

Cuadro No. 8: Ordenamiento de documentos.

Si 6 26%
No 17 74%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 8: Ordenamiento de documentos.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.
En la interrogante podemos observar que el 26% de los encuestados manifiesta
que tienen conocimiento sobre el ordenamiento de documentos que se realiza
mediante el sistema de archivo alfabético; mientras que un alto porcentaje
equivalente al 74% de encuestados expone que desconocen.
Interpretacion.

Los funcionarios desconocen sobre el ordenamiento de documentos que se
realiza mediante el sistema de clasificacion del archivo alfabético limitando el
ordenamiento de acuerdo al nombre del remitente o del destinatario dificultando la

secuencia alfabética, el control, la conservacion y el mantenimiento documental.
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Pregunta No. 4: ¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio se
asigna una numeracion a los expedientes para ordenarlos de forma
codificada y progresiva?

Cuadro No. 9: Asignacién de numeracion.

Si 7 30%
No 16 70%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 9: Asignacion de numeracion.

( : n 3 %
Asignacion de numeracion.

16; 70%

7; 30%

| Sl H NO

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la presente interrogante podemos observar que el 30% de los encuestados
manifiesta que si tienen conocimiento que asigna una numeracion a los
expedientes para ordenarlos de forma codificada y progresiva; mientras que un
porcentaje equivalente al 70% de encuestados expone que desconocen por
completo.

Interpretacion.

La mayoria de funcionarios no asigna una numeracion a los expedientes
para ordenarlos de forma codificada y progresiva requiriendo varios de ellos ser
conservados en forma ordenada, sistematica, limitando su localizacion facil y

oportuna.
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Pregunta No. 5: (En la Secretaria General del Concejo del Municipio los
documentos son archivados en un tiempo determinado y son organizados
por dias, meses, afios, horas?

Cuadro No. 10: Ordenamiento cronoldgico.

Si 13 S57%
No 10 43%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Gréfico No. 10: Ordenamento cronoldgico.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.
En la actual interrogante podemos observar que el 57% de los encuestados
manifiestan que los documentos son archivados en un tiempo determinado y son
organizados por dias, meses, afios, horas; mientras que un porcentaje equivalente
al 43% de encuestados expone que no tienen conocimiento.
Interpretacion.

Los funcionarios conocen sobre el tema, sin embargo, por las personas que
desconocen el manejo del archivo cronologico se limita el procedimiento de
clasificar, organizar y conservar los registros de una empresa en forma

sistematica, limitando el servicio al cliente.
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Pregunta No. 6: ¢(La Secretaria General del Concejo del Municipio posee
programas de seguridad para proteger y conservar los documentos en cada
una de las unidades archivisticas?

Cuadro No. 11: Conservacion de documentos.

Si 9 39%
No 14 61%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 11: Conservacioén de archivo.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la interrogante podemos observar que el 39% de funcionarios
encuestados manifiestan que la institucion posee programas de seguridad para
proteger y conservar los documentos en cada una de las unidades archivisticas;
mientras que uno porcentaje equivalente al 61% de encuestados expone que no
tienen programas de seguridad.

Interpretacion.

La institucion no conserva los documentos en cada una de las unidades
archivisticas provocando deterioro fisico en el documento, ademas su inadecuada
seguridad genera la pérdida documental, causando una inutilizada pérdida de

tiempo en el escrito solicitado.
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Pregunta No. 7: ¢(En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
archivo sirve como medio de consulta cuando se pretende indagar en las
actuaciones del pasado?

Cuadro No. 12: Archivo. Medio de consulta.

Si 20 87%
No 3 13%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 12: Archivo. Medio de consulta.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la presente interrogante podemos observar que el 87% de los encuestados
manifiesta que el archivo sirve como medio de consulta cuando se pretende
indagar en las actuaciones del pasado; mientras que un porcentaje equivalente al
13% de encuestados expone que el archivo no permite indagar en las actuaciones
del pasado.

Interpretacion.

La institucion el archivo sirve como medio de consulta cuando se pretende
indagar en las actuaciones del pasado, sin embargo la escasa utilizacion y
aplicacion de un sistema de clasificacidn del archivo ha dificultado su difusion y

conservacion.
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Pregunta No. 8: ¢(En la Secretaria General del Concejo del Municipio el
sistema de archivo es de facil uso, rapido, flexible, comprobado y seguro?

Cuadro No. 13: Sistema de archivo.

| Opciones |  Frecuencia |  Porcentaje |

Si 15 65%
No 8 35%
Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 13: Sistema de archivo.
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Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la actual interrogante podemos observar que el 65% de los funcionarios
manifiesta que el sistema de archivo es de facil uso, rapido, flexible, comprobado
y seguro; mientras que un porcentaje equivalente al 35% de encuestados expone
que el sistema de archivo no permite acceder fécilmente a la informacion
requerida.

Interpretacion.

Los funcionarios manifiestan que el sistema de archivo es de facil manejo,
existiendo tambien inconformidad porque no existe una politica precisa y
sistematica que determine la organizacion de los archivos administrativos, sino

que cada organismo utiliza su propio sistema basado en la normativa.
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4.1. Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los clientes de
la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito
Pregunta No. 1: ;Usted considera que la direccion organiza a la gente
promoviendo el desarrollo de actitudes de servicio para una atencion de
calidad?

Cuadro No. 16: Desarrollo de actitudes de servicio.

Si 21 70%
No 9 30%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 16: Desarrollo de actitudes de servicio.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la primera interrogante podemos observar que el 70% de los clientes
encuestados manifiestan que la Secretaria General del Concejo organiza a la gente
promoviendo el desarrollo de actitudes de servicio para una atencion de calidad;
mientras que un porcentaje equivalente al 20% de encuestados expone que no se
direcciona a la gente para tener actitudes de servicio y brindar una atencién
adecuada al cliente.

Interpretacion.

Se considera que el personal que labora en la Secretaria General del
Concejo, es personal preparado para el desempefio de las labores del archivo, sin
embargo es necesario que se realicen capacitaciones continuas que posibiliten un

servicio de calidad cumpliendo con los estandares establecidos por la institucion.
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Pregunta No. 2: ¢Cree usted que el sistema computarizado que posee la
empresa posibilita la prestacion de un servicio en forma rapida y eficiente?

Cuadro No. 17: Servicio rapido y eficiente.

| Opciones | Frecuencia | Porcentaje |

Si 11 37%
No 19 63%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No.17: Servicio rapido y eficiente.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la interrogante podemos observar que el 37% de los encuestados
manifiesta que el sistema computarizado que posee la empresa posibilita la
prestacion de un servicio en forma rapida y eficiente; mientras que un porcentaje
equivalente al 63% de encuestados expone que el sistema computarizado que
posee la empresa no posibilita la prestacién de un servicio en forma répida y
eficiente.

Interpretacion.

El sistema computarizado que posee la empresa no posibilita la prestacion
de un servicio en forma répida y eficiente restringiendo la productividad y
sobretodo la satisfaccion del cliente influyendo negativamente en el

fortalecimiento de la confianza, credibilidad y la calidad en el servicio.

66



Pregunta No. 3: ¢Usted considera que el comportamiento demostrado por el
funcionario que le atendio inspira confianza y seguridad?

Cuadro No. 18: Confianza y seguridad.

| Opciones | Frecuencia | Porcentaje |

Si 11 37%
No 19 63%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 18: Confianza y seguridad.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la interrogante podemos observar que el 37% de los encuestados
manifiesta que el comportamiento demostrado por el funcionario que le atendio
inspira confianza y seguridad; mientras que un porcentaje equivalente al 63% de

encuestados expone que los funcionarios no inspiran confianza y seguridad.

Interpretacion.

El comportamiento demostrado por el funcionario que le atendié no inspira
confianza y seguridad, delimitando el desarrollo de expectativas positivas sobre el
comportamiento sustentado en la razon, en el sentimiento de seguridad,
deteriorando la esperanza que tiene el cliente en la empresa basada en la imagen,

la opinién y la razon.
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Pregunta No. 4: ¢Considera usted que el desempefio del servicio se
realiz6 de manera correcta y a la primera vez?

Cuadro No. 19: Servicio al cliente.

Si 13 43%
No 17 S1%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 19: Servicio al cliente.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la primera interrogante podemos observar que el 43% de los encuestados
manifiesta que el desempefio del servicio se realiz6 de manera correcta y a la
primera vez; mientras que un porcentaje equivalente al 57% de encuestados

expone que no se realizé correctamente y que se demoro.

Interpretacion.
El desempefio del servicio no se realiz6 de manera correcta y a la primera
vez coartando el liderazgo de la alta gerencia; evidenciandose en la escasez de

planes estratégicos que no se repara demasiado en la atencion al cliente.
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Pregunta No. 5: ¢La comunicacion entre usted y el funcionario fue: cordial,
clara, precisa?

Cuadro No. 20: Comunicacion efectiva.

| Opciones |  Frecuencia |  Porcentaje |

Si 14 47%
No 16 53%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 20: Comunicacién efectiva.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la presente interrogante podemos observar que el 47% de los encuestados
manifiesta que el funcionario fue: cordial, claro, preciso; mientras que un
porcentaje equivalente al 53% expresa que la comunicacion no fue: cordial, clara,

precisa de encuestados no estan conformes.

Interpretacion.

La comunicacion entre el cliente y el funcionario no fue: cordial, clara,
precisa generando dificultad en la expresion de sus ideas, propositos y
emociones, obstaculizando el coordinar, ensefiar, aceptar, dirigir, creando un

clima inadecuado para generar confianza, efectividad, respeto y bienestar.
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Pregunta No. 6: ¢Considera usted que las instalaciones son atractivas
visualmente, cuidadas y aptas para brindarte el servicio que usted se merece?

Cuadro No. 21: Infraestructura.

| Opciones |  Frecuencia |  Porcentaje |

Si 14 47%
No 16 53%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 21: Infraestructura.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la interrogante podemos observar que el 47% de los encuestados
manifiesta que las instalaciones si son atractivas visualmente, cuidadas y aptas
para brindar el servicio que el cliente se merece; mientras que un porcentaje
equivalente al 53% de encuestados exponen que las instalaciones no son atractivas

visualmente y por lo tanto no brindar un adecuado servicio.

