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RESUMEN

En el trabajo de investigacion se presentan diferentes aspectos como
punto principal se realiz6 un andlisis detallado sobre la organizacion del
archivo del Registro Civil de Ibarra y su incidencia en la atencion a los
usuarios, de acuerdo con los antecedentes de la institucion a medida que
el Estado crece se crea la necesidad de tener datos especificos para
poder identificar a las personas. La problemética que se plante6 se origina
en las falencias que existen por desconocer en qué consiste una
adecuada organizacion del archivo del Registro Civil de Ibarra; siendo asi
uno de los factores mas perjudiciales e influyentes al momento de prestar
el servicio a los usuarios. Los objetivos establecidos en el trabajo de
grado estan dirigidos entorno a un diagnostico de la situacidén actual que
atraviesa el Registro Civil de Ibarra y a su vez establecer una posible
solucion, mediante la creacion de una propuesta que aporte ideas
innovadoras para obtener un mejoramiento notable y contribuir a la
calidad del servicio que garantice la oportuna entrega de informacién. El
problema de investigacién se encuentra sustentado en la argumentacion
tedrica de conceptos referentes al tema. Se utilizé diferentes
informaciones relevantes que han servido de apoyo para disefiar el marco
tedrico. Para llevar a cabo el estudio se realizaron encuestas a los
funcionarios del archivo y a los usuarios; alcanzando resultados exactos
que permiten definir a la organizacion del archivo como uno de los
factores mas influyentes dentro de la imagen institucional. En sintesis un
archivo adecuado permite relacionarse de manera positiva con el cliente
externo, es por eso que las autoridades de la institucion brindaron todas
las facilidades para dar cumplimiento a la elaboracién y socializacién del
manual. El cumplimiento de las técnicas de archivo que trae el manual
permite que mejore la atencién al usuario, con prontitud, cortesia y
propiedad, lo que colaborard en el mejoramiento de la imagen
institucional del Registro Civil de Ibarra.
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ABSTRACT

Different aspects as the main point a detailed analysis of the organization
of the file of the Civil Registry Ibarra and their impact on service to users ,
according to the history of the institution as was done presents the
research work that the State grows the need for specific data to identify
individuals is created. The problems arose originates shortcomings that
exist for ignoring what is a proper organization of the Civil Registry file
Ibarra , thus being one of the most damaging and influential at the time of
providing the service to users factors. The objectives set out in the degree
work are directed around a diagnosis of the current situation in the Civil
Registry Ibarra and in turn establish a possible solution by creating a
proposal to provide innovative ideas for remarkable improvement and
contribute the quality of service that guarantees the timely delivery of
information. The research question is supported by the theoretical
argument of concepts relevant to the topic. Different relevant information
you have provided support for the theoretical framework design was used.
To carry out the study surveys the archival staff and users were
conducted, reaching accurate results for defining the organization of the
file as one of the most influential within the corporate image factors. In
summary file allows adequate interact positively with the external client so
that is why the authorities of the institution provided all facilities to comply
with the development and socialization of the manual. Compliance with the
technical file that brings the manual allows to improve customer service,
promptly, courteously and property, which will assist in improving the
corporate image of the Civil Registry Ibarra.
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INTRODUCCION

De acuerdo con lo observado en el Registro Civil de Ibarra existe demora
en la basqueda de la documentacién ocasionando que el usuario se vaya
insatisfecho, ya que no logré cumplir con las expectativas deseadas, esto
se debe a distintas causas ya sea por espacio o falta de conocimientos
que originan desorganizacion en el archivo influyendo asi en la atencién al
cliente; de ahi surge la problematica que se investigo, con la finalidad de
encontrar una posible solucion mediante una propuesta alternativa para
crear e implementar un manual en beneficio de la institucion y la

ciudadania.

e En el Capitulo | esta el planteamiento del problema que es el estudio
de la organizacion del archivo de documentos del Registro Civil de
Ibarra y su incidencia en la atencion a los usuarios; también constan
los objetivos y la justificacion.

e EIl Capitulo Il se encuentra el Marco Teorico donde se fundamenta en
el modelo de ordenacion alfabética que consiste en clasificar todo

tipo de documentos.