Interpretacion.
Los clientes no estan conformes con las instalaciones, pues el reducido
espacio fisico no permite organizar y clasificar los documentos para brindar un

servicio rapido y eficiente.
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Pregunta No. 7: ¢Usted recibié una excelente atencion, con amabilidad,
respeto, confianza, sinceridad?

Cuadro No. 22: Atencion personalizada.

| Opciones | Frecuencia | Porcentaje |

Si 25 83%
No 5 17%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 22: Atencion personalizada.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la séptima interrogante podemos observar que el 83% de los encuestados
manifiesta que recibieron una excelente atencion, con amabilidad, respeto,
confianza y sinceridad; mientras que un porcentaje equivalente al 17% de
encuestados exponen que no recibieron una excelente atencion, con amabilidad,
respeto, confianza y sinceridad recibieron una  excelente atencién, con
amabilidad, respeto, confianza y sinceridad.

Interpretacion.

Los clientes no recibieron una excelente atencién, con amabilidad, respeto,
confianza y sinceridad limitando el proceso de desarrollo de la comunicacion, a
afectividad, la autoestima, la empatia, el dialogo influyendo negativamente en el

mejoramiento del servicio al cliente.
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Pregunta No. 8: ¢(Considera usted que los funcionarios deben recibir una
capacitacion para atenderlo mejor?

Cuadro No. 23: Capacitacion. Atencion al cliente.

Si 23 77%
No 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Grafico No. 23: Capacitacion. Atencion al cliente.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes.
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Anélisis.

En la interrogante podemos observar que el 77% de los encuestados
manifiesta que los funcionarios debe recibir capacitacion para atenderlos mejor;
mientras que un porcentaje equivalente al 23% de encuestados expone que no
requieren capacitacion.

Interpretacion.

La capacitacion en el servicio al cliente posibilita la realizacién del
trabajador en el desempefio de su puesto, en el desarrollo de de sus habilidades y
potenciales a fin de hacerlo mas satisfactorio contribuyendo con los propositos de

organizacion.
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4.3. Verificacion de la hipdtesis

GARCIA FERRER, 2006. P4ag. 171. “El contraste de la Chi cuadrada se va a
convertir en la prueba que determine la existencia de dependencia entre las

variables analizadas”.
Para saber si este valor es lo suficientemente elevado habria que comprobarlo

con el de las tablas estadisticas de este contraste, considerando un nivel de

confianza del 95% vy los grados de libertad correspondientes.

4.3.1. Modelo Logico.
B Hipotesis nula: Hg: El sistema de archivo no incide para el mejoramiento

de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

B Hipotesis alternativa: Hi: El sistema de archivo si incide para el
mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General
del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

4.3.2. Modelo Matematico.

Ho: O=E
Ha: O+#E

4.3.3. Modelo Estadistico.

, (0o-E)F
£
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4.3.4. Nivel de Significacion.

a=0.05
95% de Confiabilidad

4.3.5. Formula de la Chi- Cuadrado

fe

Formula de los grados de libertad.

Gl =(r-1) (c-1)

Donde:

X? = Cantidad elevada al cuadrado.
Y = Sumatoria.

fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.

El CHI2 se fundamenta en la tabla de contingencia, se basa en la interrogante
N. 1, para la variable independiente y la interrogante N. 1 para la variable

dependiente.
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4.3.6. Recoleccién de datos y calculos estadisticos.

Cuadro No. 24: Frecuencias Observadas.

PREGUNTAS

1. ¢Usted conoce las normas y principios 7 16 23

béasicos del sistema de archivos?

1. ¢Usted considera que la direccion | 21 9 30
organiza a la gente promoviendo el
desarrollo de actitudes de servicio para

una atencion de calidad?

SUBTOTALES | 28 25 53

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
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Cuadro No. 25: Frecuencias Esperadas.

PREGUNTAS

1. ¢Usted conoce las normas y principios | 12,2 | 10,8 23
béasicos del sistema de archivos?
1. ¢Usted considera que la direccion| 15,8 | 14,2 30
organiza a la gente promoviendo el
desarrollo de actitudes de servicio para
una atencion de calidad?

SUBTOTALES | 28 25 53

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Silvia del Socorro VVaca Tamayo.

4.3.7. Calculo de X2
Cuadro No. 26. Calculo de X3

7 12,2 2,21
21 15,8 1,71
16 10,8 2,50
9 14,2 1,90

X% 8,32

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
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4.3.8. Zona de rechazo de la hipotesis nula.

4.3.8.1. Grado de libertad (gl)

gl=(c-1)(f-1)
gl=(2-1)(2-1)
gl=1x1
gl=1

X% =3,841

Cuadro No. 27. Distribucién Chi Cuadrado X2

x2
Distribucién Chi Cuadrado

v/p 0,001 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,1

-I 10,8274 | 9,1404 7,8794 6,6349 5,0239 2,7055
2 13,8150 | 11,9827 | 10,5965 9,2104 7,3778 5,9915 | 4,6052
3 16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 09,3484 7,8147 | 6,2514
4 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 9,4877 | 7,7794
5 20,5147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 | 9,2363

Fuente: www.famaf.unc.edu.ar/~ames/proba2011/tablachicuadrado.pdf
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Tenemos, el valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de
significacion de 0,05 es de 3,84 (valor encontrado en la tabla de: Puntos
porcentuales de la distribucion X?

Comparar los valores.

En este punto tenemos los siguientes datos:

Valor calculado: 8,32
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Valor de la tabla: 3,84

Es decir:

Chi cuadrado real 8,32
Chi-cuadrado teérico 3,84

4.3.9. Zona de rechazo de la hipotesis nula.

r

V.I.T
91,68
\ 3,84
Zona de
aceptacion

: Zona de rechazo ]
|

v

|
EJLb rado cl: | I | |
‘ SﬂviadelSocont? VasapT;mayo Guerra 8,32 V.C.

Grafico No: 24. Zona de aceptacion de la Hipdtesis
Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

4.3.10. Regla de decision.

R (Ho) si X% > X4
Es decir X% 8,32> X3 3,841

4.3.11. Decision Estadistica.
Con 1 grado de libertad y 95% de confiabilidad la X?; es de 8,32 este valor

cae en la zona de rechazo de la hip6tesis nula (Ho) por ser superior a X% que es de
3,841; por lo tanto de acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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El Chi cuadrado real (8,32) es mayor que el chi cuadrado tedrico, (3,84)
por lo tanto, aceptamos la hipoétesis alternativa: El sistema de archivo si incide
para el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General

del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
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51.C

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

onclusiones.

Una vez realizado el analisis e interpretacion de datos de las encuestas

realizadas la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito, se obtuvo las siguientes conclusiones:

L

\

A\

\

Es significativo resaltar que el ineficiente sistema de archivo, la
inadecuada aplicaciébn de normas técnicas y practicas usadas para
administrar el flujo de documentos en la organizacion han limitado la

recuperacion de informacion generando un incorrecto servicio al cliente

En la entidad no existe un sistema de gestion documental evidenciandose
en el incorrecto manejo de registros manuales de la correspondencia que
entra y sale, dificultando su localizacion, conservacion y preservacion,
retrazando el despacho de los diferentes tramites que se realiza en la

secretaria afectando en el desarrollo organizacional.

El personal no recibe capacitacion continua en estrategias y técnicas que
posibiliten un correcto manejo del sistema de archivos afectando la
prestacion de un servicio en forma rapida y eficiente coartando la
productividad y sobretodo la satisfaccion del cliente influyendo
negativamente en el fortalecimiento de la  confianza, credibilidad y la

calidad en el servicio.
La comunicacion entre el cliente y el funcionario genera dificultad en la

expresion de ideas, propoésitos y emociones, obstaculizando el coordinar,

ensefiar, aceptar, dirigir, creando un clima inadecuado para fortalecer la
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5.2.R

confianza, efectividad, respeto y bienestar perjudicando en el desarrollo de

la comunicacion.

ecomendaciones.

Una vez realizadas las conclusiones de los datos de las encuestas realizadas

la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de

Quito,

Lo

\

\J

A\

se realiza las siguientes recomendaciones:

Actualizar el sistema de archivo, posibilitando una adecuada aplicacién de
normas técnicas y practicas para administrar el flujo de documentos en la
organizacion fortaleciendo la recuperacion de informacion generando un

correcto servicio al cliente

Establecer un sistema de gestion documental para el correcto manejo de
registros manuales de la correspondencia que entra y sale, facilitando su
localizacion, conservacion y preservacion, mejorando el despacho de los
diferentes tramites que se realiza en la secretaria fortaleciendo el

desarrollo organizacional.

Capacitar al personal en estrategias y técnicas que posibiliten un correcto
manejo del sistema de archivos logrando la prestacién de un servicio en
forma répida y eficiente admitiendo la productividad y sobretodo la
satisfaccion del cliente influyendo en la confianza, credibilidad y la

calidad en el servicio.

Fortalecer la comunicacion entre el cliente y el funcionario
potencializando la expresién de ideas, propositos y emociones,
encaminando el coordinar, ensefiar, aceptar, dirigir, creando un clima
adecuado para fortalecer la confianza, efectividad, respeto y bienestar

contribuyendo en el desarrollo de la comunicacion.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1. Datos Informativos.
Titulo:

Elaboracion de un Manual de archivo para el mejoramiento de la calidad de
servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

Institucion ejecutora:

Secretaria de Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.
Beneficiarios.

Beneficiarios directos:

Doctora GAIBOR CADENA ANA LUCIA
Abogado | CEVALLOS SALGADO |DIEGO SEBASTIAN
Seflora LEON CUBERO BLANCA ESTHER

Sefiora SALGUERO TRUJILLO |CIELO DEL
Seflora SANTILLAN INSUASTI | MARLENE

Sefiora ALBUJA PUPIALES ALBA PAMELA

PILAR DE LAS
Sefiora CHAVEZ PURUNCAJAS | MERCEDES
Sefiora ARMAS SANCHEZ XIMENA DEL CARMEN
Sefiora ROSERO GAVELA CECILIA IVONNE
Sefor RUIZ MEJIA CARLOS GERMAN

Sefiora HERRERA HERRERA SANDRA MARCELA
Seflora VALLEJO SALCEDO GLORIA
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Sefor FLORES PROANO AHMED SAID

Sefior FLORES PROANO DAVID SANTIAGO
Sefor ANDRADE PAZMINO ROBERTO

Abogado | ALMEIDA CAMPANA | DIEGO JAVIER
Sefora VIZUETE TUQUERREZ |MAYRA JAKELINE
Sefiorita RIOS CAMPANA ANDREA ESTEFANIA
Sefora LALANGUI CORREA LILIANA

Sefora RUEDA CERON ROCIO DEL CARMEN
Sefior ZURITA MARTINEZ JUAN ISAIAS

Sefor CAMPOVERDE FRANCISCO
Licenciada | BASANTES ALVAREZ |ROSALIA ELIZABETH

Fuente: Registro de Asistencia.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Beneficiarios indirectos:

B Secretarias de la Sala de Concejales.