Existe también informacién referente a lo que es archivo y atencion al
cliente, seguido por un glosario de términos y preguntas directrices o

interrogantes de investigacion.

e EI Capitulo Ill tiene la Metodologia de la investigaciébn que comprende
los tipos de investigacion. Ademas cuenta con las clases de métodos.
Por dltimo tenemos el uso de algunas técnicas como son: la
observacién directa y la encuesta usando como instrumento el
cuestionario de ahi el calculo de la poblacion y muestra.

e En el Capitulo IV se establece el andlisis e interpretacion de resultados
mediante el uso de graficos estadisticos representados en cuadros y

tablas de los datos proporcionados por la investigacion.
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En el Capitulo V se plantea las conclusiones y recomendaciones, de
acuerdo a lo que manifiestan los usuarios y funcionarios del Registro
Civil de Ibarra.

El contenido del Capitulo VI es el desarrollo de la propuesta que
consiste en el uso de distintas técnicas. Todas ellas establecidas en
un manual que permitira el manejo adecuado del archivo y por ende
de la organizacion con el fin de facilitar el trabajo a los funcionarios
que prestan sus servicios en el Registro Civil de Ibarra, incluso
determinar pardmetros de ayuda para mejorar el desempefio laboral y
en cierta medida favorecer a los usuarios que diariamente asisten a

las instalaciones de la institucion.

La propuesta alternativa consiste en crear un manual que proporciona

conocimientos teorico — practicos sobre normas de archivo y atencién al

cliente. El correcto uso y adecuado control seran el complemento

necesario para lograr el éxito institucional.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES
Resefia Historica del Registro Civil de Ibarra

El Registro Civil gue mediante decreto ejecutivo, publicado en R.O.No
1.252 de 29 de Octubre de 1.900, se crea la direccion General del

Registro Civil. Identificacion y Cedulacion (El Registro Civil).

A medida que el Estado aumenta su poder, siente el deseo de tener
datos de todos sus subditos, tanto por razones de orden publico
(seguridad) como policiacas (represion), y, modernamente, defensivas y
fiscales. Fruto de todos estos afanes es el instrumento controlador por
excelencia, el Registro Civil, de cuyo funcionamiento se hace cargo el

propio aparato estatal.

Igualmente los procesos de la Direccion General del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién son procesos gobernantes son los que
direccionan la gestion institucional a través de politicas, directrices, planes
estratégicos y normas que permiten el adecuado funcionamiento,
procesos de valor agregado son los que generan administran y controlan
los productos y servicios destinados a los clientes y permiten cumplir con
la mision institucional, procesos habilitantes generan productos y servicios
O asesoria para viabilizar toda la gestion institucional, procesos
desconcentrados generan productos y servicios de manera

desconcentrada al cliente usuario.



Los puestos directivos que se establecen son Director General del
Registro Civil, Identificacion y Cedulacién para el funcionamiento
organizacional son los siguientes: Director General, Subdirector, Director
Técnico de Area de Asesoria Juridica, Director Técnico del area de
Auditoria Interna, Secretario General, Director Técnico del area de
Recursos Humanos, Director Técnico del &rea de Financiero, entre otros.

En tal registro constaran, de acuerdo con la ley:

El nacimiento, la filiacion. Nombres y apellidos. Emancipacién y
habilitacién de edad. Las modificaciones judiciales de la capacidad de las
personas, 0 que estas han sido declaradas en concurso, quiebra o
suspension de pagos, las declaraciones de ausencia o fallecimiento, la
nacionalidad y vecindad, la patria potestad, tutela y demas

representaciones que sefiala la ley, el matrimonio, la defuncién.
El Registro Civil esta dividido en cuatro secciones:

La de Nacimientos y general. En ella constan los nacimientos, con
filiacion materna y paterna. Normalmente incluye nombres y apellidos de

los cuatro abuelos.

La de Matrimonios. En ella constan nombres y apellidos de los
contrayentes, filiacion de estos y en ocasiones, su fecha y lugar de

nacimiento.