B Secretaras de la Secretaria Metropolitana.

Ubicacion:
B Pais: Ecuador.
P Region Sierra.
B Provincia: Pichincha.
B Distrito: Quito
B Parroquia: Gonzélez Suérez.
B Direccion: Venezuela entre Chile y Espejo.
B Servicio: Publico.
B Tipo de beneficiarios: Personal femenino y masculino
B Orientacion: Institucion pablica

Equipo técnico responsable:

B2 Autoridades Institucionales.
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B Secretaria General: Ab. Patricia Andrade Baroja.

B Investigadora: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.

Costo:

380 doblares americanos

6.2. Antecedentes de la propuesta.

En la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito se evidencia que el desconocimiento en técnicas de
archivo ha dificultado la eficiencia de la secretaria propiciando su perdida y
deterioro obstaculizando el servicio al cliente, considerandose que los archivos
organizados inadecuadamente generan perdida de tiempo y recursos en la
busqueda infructuosa de informacion, elevando los costos de operacion,
produciendo ineficiencia, atraso, confusion y, en general, una deficiente

administracion.

Es significativo resaltar que el ineficiente sistema de archivo, la
inadecuada aplicacion de normas técnicas y practicas usadas para administrar el
flujo de documentos en la organizacién han limitado la recuperacion de

informacion generando un incorrecto servicio al cliente

En la entidad no existe un sistema de gestion documental evidenciandose en
el incorrecto manejo de registros manuales de la correspondencia que entra y sale,
dificultando su localizacion, conservacion y preservacion, retrazando el despacho
de los diferentes tramites que se realiza en la secretaria afectando en el desarrollo

organizacional.

El personal no recibe capacitacion continua en estrategias y técnicas que

posibiliten un correcto manejo del sistema de archivos afectando la prestacion de
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un servicio en forma répida y eficiente coartando la productividad y sobretodo la
satisfaccion del cliente influyendo negativamente en el fortalecimiento de la

confianza, credibilidad y la calidad en el servicio.

La comunicacion entre el cliente y el funcionario genera dificultad en la
expresion de ideas, propdsitos y emociones, obstaculizando el coordinar, ensefar,
aceptar, dirigir, creando un clima inadecuado para fortalecer la confianza,

efectividad, respeto y bienestar perjudicando en el desarrollo de la comunicacion.

En este sentido, la propuesta de elaborar un manual de archivo para el
mejoramiento de la calidad de servicio al cliente en la Secretaria General del
Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, contribuye en el
proceso de recoleccion, clasificacion, conservacion de documentos, tratando de
establecer orientaciones basicas y especificas para mejorar el sistema de archivo

dentro de la institucion.

6.3. Justificacion.

De los resultados obtenidos en la investigacion realizada, se evidencia la
necesidad de implementar un Manual de archivo para el mejoramiento de la
calidad de servicio al cliente, que posibilite el desempefio profesional del personal
de la Secretaria General del Concejo del Distrito Metropolitano de Quito, con el
propdsito de mejorar su rendimiento laboral contribuyendo en el progreso de la

sociedad.

El estudio permitira a los funcionarios conocer y utilizar apropiadamente
normas Yy técnicas para la clasificacion adecuada de documentos siendo
importante saber como y donde se va a guardar la informacion; evidenciandose en

la oportuna recepcion y transferencia de informacion.
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El trabajo abordara conceptos basicos y esenciales relacionados con el tema
propuesto, guiando a los funcionarios en el mejoramiento profesional,
fortaleciendo la aplicacion de diversas normas y técnicas relacionadas con la
clasificacion del archivo, considerandose la informacion y la frecuencia con la que
se consultan los documentos resaltandose la existencia de los archivos:

semiactivos e inactivos.

Haciendo referencia a lo mencionado anteriormente se genera la
importancia del presente trabajo de investigacion, posibilitando un proceso
eficiente para el clasificar, registrar, archivar, conservar y preservar la
documentacién existente indispensable en la actividad diaria de la Secretaria
General del Concejo del Distrito Metropolitano de Quito; ademas la presente
propuesta se fundamenta en conocimientos que apoyaran en el desarrollo
personal, profesional y sobretodo empresarial de los funcionarios de la entidad y

en un futuro a los sectores econémicos, sociales; entes activos de la soberania.

6.4. Objetivos.

6.4.1. Objetivo general.

Elaborar un manual de archivo para el mejoramiento de la calidad de
servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

6.4.2. Objetivos especificos.
B Socializar el Manual de archivo para el mejoramiento de la calidad de

servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del

Distrito Metropolitano de Quito.
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B Ejecutar talleres didacticos para capacitar a los funcionarios de la
Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito sobre el manual para el manejo del archivo y fortalecimiento del

servicio al cliente.

B Evaluar los logros alcanzados con la aplicacion de normas y técnicas de
archivo en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.

6.5. Andlisis de factibilidad.

6.5.1. Factibilidad Politica.

La elaboracion del Manual de archivo para el mejoramiento de la calidad de
servicio al cliente en la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, constituye una herramienta de gestion administrativa y
financiera que identifica todas las actividades que se lograran al desarrollar a fin

de evaluar y determinar las objetivos necesarios.

6.5.2. Factibilidad Técnica.

La investigadora posee los conocimientos, habilidades, experiencia,
relacionados con el sistema de archivo, en referencia al clasificar, registrar y
archivar, elementos esenciales para efectuar las actividades o procesos que
requiere la ejecucion de la propuesta; ademas la utilizacion del manual posibilitara
el mejoramiento del servicio al cliente facilitando las labores de archivo en la
Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
orientada a perfeccionar la ordenacién y mejorar los procesos de clasificacion

documental, contribuyendo en el bienestar de los usuarios y la sociedad.

6.5.3. Factibilidad social - educativa.
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El manual, es un documento de caracter educativo, relacionado con el
aprendizaje de la clasificacion del archivo y el mejoramiento del servicio al
cliente, pudiendo ser utilizado por los funcionarios en los organismos del sector
publico, privado y por las extensiones en varias instituciones educativas,
culturales, sociales y deportivas estableciendo normas y técnicas para el
mejoramiento del servicio, constituyendose en la base fundamental para el éxito
de toda organizacion fundamentadas en la atencion al pablico y la excelencia en el

servicio.

6.5.4. Factibilidad Tecnoldgica.

El advenimiento de la informatica con sus computadoras, son parte de la
vida cotidiana de un ser humano medianamente culto, las tecnologias como la
micro eléctrica con sus circuitos, componentes de transmision y codificacion de
datos aunados a las telecomunicaciones representadas por las comunicaciones
satelitales, traen como consecuencia manipulacion y distribucion de la
informacion, siendo importantes dentro de las instituciones, quienes seran
auxiliadas con esta herramientas y métodos que proporcionan la denominada

tecnologia de la informacion.

La automatizacién, constituye una herramienta para las actividades de un
archivo tiene como objetivo agilizar la consulta de los acervos documentales y
normalizar los procedimientos de descripcion y publicacién de los datos

contenidos en los documentos

6.5.5. Factibilidad Organizacional.

La nueva administracion del siglo XXI, estd orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas de sus usuarios, teniendo como estrategia prioritaria la
mejora de la atencion a los ciudadanos, asi como el establecimiento de un sistema
de archivo que se constituya en la memoria colectiva para la supervivencia y buen

funcionamiento en la empresa involucrando en la labor a los funcionarios aun
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cuando la gestion y ordenacién sea realizada por un profesional especializado y
que el archivo sea facil de manejar.
6.5.5. Factibilidad de Equidad de género.

La presente propuesta fortalece el desarrollo humano, posibilita la
participacion de mujeres y hombres en el manejo del archivo y carreras afines
generando procesos sostenibles a mediano y a largo plazo por medio de la
construccioén de capacidades, liderazgos, distribucion equitativa de oportunidades
y beneficios apoyando de forma directa o indirecta a incorporar la perspectiva de
igualdad de género en la promocion, prevencion de problemas, asi como también
en el tratamiento y resolucion de conflictos enfocados en el manejo del archivo y

servicio al cliente

6.5.6. Factibilidad Ambiental.

Este documento tiene por objetivo favorecer el desarrollo de conocimientos,
habilidades y capacidades que le permitan al funcionario o funcionaria, desarrollar
competencias en el ambito laboral, alcanzando la integracion de los saberes
(conocimientos, procedimientos y actitudes) favoreciendo el ambiente

organizacional e institucional.

6.5.7. Factibilidad Legal.

La propuesta es factible, se basa en la Constitucion Politica de la Republica
del Ecuador, en la Seccion décima. De la comunicacién. Art. 81, manifiesta que
“El Estado garantizara el derecho a acceder a fuentes de informacion; a buscar,
recibir, conocer y difundir informacion objetiva, veraz, plural, oportuna y
sin censura previa, de los acontecimientos de interés general, que preserve los

valores de la comunidad.

No existira reserva respecto de informaciones que reposen en los archivos

publicos, excepto de los documentos para los que tal reserva sea exigida por
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razones de defensa nacional y por otras causas expresamente establecidas en la

ley.
6.6. Fundamentacion cientifico -técnica.

Segin Mc. GRAW-HILL. (1985). La propuesta se fundamenta en
referentes teodricos seleccionados de diferentes modelos de evaluacion de
instituciones publicas con un enfoque prospectivo estableciendo la construccion
de un manual de redaccion de documentos facilitando la identificacion de los
niveles de eficiencia y eficacia de los servidores administrativos; cristalizdndose
la concrecion de los objetivos y metas fijadas por la institucion. Enfoque de la

Administracion Moderna. Editorial México. Segunda Edicion. (Pagina 40).