La de Defunciones. Se hace constar el fallecimiento, con fecha, lugar y
hora, siempre mediante certificacibon médica de la misma. Se da la
identidad del fallecido y su lugar y fecha de nacimiento (la verdad es que
suele decir: de tantos afios de edad, pues es muy frecuente que los

familiares, incluso los hijos, no conozcan el dato exacto).

La de Tutelas y representaciones legales.



Las actas del Registro Civil son medios de informacion
excepcionalmente seguros, dadas las precauciones que se toman al

adquirir los datos.
e Mision

"Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador,
registrar sus actos civiles y otorgar documentos seguros y confiables,

garantizando la custodia y manejo adecuado de la informacion.
e Vision

"Ser la entidad publica que garantice a todos los habitantes del
Ecuador, plenamente identificados, tengan acceso a sus derechos en un
marco institucional de seguridad y confianza, recibiendo servicios de

calidad con calidez.".
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que se planteo es con la finalidad de encontrar soluciones
originadas por la falta de atencién que se le presta a este servicio y por

desconocer en qué consiste una adecuada organizacion de los archivos.

Se pudo apreciar mediante un sondeo que no existe el espacio
suficiente para el adecuado almacenamiento de los documentos, de
manera que provoca una desorganizacion fisica que afecta a la
ciudadania que utiliza este servicio. Debido a la resistencia al cambio no
se maneja adecuadamente los archivos, de manera que los documentos

ocupan mas espacio del que deberian.

Otra causa es el mal estado en que se encuentra la documentacion
ocasionando dificultades para entregar informacion al usuario porque la
documentacion se encuentra en mal estado e incompleta causando
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tergiversacion en su contenido. Es evidente que el papel se encuentra
deteriorado a tal punto que la informacion no es clara sobre todo la
documentacion que ha permanecido almacenada por varios afos, puesto
que con el pasar del tiempo necesitaran de un trato especial para que

puedan ser conservados en un buen estado.

Otra falencia en el Registro Civil de Ibarra en el area de archivo es la
demora en la busqueda de la documentacion por la falta de archivadores
por consiguiente existe pérdida de tiempo provocando la impaciencia de
los usuarios. En el mejor de los casos la implementacion de un manual
con técnicas innovadoras ayudara mucho para el ahorro de tiempo y

dinero; sobre todo agilitando los tramites.

De acuerdo con lo observado, no existe el personal suficiente ni el
equipamiento necesario para cumplir eficazmente con el desarrollo de la
actividad que desempafa la persona encargada de este departamento
causando que los usuarios se vayan insatisfechos con el servicio.
Siempre es conveniente tener el personal necesario encargado de cada
departamento y segun el caso que este lo requiera con el afan de facilitar
una atencion rapida, oportuna y eficaz para conseguir una mejor imagen

para el Registro Civil de Ibarra.

Otra posible causa podria ser la falta de capitacion sobre nuevas
formas o ideas factibles para ubicar adecuadamente la documentacién lo
que evitara la pérdida de la documentacién perjudicando a las personas

gue necesitan realizar algun tramite.
1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera se maneja la organizacion de la documentacion del
Registro Civil de Ibarra y como incide en la buena atencion que le brinda

al usuario de esta institucion?



1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Unidades de Observacion

Se realiz6 la encuesta a 154 usuarios que acudian diariamente al

Registro Civil de Ibarra y a los funcionarios del archivo.

1.4.2 Delimitacion Temporal.

Esta investigacion se realiz6 desde Abril hasta Octubre de 2013.
1.4.3 Delimitacién Espacial.

La investigacion esta ubicada en el Registro Civil de la parroquia San
Francisco, canton lbarra y provincia de Imbabura.

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo General

Determinar como esta organizada la documentacion del
departamento de archivo del Registro Civil de lIbarra, mediante una
encuesta realizada a funcionarios y usuarios para mejorar los procesos
archivisticos que permitan una 6ptima atencion a los clientes de la

Institucion.
1.5.2 Objetivos Especificos

1) Diagnosticar la situacion actual de la organizaciéon y archivo de

documentos.

2) Establecer a que se deben las falencias en la organizacion de archivos

y como esta afecta en la atencién a usuarios.



3) Elaborar un manual para mejorar la operacionalidad del archivo y por

ende del servicio.

4) Socializar el manual a los funcionarios de la Institucion.

1.6 JUSTIFICACION

El tema que se tratd estuvo orientado a crear nuevas propuestas de
mejoramiento en beneficio de la ciudadania y del personal encargado del
funcionamiento de la institucién, ademas tomar en cuenta la importancia

que tienen los documentos que ahi se almacenan.

El principal propésito fue plantear nuevas formas e ideas innovadoras
para obtener un mejoramiento en base a la organizacidon de la
documentacion y asi conseguir un servicio de calidad con la oportuna

entrega de la informacion que las personas lo requieran.

De acuerdo con las caracteristicas que posee la institucion se fijo
determinar nuevas estrategias que cumplan con los requerimientos y
expectativas institucionales y presentar una serie de procesos para lograr
obtener un cambio trascendental para el progreso del Registro Civil de

Ibarra.

Aportar con grandes mejoras y dejar de lado los tradicionalismos con

la finalidad que la institucion tenga un gran avance.

La elaboracion de este trabajo de grado posee algunos aspectos que
se siguen para el cumplimiento de las exigencias académicas que
determina la facultad de Educacién Ciencia y Tecnologia de la
Universidad Técnica del Norte; la utilizacion del método cientifico nos
permiti6 ampliar mas el campo investigativo en cuanto a la carrera. De

acuerdo con lo que se detalla a continuacion. Plan de tesis, dividido en
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cuatro capitulos que son: Planteamiento del Problema, Marco Tedrico,
Marco Metodoldgico y Marco Administrativo.

Factibilidad

El problema de investigacion cuenta a su favor para la realizacion con

los siguientes aspectos positivos:

- Existe la suficiente informacion bibliografica sobre el tema lo que facilité

la consulta para el marco teérico.

- El trabajo de grado se enmarca en lo que la Universidad Técnica del
Norte y la Facultad de Educacion Ciencia y Tecnologia exigen como
requisito para la graduacion de tercer nivel.

- Por ultimo existe un acuerdo verbal de colaboracion de los funcionarios

del Registro Civil de Ibarra para la realizacion del Trabajo Investigativo.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

La ordenacién alfabética es uno de los sistemas que tiene excelentes
ventajas, es simple y permite clasificar todo tipo de documentos. Es
adecuado para obtener nombres, empresas o cualquier otro medio que le
sea posible almacenar a la institucion. Se debe tomar en cuenta cuando
se extrae un documento hay que dejar una constancia o sefial en su

lugar.

Consiste en ordenar tomando como referencia las letras del alfabeto,
segun el orden en que aparecen en el mismo. Cuando un nombre se
compone de varias palabras hay que determinar cuél es la palabra
principal, es decir aquella que se va a tomar como clave, referencia o guia
para la clasificacion; el resto de las palabras del nombre estan

subordinadas a estas.

Si se consideran ciertos pardmetros que se trataran en la elaboracion
del manual con el objetivo de lograr una mejoria notable en el desarrollo
de las funciones de la institucién que ha brindado su colaboracién en la
ejecucion del trabajo de grado que se esta llevando en marcha con el
principal propdsito de proyectar a la ciudadania un excelente desempefio

de la institucion.

Ademas es un mecanismo abierto que permite la ampliacién y

simplicidad, no presenta subdivisiones. Facilita la clasificacion de los
8



documentos, sean personas fisicas, juridicas o instituciones, siempre y
cuando se determine cuales son los documentos que no van a usarse de
forma constante para almacenarlos correctamente y colocarlos en el lugar
apropiado sin admitir ninguna equivocacion, ya que puede ser una de las
causas para la pérdida de informacion irremplazable e importante para la

institucion.

Un fichero podria ser adicional para tener una mejor organizacion que
permitira saber de donde proviene el documento. La presente

investigacion se fundamenta en el modelo de ordenacion alfabética.

2.1.1 El Archivo

Segun la autora VILLA, Clara en la pagina web: Recuperada.

http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-

estudio-curso-archivo-para-secretarias (2.012)

Desde el momento en que comienza el trabajo en una oficina se
empiezan a generar documentos, que no surgen por la voluntad del
hombre, sino que surgen a partir del deseo de satisfacer una necesidad,
cumplir con una determinada funcion. Pero cuando el nUmero de esta
documentaciéon comienza a incrementarse, nos enfrentamos ante la
interrogante de cédmo guardarlos, bajo qué principios, y sobre todo, como
encontrarlos de una manera rapida y eficiente a la hora de la basqueda.
En este punto de partida, se crea la necesidad de un Archivo, pero, ¢Qué

es un Archivo?