6.6.1. Fundamentacién psicoldgica.

Segun: LOPEZ YEPES Alfonso. (1997). Documentacion informativa:
sistemas, redes y aplicaciones, Madrid: Sintesis, (Pagina 23). El aprendizaje del
manejo del archivo es fundamental para el desarrollo empresarial. Cita los

siguientes pasos para archivar:

A

Inspeccion.

A

Clasificacion.

A

Codificacion.

A

Prearchivo.

A

Archivo.

Siendo el ser humano capaz de recibir, clasificar, organizar, almacenar,
localizar y eliminar documentos tales como: cartas comerciales, memorandum,
curriculum, actas, constancias, informes, facturas, notas, presupuestos entre otros

utilizando medios manuales o electronicos.

B Aprender a procesar y estructurar informacion.
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B Desarrollar actitudes de apertura a la interaccion y retroalimentacion.

6.6.2. Fundamentacion filosofica.

Segun: DANTE, Morando. (1968). Manifiesta que “el mejorar la
naturaleza humana es desarrollar sus diversas facultades (sentimiento, fantasia,
inteligencia). Mejorar la persona, es perfeccionar su voluntad y libre capacidad
para decidir la realizacion del bien”.

Es trascendental manifestar que el desarrollo de la propuesta fortalecera los
elementos de servicio al usuario comprendiendo que la atencion al usuario
demanda cortesia, deseo de ayudar, entusiasmo, empatia, puntualidad debiéndose
tratar como la persona importante y la razén de ser de nuestro trabajo. El servicio

demanda una mejora de los procesos internos que hacen contacto con el cliente.

6.6.3. Fundamentacion axioldgica.

Segiin MARTINEZ GOMEZ, Jesis Armando. (2004). “La capacitacion
sobre el manual contribuira en el ordenamiento, clasificacion, preservacion y
conservacion de documentos, generando un servicio con calidad, satisfaciendo las
necesidades de la comunidad a través del mejoramiento continuo de sus procesos
y optimizacion del talento humano, los recursos financieros, tecnolégicos y
logisticos, cumpliendo con la normatividad y politicas vigentes enfocadas en la
calidad de vida.

6.6.4. Fundamentacién sociologica.
El coautor de Pedagogia Conceptual, ZUBIRIA, Julian (2004), sostiene

que “Vivimos en un mundo profundamente distinto al que conocimos de nifios, un

mundo en que la vida econdmica, politica, social, tecnolégica y familiar es
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significativamente diferente; responde a otras leyes, otras ldgicas, otros espacios,
otras realidades y otros tiempos.

Se considera que estamos ante una de las mayores transformaciones
estructurales de todos los tiempos donde los componentes sociolégicos como: la
familia, los medios de comunicacién, las ideologias, la economia, las
organizaciones, los sistemas de gobierno, y lo que es méas importante para

nosotros los sistemas de educacion.
6.6.5. Fundamentacion Legal.
Seccion tercera. Comunicacion e Informacion:
Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con
responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en
las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas.
No existira reserva de informacion excepto en los casos expresamente

establecidos en la ley.

3. En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad publica

negaré la informacion.

6.6.6. Fundamentacién tedrica.

6.6.6.1. Talleres de sensibilizacion.
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Segin FRANCO A. Marco. (2005). Los Talleres de Sensibilizacién no estan
rigidamente estructurados. Se enfocan en los sentimientos, emociones, conductas
e interacciones que los individuos experimentan como grupo en el aqui y el ahora.

Basicamente el sujeto del cambio es la persona.

El participante se enfrenta a si mismo, se confronta con su propia imagen y
con la percepcion que los demas miembros del grupo tienen de él/ella,

propiciando un cambio de conducta.

El facilitador desarrolle un ambiente socio-emocional de confianza, con la
finalidad de que los participantes puedan experimentar otras conductas ante

situaciones nuevas mediante juegos y dindmicas de grupo.

Los talleres de sensibilizacion realizados por un profesional experto en
desarrollo organizacional son una experiencia positiva y una buena oportunidad
para conocer la realidad de cada integrante de la comunidad administrativa y

mejorar sus habilidades interpersonales.
¢Para qué disefar talleres de sensibilizacion?

Para crear conciencia en la comunidad, sobre la aplicacion y utilizacion de
normas de redaccion de documentos encaminada al fortalecimiento
administrativo.

Para mejorar el desempefio en las labores administrativas de esta area en lo
referente a la redaccion de documentos y para optimizar su gestion y procesos,

garantizando su operatividad y eficiencia.

Para lograr un estado de conciencia en los funcionarios que participen en los

talleres de redaccion de documentos alcanzando la calidad en su desempefio y en
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la atencién a los usuarios tanto externos como internos, orientando el rumbo de

sus esfuerzos hacia el logro de los objetivos institucionales.

Fases para el disefio de talleres de sensibilizacion.

Comprende cuatro sesiones:

12 Sesion de Inicio.- Hace referencia a la formacion de la “Comunidad de
Aprendizaje” en la que se presentan los objetivos del taller y se establecen los

acuerdos para su desarrollo.

2% Conociéndome.- Aborda elementos para el autoconocimiento de los
participantes con el planteamiento de los temas, de normas y técnicas de redaccion
de documentos.

3% Abriendo canales.- Se manejan los temas que nos llevan a considerar las
normas de redaccion y el papel que cumple la comunicacién, para conformar un

trabajo en equipo.

42 Sesion de Cierre.- Que tiene como objetivo integrar los temas tratados en
todas las sesiones, por medio de una reflexion grupal, permitiendo a los

participantes identificar la experiencia.

La metodologia propuesta para el desarrollo de las sesiones parte, de
aprendizajes significativos, promoviendo el aporte activo de los participantes
mediante la reflexion individual y grupal, la discusion critica y el planteamiento
de propuestas de acuerdo a sus intereses y necesidades, para llegar finalmente a

conclusiones que sinteticen la experiencia y el conocimiento.

6.6.6.2. Manual de Normas y Procedimientos
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Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de

los cuales se canaliza la actividad operativa de la institucion u organizacion, al

igual que la enunciacion de normas de funcionamiento basicos a los cuales

deberan ajustarse los miembros de la misma.

Normas de procedimientos: es la relacion por escrito de la secuencia de los

procedimientos que constituyen la base de la institucion u organizacion. De

acuerdo a la necesidad, en la actualidad se cuenta con manuales que guian otras

actividades, como las siguientes:

\

\

A\

\

A\

Manual para Especialistas. Agrupa normas, pautas e instrucciones de
aplicacién para determinadas actividades o tareas; por ejemplo: manual

del vendedor o compendio de la secretaria.

Manual del Empleado. Su propdsito es lograr una rapida asimilacion de
personal nuevo (induccion) asi como para posterior entrenamiento, este

manual es Util para niveles intermedios u operativos.

Manual de Contenido Multiple. La mayoria de los manuales de oficina

estan disefiados intencionalmente para varios fines.

Manuales de Finanzas. Las responsabilidades del contralor y tesorero
exigen instrucciones numerosas y especificas para proteger los bienes de
la institucion y asegurar la comprension de sus deberes en todos los

niveles de la administracion.

Manuales del Sistema. Este manual debe ser desarrollado a medida que
se lleva a cabo el sistema, y esta constituido por un grupo de manuales o
partes y estructurado con los objetivos del sistema, datos, arquitectura

fisica del sistema, indice de componentes, etc.
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B Manual de Calidad. Es importante que los requisitos y el contenido del
sistema y del manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la
norma que se intenta satisfacer, misma que suministra los lineamientos

para el desarrollo de los manuales de calidad.
6.6.6.3. El archivo documentos.
Definicion de Archivo.
SEVILLA, Antonieta (2000) “Sugerencias para la secretaria eficaz”, dice:
“Consiste en un conjunto ordenado de documentos que se guardan con un fin
concreto de acuerdo con unas normas Yy criterios previamente establecidos.

También denominamos fichero al lugar fisico donde se almacena Ila

documentacion”
Importancia del Archivo
B Por imperativo legal: el Codigo de Comercio obliga a conservar los libros
y documentacion que generan derechos y obligaciones de la empresa en
relaciébn con otras personas persistiendo la obligacion aunque cese la
actividad empresarial.
B Por interés propio: la informacion es la base y fundamento de gran parte
de las decisiones que se toman en la empresa y esta, muchas veces,
contenida en los documentos.

Las funciones del archivo

Segin: DUANE, Michael (2009) “Administracion estratégica una

herramienta para la competitividad”. Las funciones del archivo son:

B Guardar, conservar y custodiar la informacion.
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B Facilitar rapida y comodamente la documentacion.
B Constituir un Centro activo de informacion.

B Cumplir con las disposiciones legales.

Clasificacion del Archivo

Segin: DUANE, Michael (2009) “Administracion estratégica una herramienta
para la competitividad”. Los archivos se clasifican dentro de las siguientes

categorias:

Archivo Activo

Constituye la documentacion producto de la actividad institucional,
documentacién que es sometida a continua utilizacion y consulta. Se encuentran

en los siguientes archivos:

B Archivo de Recepcion y Registro: Constituye el Inicio de la gestion

documental.

B Archivos de Oficina: Son archivos generados por las actividades de cada
unidad administrativa. Su funcion es la organizacion y la conservacion de

la documentacién mientras su utilizacion es constante.

B Archivo Central: Este archivo es Gnico en cada entidad y podra contener el
archivo de recepcién y registro; es el responsable del control del
tratamiento documental que se produce en cada unidad administrativa y
recibir la documentacion considerada pasiva que le transfieren los archivos

de oficina.

B Archivo Descentralizado: Archivo independiente del archivo central, con

las mismas responsabilidades del archivo de oficina.
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Archivo Intermedio

Administrador de las series documentales transferidas por los Archivos
Centrales permanece en éste hasta que prescriban sus valores administrativos.
Segiin VILLACIS, Zoila (1990) “Manual de Archivo”. Manifiesta que los

archivos son los siguientes:

Archivo centralizado: la totalidad de la documentacién se concentra en un
solo lugar, desde aqui se atiende a los distintos departamentos de la empresa.
Cuando una seccion o departamento necesita disponer de cierta documentacion, la

solicita por escrito al archivo central.
Las ventajas son:
El archivo lo atiende profesionales especialistas.