Generalmente la palabra “Archivo” se asocia con so6tanos humedos,
suciedad, polvo, amontonamiento de papeles que no se mueven de lugar
por afios y que nadie consulta. También existen varias excepciones de la

palabra, como puede ser:


http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-estudio-curso-archivo-para-secretarias
http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-estudio-curso-archivo-para-secretarias

Lugar o espacio fisico donde se guardan los documentos (estantes,

archivos metélicos, gaveteros).

Institucibn que conserva y maneja la documentacion (Archivo

Nacional) el papel como documento en si.

Pero el concepto de Archivo que tratamos en la archivistica se define
como:
El archivo es un conjunto organico de documentos producidos y/o
recibidos por una persona fisica o juridica, o entidad publica o privada, en

el desarrollo de sus funciones o de su actividad.
2.1.1.1 Importancia de los archivos

Para poder comprender la importancia de los archivos es necesario
conocer los valores de los mismos, que se basan fundamentalmente en
que los archivos constituyen patrimonio, memoria, identidad vy

conocimiento.

Los archivos son patrimonio: porque son la constancia, en soportes
duraderos, de todo aquello que constituye un reflejo de la actividad
econOmica, politica, social o cultural de un pais. Se crean de manera
espontanea con la voluntad de justificar derechos y propiedades, y

convertirlos en medios legitimadores de poder.

Los archivos son memoria: son la atribucion mas comun e inmediata
ya que la sociedad valora la funcién de los archivos como elementos que
garantizan la posibilidad de promover, 0 en su caso recuperar la memoria
colectiva o historica buscando aplicar una filosofia comudn: la necesidad
de construir el futuro sobre las sélidas bases de un conocimiento amplio y

critico del pasado.
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Sin embargo en la actualidad, los archivos se enfrentan a un futuro de
informacion efimera producto de los nuevos soportes que cuya
perdurabilidad en el tiempo es dudosa por la rapida obsolescencia, asi
mismo la calidad del papel y la calidad de las fotografias a color hacen
que en la efervescencia de la sociedad de la informacién, sea la
informacion la que esté a punto de desaparecer; por lo que se debe

fomentar la preservacion y conservacion de los fondos documentales.

Los archivos son conocimiento: es por eso la importancia de reconocer
que los archivos son centros que atesoran un gran capital informativo. Lo
que se busca es favorecer el acceso de los ciudadanos a la informacién y
a la cultura mediante la explotacion de las inmensas posibilidades que
ofrece la gran pluralidad de fuentes escritas o en imagen existente en los
archivos. Aqui la gama de servicios que puede ofrecer un archivo se

puede plasmar en productos y materiales para mejorar su nivel cultural.

Segin GARCIA LOZANO, Rita autora del Libro Instructivo de
Organizacion Basica y Gestidon de Archivos Administrativos Resolucién N°

001 del Consejo Nacional del Archivo (2.005) manifiesta que existen

diversos niveles de archivos. (Paginas. 9 — 10).

2.1.1.2 Niveles de Archivos.

Archivo de Gestion: administrativos o de Oficina: Es donde se generan
los documentos, en los que se guardan con caracter temporal aquellos
sometidos a continua utilizacion y consulta por las propias oficinas. Es un
archivo vigente, activo. En nuestra legislacion se considera que los
documentos deben estar en las oficinas por un periodo de tiempo de

hasta 5 anos.

Archivo Central: Es el que recibe, organiza y guarda, por un plazo de

hasta 25 afos los documentos transferidos por los Archivos de Gestion,
11



una vez que su consulta haya dejado de ser frecuente; y coordina el

funcionamiento de dichos archivos.

Archivo Intermedio: Es aquel que se ha de transferir los documentos de
los archivos centrales cuando su consulta por los organismos productores
es esporadica y en el que permanecen hasta su eliminacion o
transferencia al archivo histérico. No pueden conservar documentos que
superen los 50 afios de antigliedad. La legislacion cubana no contempla

este tipo de archivos.