Pueden establecerse criterios Unicos para la clasificacion

Permite el ahorro en instalaciones, equipos y materiales.

NN N

También el ahorro de tiempo en la busqueda de informacién.

Archivo descentralizado: La documentacion se reparte en diversas

secciones, pasado cierto tiempo se lleva a un depésito coman.

Las ventajas son:

B Mayor proximidad y accesibilidad.
B Evita los tramites de peticion.

Los inconvenientes son:

B Se repiten tareas de archivo.
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B Se multiplican los espacios, equipos, materiales y personal relacionados

con los diferentes archivos.

Archivo Mixto: En general las empresas llevan este sistema, se centraliza la

documentacion de caracter general y se descentraliza la de las secciones.

Archivo individual: Contiene la documentacion que consulta y maneja cada

persona en su propio trabajo.

Archivo departamental: Cada departamento o0 seccién guarda la

documentacién que maneja cada uno.

Archivo general: Se guarda la documentacion procedente de cada uno de los
departamentos.

Archivo Activo: Guardan la documentacidn que se consulta con frecuencia

Archivo semiactivo: Se recogen documentos del archivo activo que dejan
de estar vigentes, pero que no se destruyen.

Archivo definitivo o inactivo: Se guardan los documentos que aun habiendo
perdido su vigencia o caracter actual conservan un valor histérico o documental
para la empresa.

Condiciones de un buen archivo

VILLACIS, Zoila (1990) “Manual de Archivo”. Expone que el archivo debe tener

las siguientes condiciones:

B Ser de facil uso: cualquiera puede buscar en él.
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\

Debe ser rapido: que se tarde poco en encontrar la documentacion que se
busca.

\J

Debe ser flexible, debe permitir oscilaciones razonables del volumen sin

crear grandes dificultades.

Ha de ser continuamente comprobado en cuanto a su eficacia.

\ I\

Deber ser seguro. Los documentos no deben deteriorarse por la humedad,

roedores.

\

En general, deben ser rentables, es decir, que su eficacia sea maxima a un
coste minimo. Como norma, el coste del archivo, mas el coste de la
busqueda de documentacion en el mismo deben ser menores que el gasto
que se ocasiona por la falta del documento, entendiendo gasto en un

sentido amplio

Reglas para organizar el archivo.

VILLACIS, Zoila (1990) “Manual de Archivo”. Para que la tarea de
archivo se méas agradable y til a todo el mundo se deben tener en cuenta estas

cinco reglas:

B Elige un método de archivo adecuado, que sea simple, preciso, comodo y

flexible.

B Archiva al dia. No acumules los papeles y respeta el tiempo dedicado al

archivo.
B Divide el trabajo en diferentes operaciones, pero de la misma manera cada

dia: primero clasificar y rotular, después separar por epigrafes y después

guardar.
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Lo

Lo

Haz facil la busqueda por distintos medios: marca con rotulador
fluorescentes los titulos, incrementa la visibilidad de los datos, usa colores,

pon referencias.

Controla los préstamos fijando plazos de devolucion, anotando los datos

de quien lo retira, reclamando los préstamos a su vencimiento.

Clasificacion alfabética

Es uno de los sistemas mas sencillos y empleados con més frecuencia en los

archivos. Consiste en ordenar tomando como referencia las letras del alfabeto,

segun el orden en que aparecen en el mismo.

Lo

\J

\J

A\

Cuando un nombre se compone de varias palabras hay que determinar cudl
es la palabra principal o palabra ordenatriz, es decir aquella que vamos a
tomar como clave, referencia o guia para la clasificacion; el resto de las
palabras del nombre estdn subordinadas a éstas. La palabra ordenatriz

sigue unas normas:
Nombres de personas individuales: la ordenatriz es el primer apellido, si
dos nombres tienen el mismo apellido, se ordena por el segundo y si

también coinciden por el nombre propio.

Cuando hay apellidos compuestos: Si estan separados 0 no por guion, se

toman como una sola palabra a efectos de su clasificacion.

Cuando incluyen articulos o alguna otra particula complementaria:

B Cuando son nombres espafioles las particulas gramaticales no se

tendran en cuenta.
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B Cuando son nombres extranjeros, ante la duda, si tendremos en cuenta

para su clasificacion.

Nombres de empresas o instituciones:

Lo

\

\

\

\J

Si incluyen un nombre propio se sigue el mismo criterio que en las
personas fisicas y si van acompafiados de hijos de ... viuda de... no se
tendré en cuenta.

Palabras genéricas que forman parte del nombre como por ejemplo bar,
papeleria, tampoco se tendra en cuenta. Siempre tomaremos como
ordenatriz el primer nombre significativo que aparezca en la denominacion

de la empresa.

Nombres de organismos oficiales o instituciones: si tomamos como

ordenatriz en nombre genérico, Ministerio de Trabajo, Banco Central.

Empresas conocidas por las siglas del nombre, se ordenaran por las

mismas.

Nombre de empresas extranjeras tomaremos como palabra guia la primera

que aparece en el nombre.

Tipos de Archivos

Lo

L

Archivo cronoldgico. Los expedientes se forman agrupando los
documentos generados por fechas, indican afio, mes y dia.

Archivo geografico. Expedientes integrados con documentos clasificados

segun la ciudad, estado o pais.
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B Archivo por asuntos. Se integran expedientes de acuerdo al asunto tratado

en el texto de cada documento.
B Archivo numérico. Los expedientes se ordenan por ndimero progresivo.

El numero del expediente se asignard a cada persona fisica o moral

conforme se vayan abriendo.
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6.7. Modelo Operativo (Plan de accion).

Cuadro No. 19. Modelo Operativo.

Secretaria General del Concejo
del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

la institucion.

Materiales:

Impresiones.
Copias.
Papel bond.

Socializacion Socializar los resultados de la | Organizacion Humanos: Investigadora:
investigacion con los | socializacion. Investigador Silvia del Socorro Vaca | Jueves 4 de
funcionarios de la Secretaria | Conversacion con los | Autoridades. Tamayo. abril del
General del Concejo del | funcionarios de la Secretaria | Funcionarios 2013
Municipio del Distrito | General del Concejo del
Metropolitano de Quito. Municipio del Distrito. Materiales:

Socializacion de los | Impresiones.
resultados de la investigacion | Copias.
Papel bond.
Tecnoldgico.
Computador.
Infocus.

Planificacién Planificar la elaboracion del | Andlisis de los resultados. Humanos: Investigadora: Viernes 6y
Manual de archivo para el | Toma de decisiones. Investigador Silvia del Socorro Vaca | sabado 6 de
mejoramiento de la calidad de | Conclusidn de la propuesta. Autoridades. Tamayo. abril del
servicio al cliente en la | Presentacion al directivo de | Funcionarios 2013
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Tecnoldgico.

Computador.
Infocus.
Ejecucion Ejecutar la elaboracion del | Puesta en marcha la Humanos: Investigadora: Jueves 11
Manual de archivo para el | propuesta de acuerdo con las | Investigador Bertha Inés  Mora | de abril del
mejoramiento de la calidad de | fases programadas. Autoridades. Salazar 2013
servicio al cliente en la Funcionarios
Secretaria General del Concejo
del Municipio del Distrito Materiales:
Metropolitano de Quito. Impresiones.
Copias.
Papel bond.
Tecnoldgico.
Computador.
Infocus.
Evaluacion Evaluar la elaboracion del | Capacitacion a los Humanos: Investigadora: Viernes 12
Manual de archivo para el | funcionarios. Investigador Bertha Inés  Mora | de abril del
mejoramiento de la calidad de | Elaboraciéon de informes de | Autoridades. Salazar 2013

servicio al cliente en la
Secretaria General del Concejo
del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

desempefio.
Toma de
oportunos.
Correccién de errores.

correctivos

Funcionarios

Materiales:

Impresiones.
Copias.
Papel bond.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
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6.8. Administracion de la propuesta
Cuadro No. 21. Administracion de la propuesta.

Investigadora.
Autoridades.

Funcionarios.

Organizacion de la socializacion.

Conversacion con los funcionarios de la
Secretaria General del Concejo del Municipio
del Distrito.

Socializacion de los resultados de la

investigacion

Investigadora: Silvia del

Socorro Vaca Tamayo.

Secretaria  General del | Investigadora.
Concejo del Municipio del | Autoridades.
Distrito Metropolitano de | Funcionarios.
Quito

Anélisis de los resultados.

Toma de decisiones.

Conclusion de la propuesta.

Presentacion al directivo de la institucion.
Puesta en marcha la propuesta de acuerdo con
las fases programadas.

100

Investigadora: Silvia del
Socorro Vaca Tamayo.

Investigadora.
Autoridades.

Funcionarios.

Capacitacion a los funcionarios.
Elaboracion de informes de desempefio.
Toma de correctivos oportunos.
Correccion de errores.

200

Investigadora: Silvia del
Socorro Vaca Tamayo.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
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6.9. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta.

Cuadro No. 22. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta.

evaluar?

1. Tomando en consideracion que para un

1. ¢Quiénes solicitan

adecuado manejo, organizacion vy
clasificacion del archivo se requiere de
diversas técnicas la evaluacion de la
presente  propuesta educativa es
solicitada por:

Autoridades institucionales.

La investigadora.

2. ¢Por qué evaluar?

2. Porque es importante medir la calidad
del servicio al cliente mediante una
atencion demostrando eficiencia y
efectividad conllevando al
fortaleciendo la imagen profesional e

institucional.

Por que, el procedimiento de clasificar,
organizar y conservar los registros de
una empresa en forma sistematica es
una actividad que se realiza con la
finalidad de lograr rapidez y eficacia

en la localizacion de los documentos.

3. ¢Para qué evaluar?

3. Para conocer el impacto de la propuesta
como parte de la investigacion, del
desarrollo cognoscitivo después de
aplicar la clasificacion del archivo y

varias técnicas que posibilitan su
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conservacion.

Para lograr una mayor eficiencia,
seleccionando el sistema que mejor se
adapte a su actividad especifica
siguiendo una coordinacion sistematica
que permita mayor fluidez y garantia de

informacion y control

4. ;Con que criterios? | 4. Los criterios de evaluacion se realizaran
mediante la validez, confiabilidad,
practicidad y utilidad de las técnicas y
clasificacion del archivo para guardar
de forma ordenada documentos Uutiles,
haciéndolo de un modo ldgico y eficaz
que permita su posterior localizacion
de la forma mas répida posible cuando

sea necesario.