Archivo Histoérico: es aquel al que se han de transferir desde el archivo
intermedio la documentacion que deba conservarse permanentemente.
También puede conservar documentos historicos recibidos por donacion,

depdsito, adquisicion, etc.
2.1.1.3 Sistema Institucional del Archivo.

El Sistema Institucional de Archivo (SIA) es el sistema que debe existir
en cada institucion integrado por todos los Archivos de Gestion y el
Archivo Central de la misma, que debe funcionar como un todo Unico, en
estrecha relacion, para que se garantice el seguimiento de la

documentacion desde su origen hasta su valoracion final.

Para comprender el concepto de sistema archivistico se debe tener en
cuenta que el documento es el mismo desde que se produce en la oficina
como soporte fisico de una gestion determinada hasta que es depositado
en un archivo historico, donde es considerado, ademas de como
testimonio al servicio de los ciudadanos, como fuente primaria de

investigacion.

En un primer momento el lugar de conservacion de los documentos

seran los archivos de gestion y estos quedaran ubicados dentro del
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mismo edificio donde tenga su sede el organismo productor (oficinas),
mientras que su utilizacion sea constante, y un segundo momento los
documentos se conservaran en el archivo central, cuando la utilizacion

sea menos frecuente.

En un sistema institucional de archivo podemos encontrar los
denominados archivos periféricos, y es preciso indicar que estos no
constituyen un nivel de archivo dentro del ciclo vital debido a que se
constituyen cuando la complejidad de funciones, nivel de especializacion

y ubicacion fisica de las unidades organicas asi lo requieran.
Documento de Archivo

Es el testimonio de la actividad del hombre fijado en un soporte
perdurable que contiene informacion. Es un objeto que conserva la huella
de la actividad humana; que sirve para dar noticia de un hecho, quedando
esta noticia fijada en el objeto. Se presenta en un soporte material (piedra,
pergamino, papel, cinta, disco) en el que un medio (escritura, pintura) fija

el contenido, la noticia (informacién).

Como afirma la autora VILLA, Clara en la pagina web: Recuperada.

http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-

estudio-curso-archivo-para-secretarias (2.012)

2.1.1.4 Elementos Constitutivos

De los conceptos anteriores se deduce que el documento tiene la

siguiente estructura:

Soporte: puede ser el papel, pergamino, lienzo, madera
Medio: para fijar el contenido en el soporte puede ser la escritura, grafico,

colores, notas musicales.

13


http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-estudio-curso-archivo-para-secretarias
http://archivohistorico.villaclara.cu/informaciones/documentos/manual-estudio-curso-archivo-para-secretarias

Contenido: informacién

Documento de archivo: es el que contiene informacion, de cualquier
fecha, forma y soporte material, producidos o recibidos por cualquier
persona fisica o moral y por toda institucion publica o privada en el

ejercicio de su actividad.

Documento de apoyo informativo: Son los que ayudan a las oficinas a
informarse para la instruccion o resolucion de un expediente relacionado
con la gestion. Son ejemplares multiples. Ej.. boletines oficiales, revistas,

fotocopias de documentos.
2.1.1.5 Caracteristicas de los documentos de Archivo

La propia génesis u origen, nace dentro del proceso natural de las
actividades llevadas a cabo por personas fisicas o juridicas, por lo tanto
son el testimonio material de las funciones que lleva a cabo su productor.
La finalidad de su origen es servir como prueba testimonial y material de
la actividad encomendada, por ello el conjunto de documentos de un
archivo refleja siempre el contexto en el que se desarrollaron las
actividades encaminadas a administrar las funciones de los diferentes

6rganos productores.

Los documentos de archivo son unicos, exclusivos, responden a la
actividad concreta de un productor, se refieren a un asunto o persona

diferente. La informacién de cada documento nunca es idéntica a otra.

Los ejemplares son Unicos Yy originales a diferencia de los ejemplares
multiples (editados o xerografiados). Al ser creados como soporte material
del acto administrativo llevado a cabo por un 6rgano como prueba o

testimonio fehaciente del mismo, contienen los elementos de validacion

14



necesarios mediante la incorporacion de signos y marcas (firma o rubrica

de su autor, sellos, registros, etc.).