5. ¢ Indicadores? 5. Objeto del archivo:

Conservar los documentos, resaltando
que la Ley obliga su preservacion
estableciendo plazos minimos de
mantenimiento, durante los cuales

puede ser requerida su presentacion.

Ordenar y clasificar los escritos que
entran y salen diariamente con la
finalidad de proporcionar informacion
sobre el funcionamiento y los asuntos
tratados por la entidad.

Ser un centro activo de informacion
que permita relacionar los nuevos

documentos con los ya archivados.
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Servir como medio de consulta cuando
se pretenda indagar en las actuaciones

del pasado.

Servir  como elemento probatorio
cuando el organismo o0 entidad
pretende demostrar la realizacion de un

acto o la forma de hacerlo.

6. ¢ Quién evalla?

6. La evaluacion es realizada por:
Las autoridades institucionales.
Los funcionarios.

El investigadora

Si fuere necesario los propios clientes.

7. ¢ Cuando evaluar?

7. Evaluar durante los procesos del archivo
de documentos al:
Recibir.
Clasificar.
Organizar.
Almacena.
Localizar.

Eliminar documentos.

8. ;Como evaluar?

8. La evaluacion, serd utilizada como un
instrumento de control cognitivo,
conductual y social que fija pardametros,
permitiendo que las autoridades y los
funcionarios  apliquen las normas

establecidas en el Manual de archivo

9. ¢Fuentes

informacion?

de

Alberto Mantilla, Samuel. (1998).
Control Interno, Editorial COSO.
Ediciones, Cuarta Edicion. II.

CAHUASQUI, Martha.  (2009).
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Organizacién y Practica de Oficina.

Capitulo 1.
NUNEZ, Yolanda. (2008).
Organizacion de documentos

empresariales. Capitulo I1.
http://www.mundoarchivistico.com.ar/
?menu=articulos&id=288.
http://www.archivonorma.com/old/ind

ex.php?secc_id=6&temaidn=13

10. ¢Con que evaluar? | Se evalua:

Mediante el procedimiento para
archivar:  inspeccionar, clasificar,
distribuir, archivar.

Aplicando la normalizacion de las
politicas y procedimientos de gestion
de registros.

Registrando  la  prestaciéon  de
documentos y proteccion adecuada a
todos los registros, posibilitando su
recuperacion en la forma maés efectiva
y eficiente mediante el uso de précticas

y procedimientos normalizados.

La atencion personalizada, eficiente y
eficaz al cliente.

Elaborado por: Silvia del Socorro Vaca Tamayo.
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Anexo A. Encuesta dirigida al Funcionario de la Secretaria General del
Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION: SECRETARIADO EN ESPANOL
ENCUESTA APLICADA AL FUNCIONARIO DE LA
SECRETARIA GENERAL DEL CONCEJO DEL MUNICIPIO
DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

ENCUESTA No. 1 FECHA: de marzo del 2013
Indicaciones Generales:

B Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependerd el éxito de la
investigacion.

M Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (x) la
respuesta que crea pertinente.

B La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO
OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario de la Secretaria
General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
1. ¢Usted conoce las normas y principios basicos del sistema de archivos?
Si (.....)
No (.....)
2. ¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio los funcionarios
conocen los principios de la organizacién archivistica?
Si(.....)
No (.....)

3. ¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio el ordenamiento de
documentos se realiza mediante el sistema de archivo alfabético?
Si (.....)

No (.....)

4. ¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio se asigna una
numeracion a los expedientes para ordenarlos de forma codificada y
progresiva?

Si(.....)
No (.....)

5. ¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio los documentos son
archivados en un tiempo determinado ya se organizados por dias, meses,
afnos, horas?

Si(....)
No(.....)
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6.

¢La Secretaria General del Concejo del Municipio posee programas de
seguridad para proteger y conservar los documentos en cada una de las
unidades archivisticas?

Si (.....)

No(.....)

¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio el archivo sirve como
medio de consulta cuando se pretende indagar en las actuaciones del

pasado?
Si (.....)
No (.....)

¢En la Secretaria General del Concejo del Municipio el sistema de archivo
es de facil uso, rapido, flexible, comprobado y seguro?

Si (....)
No (.....)

“La confianza en si mismo es el primer paso para el éxito.*
Anonimo
GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION
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Anexo B. Encuesta dirigida al Cliente de la Secretaria General del Concejo
del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA
EDUCACION: SECRETARIADO EN ESPANOL
ENCUESTA APLICADA AL CLIENTE DE LA SECRETARIA
GENERAL DEL CONCEJO DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

ENCUESTA No. 1 FECHA: de marzo del 2013
Indicaciones Generales:

B Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependera el éxito de la
investigacion.

M Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (x) la
respuesta que crea pertinente.

B La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario de la Secretaria
General del Concejo del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
1. ¢Usted considera que la direccion organiza a la gente promoviendo el
desarrollo de actitudes de servicio para una atencion de calidad?
Si(.....)
No (.....)
2. ¢Cree usted que la empresa posee un sistema computarizado que permita
al personal prestar un buen servicio en forma répida y eficiente?
Si (.....)
No (.....)
3. ¢Usted considera que el comportamiento demostrado por el funcionario
que le atendid inspira confianza y seguridad?
Si (.....)
No (.....)
4. ¢Considera usted que el desempefio del servicio se realizd de manera
correcta y a la primera vez?

Si (.....)
No (.....)
5. ¢Lacomunicacion entre usted Yy el funcionario fue: cordial, clara, precisa?
Si(.....)
No(.....)

6. ¢Considera usted que las instalaciones son atractivas visualmente,
cuidadas y aptas para brindarte el servicio que usted se merece?

Si(....)
No(.....)
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7.

¢Usted recibié una excelente atencion, con amabilidad, respeto, confianza,
sinceridad?

Si (.....)

No(.....)

¢Considera usted que los funcionarios deben recibir una capacitacion para
atenderlo mejor?

Si (....)
No (.....)

“La confianza en si mismo es el primer paso para el éxito.*
Anonimo
GRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION
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Anexo C. Croquis de ubicacion de la Secretaria General del Concejo del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
Secretaria General del Concejo

El Palacio Municipal de Quito es la sede del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito. Esta ubicado en el lado oriental
de la Plaza de la Independencia, fue construido en 1973 durante
la Alcaldia de Sixto Durén Ballén tras el derrocamiento del
antiguo palacio municipal en 1962 en la administracion de Julio
Moreno.

Las dependencias que el Palacio Municipal de Quito alberga son,
el Despacho del Alcalde Metropolitano, los despachos de los 15
Concejales, la Administracion General, la Procuraduria
Metropolitana, la Secretaria General del Concejo y la Secretaria

de Comunicacion.
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Anexo E. Jefe la Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.

Ab. Diego Almeida Campana, desempefia las funciones de la
Secretaria General del Concejo del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, aprueba los reglamentos, manuales de
funciones y dicta normas y procedimientos necesarios para el

cumplimiento de las actividades de la Entidad.
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Anexos E. Manual de archivo.

Manual de archivo
para ¢l mejoramiento
de la calidad de servicio
al cliente en la Secretaria General
del Concejo del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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INSTRUCCIONES
PARA EL U SO

El presente Manual esta estructurado por capitulos, de

manera que sea facil la comprension y lectura del mismo.

El Manual es presentado de lo general a lo particular. Para
conocer el contenido de los capitulos que componen el manual, el
usuario debe ir al indice general, en éste, se ubican sus capitulos y
sus elementos, permitiendo al usuario localizar facilmente los

puntos o temas de interés particular.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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INTRQ[JCCION

El presente manual contiene la descripcion de actividades que

deben seguirse en la identificacion, clasificacién y archivo de escritos.

Para aprovechar la informacion del presente Manual de

archivo enfocado en el mejoramiento de la calidad de servicio

al cliente y fortalecer en su practica laboral administrativa,

considere las siguientes recomendaciones:

L

Lea atentamente la informacién que se presenta en este
documento, subrayando las “palabras-clave” que se relacionan
con conceptos, propositos, criterios de seleccion 'y
procedimientos de aplicacion.

Identifique los aspectos para seleccionar un taller que pudiera

aplicarse en su grupo de aprendizaje.

Aplique las normas y técnicas de redaccion, siguiendo las
recomendaciones asi como todos los pasos de su

procedimiento de ejecucidn.

Aproveche su experiencia frente al grupo para realizar las
modificaciones que se ajusten a sus necesidades, los
requerimientos del contenido tematico y las caracteristicas de

los asistentes.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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IMPORTANCIA.

La importancia del manual se evidencia en la manera
detallada de las técnicas, normas, procedimientos a

utilizarse dentro de una institucion u organizacion.

Tienen la finalidad de detectar fallas que se presentan
con regularidad, evitando errores por la clasificacion
inadecuada de documentos sobretodo al: organizar, evaluar,
clasificar, valorar y revisar las condiciones fisicas y la

durabilidad de los soportes documentales.

Tiene como trascendencia el fijar politicas y expedir
los reglamentos necesarios para organizar la conservacion y

uso adecuado del patrimonio documental institucional.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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ooBJETIVOS

ELMNUAY

Proporcionar un instrumento técnico-administrativo que
norme la clasificacién y conservacion documental con la adopcion
y manejo de conceptos y elementos que posibiliten la optimizacion
de recursos: humano, material, técnico y tecnoldgico contribuyendo
en la implementacion de normas y procedimientos, que aseguren la
proyeccion de la imagen corporativa y la integridad de la

informacion desde el momento de su produccion.

Formular, orientar, coordinar y controlar la politica de
archivos acorde con los aspectos econémicos, sociales, culturales,

cientificos y tecnoldgicos.

Mejorar la eficiencia administrativa mejorando los
procedimientos al clasificar, organizar y conservar los registros de
la empresa en forma sistematica con la finalidad de lograr rapidez y

eficacia en la localizacion de los documentos.

AUTORA: Silvia del Socorro Vaca Tamayo
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EL ARCHIVO.

Documento

Para la Real Academia Espafola
documentar significa "probar documentos”,
al mismo tiempo define como documentos
""un escrito o cualquier otra cosa que pruebe

0 acredita algo". Este seria el concepto

RIVERO ORTEGA, Ricardo. (2007). La Ley de Patrimonio Histdrico
Espafiol define el documento como "toda expresion en lenguaje natural o
convencional y cualquier otra expresion grafica, sonora o en imagen, recogidas en
cualquier tipo de soporte material, incluidos los soporte informéaticos. Documento,

registro y archivo: concepto y descripcién. Pamplona: Aranzadi.

Desde el punto de vista administrativo, documento es toda informacion o
hecho fijado o registrado en cualquier tipo de soporte material que sirvan para

comprobar o acreditar algo.

Segun; RIVERO ORTEGA, Ricardo. (2007). Tendrén la consideracion de
documento publico administrativo los documentos vélidamente emitidos por los

organos de las Administraciones Pablicas.
B Cada Administracion  Plblica determinard reglamentariamente los

organos que tengan atribuidas las competencias de expedicion de copias

autenticas de documentos publicos o privados.
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\

Las copias de cualesquiera documentos publicos gozardn de la misma

validez y eficacia siempre que exista constancia de que sean auténticas.

\

El documento oficial retne, en general, las mismas caracteristicas que los

deméas documentos aunque con algunas salvedades:

\J

La mayoria de estas relaciones se realizaran a través de unos impresos ya

preestablecidos o normalizados;

\

Ha de quedar constancia de la fecha de recepcion del documento.

\

El soporte material puede ser muy variado y cada vez con més frecuencia
se utilizan los soportes audiovisuales, graficos, informéaticos, nos
centraremos en el documento escrito que sigue siendo el mas utilizado y el

gue con mas frecuencia vamos a manejar.

\

El documento, al mismo tiempo que fuente de informacidn, se reconoce
legalmente como prueba de que un acto ha sido o no ejecutado, aunque no
todos los documentos se encuentran regulados adecuadamente.

Soporte Documental

B Medios en los cuales se contiene informacion, segln los materiales

empleados.

B Los archivos en papel existen los Archivos audiovisuales, fotograficos,

filmicos, informaticos, orales y sonoros.

B El término "conservacion”, en el &mbito de los archivos y bibliotecas, hace

referencia a todas aquellas medidas destinadas a proteger adecuadamente
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los documentos, con el fin de prolongar su utilizacion en condiciones

Optimas durante el mayor tiempo posible.

El archivo.

El archivo permite organizar de una

manera adecuada los documentos.

Definicion.

La palabra archivo, del latin archivium, presenta tres acepciones distintas de
acuerdo con el Diccionario de la real Academia de la Lengua Espafiola. (2008),
es un lugar donde se custodian documentos puablicos o particulares (lo que
significa la existencia de archivos no solo oficial sino también semipublicos,
comerciales o particulares); conjunto de estos documentos y el mueble/s que los

contienen (carpetas, guias, etc., donde se colocan).

Otras disposiciones hacen referencia al archivo como aquella institucion
que cumple con la funcién primordial de reunir, organizar, conservar y difundir,

utilizando las técnicas adecuadas.
También se conoce con el nombre de servicio especializado (Servicio de

Archivo), que tiene como mision el recibir, clasificar, custodiar y facilitar

documentos.
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Archivar significa guardar de forma ordenada documentos Utiles,
haciéndolo de un modo légico y eficaz que permita su posterior localizacion de la
forma mas rapida posible cuando sea necesario.

Material de archivo.

El material de archivo mas corriente lo constituyen:

B Carpetas.

Archivadores tipo Z.

\ I\

Guias, etc.

Clases de archivos.

El archivo general es el encargado
de organizar los  fondos
documentales para ponerlos al

servicio de la informacion, la

Segun el grado o frecuencia de utilizacion:

B Archivos activos o de gestion: recogen documentos recién entregados en la

entidad o de consulta frecuente.

B Semiactivos: contienen documentos provenientes de archivos activos por

haberse realizado sobre ellos el trabajo concreto.
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B Inactivos: recoge los documentos que habiendo perdido todo su valor

operativo y funcional, conservan valor historico, politico, o documental.

Segun el lugar de emplazamiento:

B Generales o centralizados: documentos que se conservan en el mismo

lugar y es consultado por distintos departamentos.

B Descentralizados o parciales: se encuentran en las distintas dependencias
de la entidad. Estos a su vez pueden ser:
B Departamentales o por secciones.- en el propio departamento por ser

utilizado constantemente por este.

B Personales.- de cada puesto de trabajo siendo de acceso inmediato.

Funciones del archivo

Segin; RIVERO ORTEGA, Ricardo.
(2007). La principal funcion del archivo
consiste en la conservacion de documentos,
resaltando que la Ley obliga a ello
estableciendo unos plazos minimos de

conservacion, durante los cuales puede ser

requerida su presentacion.
B Estos documentos se conservaran debidamente ordenados y clasificados,
conservacion gue proporciona informacion sobre el funcionamiento y los

asuntos tratados por la entidad.

B El archivo sera eficaz cuando se encuentra rapidamente lo que se busca.
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B Otra funcidn del archivo es la de ser un centro activo de informacion que

permite relacionar los nuevos documentos con los ya archivados.

B Ademas sirve como medio de consulta cuando se pretende indagar en las

actuaciones del pasado.
B También el archivo sirve como elemento probatorio cuando el organismo
0 entidad pretende demostrar la realizacion de un acto o la forma de
hacerlo.
El archivo fisico.

Caracteristicas:

B Cada archivo fisico contiene Unicamente un formato de registro de

longitud fija.

B Puede tener una via de acceso en secuencia por claves para presentar los

datos en una secuencia distinta del orden en que se afiadieron los registros.

B Custodia y administracion de archivos fisicos inactivos y activos

manteniendo la confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

B El proceso consiste en la recepcion, codificacion, elaboracion de base de
datos, almacenamiento, administracion y transporte de los archivos
fisicos.

Mobiliario de archivo

P2 Mobiliario de archivo metalico.

®=2 Mobiliario de archivo modular.
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P Mobiliario de archivo Multiuso.

B Mobiliario de archivo plano.

Lamparas:

B Lamparas de pie.

B Lamparas de sobremesa.

Mesas.

®= Mesas de centro.

P2 Mesas para impresora.

P2 Mesas de oficina.

& Mesas para ordenador.

Sillas.

= Sillas de conferencias.

B Sillas de contacto permanente.

2 Sillas de direccidn.

B Sillas de espera.
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B Sillas estandar.

B Sillas sincronizadas.

B Taburetes.

B Carretilla.

B Cestas de almacenamiento.
Condiciones ambientales y de seguridad.

Ubicado en un lugar donde no exista ninguno de los peligros identificados
en la norma para los documentos a causa de la ubicacion, el entorno, el fuego, el
agua, los almacenamientos inadecuados, los robos, el vandalismo, el terrorismo.

Rentable y con poco coste energético, valorado para toda su vida
planificada (minima de 20 afios) y, preferentemente, con espacio para
ampliaciones més all& de la duracion planificada.

Que no dependa excesivamente de equipamientos y maquinaria de alta
tecnologia para mantener un entorno estable y donde los equipos funcionen
siempre correctamente.

Donde exista una estrategia global de proteccién contra incendios,
preferentemente con un sistema de extincion automatico mediante rociadores de
agua o un gas homologado.

Sistema de informacioén

El Sistema formal es para recabar, integrar, comprar, analizar y difundir

informacidn interna y externa de la empresa en forma oportuna, eficaz y eficiente.
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Elementos de un sistema de informacion

Un sistema de informacion (SI) es un conjunto organizado de elementos,

estos elementos son de 4 tipos:

P Personas.

®= Datos.

B Actividades o técnicas de trabajo.

B Recursos materiales en general (tipicamente recursos informaticos y de

comunicacion, aunque no tienen por qué ser de este tipo obligatoriamente).

No obstante un sistema de informacién puede estar basado en el uso de
computadoras son sistemas implementados para grabar, almacenar y distribuir
expresiones linguisticas, asi como para extraer conclusiones a partir de dichas

expresiones.

Tipologias de archivos.

Los documentos son debidamente

guardados para brindar una optima

atencion a los clientes.
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\

Los sistemas de archivos, estructuran la informacién guardada en una
unidad de almacenamiento (normalmente un disco duro) de una
computadora, que luego sera representada ya sea textual o graficamente

utilizando un gestor de archivos.

\

La mayoria de los sistemas operativos poseen su propio sistema de

archivos.

\

Lo habitual es utilizar dispositivos de almacenamiento de datos que
permiten el acceso a los datos como una cadena de bloques de un mismo

tamanio, a veces llamados sectores, usualmente de 512 bytes de longitud.

\

En la practica, un sistema de archivos también puede ser utilizado para
acceder a datos generados dindmicamente, como los recibidos a través de
una conexién de red (sin la intervencion de un dispositivo de

almacenamiento).

Clasificacion y registro de documentos

B Administracion de documentos: Conjunto de métodos y practicas
destinados a planear, dirigir y controlar la produccion, circulacién,
organizacion, conservacion, uso, seleccion y destino final de los

documentos de archivo.

B Archivistica: Disciplina que trata de los aspectos tedricos y practicos de

los archivos y la administracion de documentos.
B Archivo: Conjunto organico de documentos en cualquier soporte, que son

producidos o recibidos en el ejercicio de sus atribuciones por las

dependencias y entidades.
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B Archivo de Concentracion: Unidad responsable de la administracion de
documentos, cuya consulta es esporadica por parte de las unidades
administrativas de las dependencias y entidades y que permanecen en él

hasta su destino final.

B Archivo de Tramite: Unidad responsable de la administracion de
documentos de uso cotidiano y necesario para el ejercicio de las

atribuciones de una unidad administrativa.

B Archivo Histérico: Unidad responsable de organizar, conservar,

administrar, describir y divulgar la memoria documental institucional.

Elementos que conforman el archivo.

Actualmente el archivero
moderno utiliza las tecnologias
de la informacion como medios
para agilizar los procesos
archivisticos. De tal manera, que
los documentos primarios de
valor temporal y permanente los
organiza, describe, conserva y
los pone al uso del productor del
documento y al usuario externo.

B Asunto: Contenido especifico de cada una de las unidades documentales
(documento de archivo, expediente), serie documental o rubro temaético
gue permite la individualizacion dentro del conjunto de caracteristicas
homogéneas al que estan integrados: tema, motivo, argumento, materia,
cuestion, negocio o persona de que se trata un expediente 0 documento de

archivo y que se genera en consecuencia de una accién administrativa.
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\

Baja documental: Eliminacion de aquella documentacion que haya
prescrito en sus valores administrativos, legales, fiscales o contables y que

no contenga valores historicos.

\

Carétula: Frente del expediente donde se estableceran los elementos

minimos para describir su contenido.

\J

Carpeta: Contenedor formado por dos tapas de papel o material flexible
que sirve para integrar documentos de archivo. Se le conoce como

"félder".

\J

Catalogo de Disposicion Documental: Registro general y sistematico que
establece valores documentales, plazos de conservacion, vigencia

documental, clasificacion de reserva o confidencialidad y destino final.

\J

Ciclo vital de los documentos: Etapas en las que se divide al documento de
archivo conforme a su uso, valor y ubicacion: etapa activa (uso constante
por el &rea generadora, valores primarios, archivo de trdmite, etapa
semiactiva (uso esporadico por el area generadora, con valores primarios,
archivo de concentracion), etapa historica (valores permanentes, uso

publico, archivo historico.

Custodia legal de documentos.

CAHUASQUI, Martha. (2008).La custodia de documentos es un paso mas
en la gestion documental e implica la existencia de un tercero que se
responsabiliza de archivar, con garantias técnicas y legales, los documentos de

otras organizaciones.
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El incremento de documentacion en las empresas, y la necesidad de
conservar fisicamente algunos originales como contratos, escrituras, polizas etc.,
induce a considerar espacios alternativos a las propias oficinas con precios mucho
menores, ya que el coste del metro cuadrado, sobre todo en el centro de las

ciudades, supone un gasto elevado.

Para solucionar este problema existen empresas que cuenta con un servicio
de custodia de alta calidad, garantizando un tiempo de entrega de la
documentacién requerida, entre 2 y 24 horas, segun las necesidades del cliente
ofrecer el servicio de custodia de informacion basado en el almacenamiento de
documentos, tanto firmados digitalmente y/o cifrados como sin firmar y/o cifrar y
garantizando que el documento custodiado mantiene a lo largo del tiempo el

mismo valor legal.
Ventajas:
B Gracias al habitat seguro su empresa eliminara el riesgo de extravio o robo
de documentos importantes para usted. Al mismo tiempo dispondré de una

rapida reaccion ante consultas de estos documentos.

B Le permitiran almacenar y administrar grandes cantidades de documentos

valorados, logrando ubicar facilmente cualquier documento requerido.

B Tendrd una completa proteccion a sus documentos valorados ante

siniestros de la naturaleza como incendios, terremotos e inundaciones.
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Normas técnicas para la administracion, custodia y conservacion de los

documentos

YRIGOLLEN BRACAMONTES, Cynthia. (2010). Las presentes normas
técnicas tienen como objetivo regular la administracion, custodia y conservacion
de los documentos y facilitar la interpretacion y aplicacion uniforme de las
politicas archivisticas. Importancia y manejo de gestion y organizacion de

archivos y documentacién en la empresa. (Pagina 53).

B2 Norma No. 1.- Registro e inventario de la documentacion.- Los
documentos emitidos o recibidos deben mantenerse un inventario

actualizado de la documentacion que custodia el archivo.

B Norma No. 2.- Clasificacion y ordenacion de documentos.- Los
documentos deben agruparse manteniendo su integridad organico-
funcional y deben ordenarse siempre de la misma forma, cualquiera que

ésta sea.

B Debe existir un testimonio escrito de las normas de archivo que sigue cada
dependencia de la institucién, de manera que el sistema de clasificacién y
ordenacién que se establezca pueda ser comprendido y aplicado por otras

personas si asi se requiere.
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Lo

\J

\J

\

A\

Norma No. 3.- Instalacién y rotulacion de documentos.- La ubicacion de la
documentaciéon en carpetas, prensas, cajas, ampos, 0 cualquier otro
resguardo fisico, debe garantizar la integridad fisica y la unidad l6gica de
los documentos: asi como facilitar su localizacion mediante rotulos, guias

o cualquier otro tipo de sefializacién que contribuya con este propoésito.

Norma No. 4.- Custodia de documentos.- La custodia de los documentos
implica la responsabilidad de velar por su adecuada preservacion. La
pérdida o extravio de un documento debe ser detectada y corregida a la
mayor brevedad y quedar debidamente consignada cuando sea del caso.

Norma No. 5.- Asignacion de plazos de retencion y transferencia.-
Corresponde a los responsables de los archivos gestionar la transferencia o
eliminacién de los documentos en los plazos que la institucion crea

conveniente.

Norma No. 6.- Descripcion documental.- El acceso a la documentacion
bajo la responsabilidad de cada dependencia de la institucion debe estar
garantizado mediante la elaboracion de inventarios, indices, catilogos o
cualquier otro tipo de guia que permita su localizacion en un tiempo

prudencial.
Norma No. 7.- Acceso a los documentos.- Corresponde al responsable de

la unidad definir al encargado del archivo, los niveles, plazos vy

condiciones de acceso a la documentacion bajo su custodia.
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Instrucciones para el manejo del archivo

Una de las principales funciones de un Sistema Operativo es la
administracion del almacenamiento de informacion, para lo cual es necesario

contar con un “Sistema de Archivos”.

Con este término se hace referencia, por un lado, a los mecanismos y
estructuras que el sistema operativo utiliza para organizar la informacion en
medios fisicos tales como discos y diskettes (aspecto fisico del sistema de
archivos), y por otro a la vision que es ofrecida al usuario para permitir la
manipulacion de la informacién almacenada (una abstraccién, o perspectiva ldgica

del sistema de archivos).
Este manual esta hecho con el fin de lograr la efectividad de cualquier
sistema de archivo, es indispensable conocer el equipo y familiarizarse con el

material especifico que se utiliza:

®= Archivadores
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P2 Gavetas

P Guias

B Carpetas

B Expedientes

Manejo adecuado del documento archivistico:

Un documento archivistico, se caracteriza porque

su informacion es reglada, predecible, y de acceso

limitado

El documento de archivo es irrepetible en su originalidad, trasciende el

valor juridico y posee ademés dimension historica.

El Sr. AYALA, Rafael Reyes indica que, la definicion de documento
archivistico incluye una amplia gama de objetos: cartas pinturas, fotos, carteles,
afiches, piezas de artesania (como los santos de palo), libros y libros raros,

peliculas, periddicos y, andlogamente, muchos otros de valor historico.
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TIRADO, Yadira. (2011). Manifiesta que un buen manejo ayuda a proveer

una larga vida al documento. Los dedos de las manos contienen aceites que con el

tiempo causan darfios fisicos al papel, sigamos sus recomendaciones:

Lo

\J

\

\J

\

\J

\

\J

\J

\

\J

A\

Mantenga sus manos limpias, lavelas antes y después de utilizar el

documento.

No moje los dedos para pasar las paginas. (Menos con saliva).

Utilice l&piz, nunca boligrafo (la tinta mancha el papel).

Maneje el documento por los bordes.

No coloque libros u objetos encima del documento

Los libros no deberan estar apretados en el anaquel.

Los sujetadores de libros deberan estar libres de moho

Tome el libro por el lomo y no lo hale bruscamente. (Por lo general son

muy antiguos y delicados). Al regresarlos a su lugar, coléquelos derechos,

segun estaban en las tablillas.

Coloque los libros deteriorados o de gran tamafio en forma horizontal.

No coloque presillas, cordones, liguillas, etc., en los libros.

No se colocaran marcadores o tarjetas dentro del libro y menos cerca de la

costura, coloquelos en los bordes

Nunca se mojaran los dedos, con nada, para pasar las paginas.
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B No se doblaran las paginas ni se haran pliegues

B Cuando tenga que montar un libro en un carro, aseglrese que no

sobresalgan de este.

Servicio al cliente.

B Existen seis pasos para mejorar el servicio al cliente:

B Escuchar con cuidado e interés lo que el cliente tiene que decir.

B Ofrece respuestas que demuestren importancia a su inquietud.

B Preguntar de una manera preocupada y escuchar activamente las

respuestas del cliente.

B Sugerir una 0 mas alternativas para responder a sus preocupaciones.

B Ofrecer disculpas sin echarle la culpa a nadie.

B Resolver el problema o encuentra a alguien que lo pueda hacer.
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Glosario

Archivonomia:

Manipulacion:

Expurgo:

Transferirse:

Habitat:

Ineficacia:

Fidelizar:

Es el conjunto de métodos, leyes o normas de archivistica
(archivo) para la conservacion de expedientes y documentos,
facilitar y controlar su uso y destino final, asi como, permitir la

adecuada conformacién del Archivo Administrativo.

Influencia que ejerce una persona sobre otra o intervencion en un

asunto para conseguir un fin determinado.

Suprimir una autoridad lo que considera erréneo, molesto u
ofensivo en un libro u otro escrito: la censura se encargaba de

expurgar los textos que se iban a publicar.

Pasar a una persona o cosa de un lugar a otro.

m. GEOG. y URB. Medio fisico o geografico en el que vive
naturalmente un ser. El término fue adoptado en geografia en el
afio 1928 (concretamente en el Congreso de EI Cairo) para
designar las formas de agrupacion y de establecimiento de las
personas. Los dos tipos de habitats mas importantes son el rural y

el urbano.

Falta de eficacia y actividad. Falta del provecho, resultado del

interés adecuado al que era de esperar.

En mercadotecnia, hacer que la clientela permanezca fiel a una

marca, producto, empresa, etc.
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Sintesis:

Analogos:

Coadyuvar:

Enlazar:

Explicacion corta en la que se presenta lo principal de un asunto o

materia, resumen.

semejante, parecido, similar, idéntico, afin, distinto, diferente,

distante.
ayudar en la consecucion de una cosa. ayudar, secundar, asistir,

auxiliar, colaborar*, contribuir.

Unir varias ideas, palabras, pensamientos, etc. de modo que
queden relacionados entre si y formen un conjunto unitario y

coherente.
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