Su condicién de unicos viene definida en los siguientes aspectos:
1. Su integridad, debe estar completa no le debe faltar ninguna de sus
partes referidas a caracteres internos (autor, fecha y asunto) como
externos (soporte, formato, cantidad, tipo.

2. Su autenticidad, que correspondan al autor, fecha, lugar y asunto que

en él se consignan.
3. No generan propiedad intelectual ni derecho de autor.

Tiene un caréacter seriado, como son el reflejo de las actividades
llevada a cabo por diferentes 6rganos productores y éstas se prolongan a
lo largo del tiempo, la documentacion se constituye en series las cuales
responden a una funcién especifica realizada por un determinado sujeto
productor. EI documento de archivo no es una pieza aislada o suelta
como ocurre con los libros, su existencia viene determinada porque
pertenecen a un conjunto documental que responde a la materializacion

de una actividad concreta.

Segun el autor ROMANO MUNOZ, José Luis en la pagina web:

Recuperada.

www.slideshare.net/paholandrea/tipos-de-documento-de-archivo (2.013)

2.1.2 Los Documentos
2.1.2.1 Clases de documentos

a) Segun la manera de transmisién de informacién se tienen:

Documentos Textuales: transmiten informacion mediante texto escrito Ej.
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Los manuscritos, los impresos, los listados y segun el procedimiento
manual o0 mecanizado puede ser manuscritos, mecanografiados o
impresos. El soporte suele ser papel, pergamino. El formato hojas, folios,

formando cuadernillo, o en forma de libros.

Documentos gréaficos: en cuanto que la informacion esta representada

por formas y colores Ej. Mapas, planos, dibujos.

Documentos en imagen, pueden ser las fotografias, diapositivas,
peliculas.
Documentos audiovisuales, son aquellos que transmiten la informacion a
través de la imagen o del sonido Ej. Los discos, pelicula, legibles por

maquina, el microfilm, disquete.
b) Segun el autor o productor.

Documentos publicos, producidos por instituciones publicas en el
ejercicio de sus funciones. Segun el ambito de produccion podran ser de

la administracion central, autbnoma o local.

Documento privados, producidos por instituciones privadas o por

particulares.
c) Segun la edad y frecuencia de consulta

Documento activo, documento que por su corta edad guarda un valor
administrativo para su productor y para el ciudadano. Se encuentra en la
primera etapa de su produccion y su frecuencia de consulta por parte del

productor es aun alta. Se encuentra en el archivo de gestion.

Documento semiactivo, se encuentra en su segunda etapa, la
frecuencia de consulta con fines administrativos comienza a descender

dado que con el transcurso de los afios va perdiendo su valor primario y
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comienza a adquirir un valor secundario e histérico. Se encuentra en los

archivos centrales e intermedios.

Documento inactivo, el documento se encuentra en su etapa final
desde el punto de vista administrativa, no existe frecuencia de consulta
por parte del productor, tiene un valor histérico o secundario es

consultado con fines de investigacion.
d) Segun el tipo documental:

Dispositivos, son aquellos en que la autoridad asienta su voluntad con
intencion de ser obedecidos. Ej. Leyes, decretos, resoluciones,

sentencias, ordenanzas, reglamentos.

Testimoniales, aquellos en que la autoridad asienta una informacion o
acepta la informacion de otro, garantizando su veracidad con el fin de que
sirva de prueba legal o juridica, como ser: actas del registro civil, balances
anuales, diplomas, certificados o] contratos legalizados.
Informativos, son aquellos documentos que se utilizan en las distintas
unidades
Administrativas para establecer una comunicacion. Ej. Cartas, circulares,

edictos.
2.1.2.2 Valor del documento

1. Primario, referido desde su nacimiento y tiene como principal objetivo
servir de garantia o de prueba de algo y es el que se denomina valor
administrativo o valor legal es decir sirve como testimonio. Por otra parte,
este valor inicial comporta una serie de valores paralelos que varian

segun el tipo documental:

El documento de archivo nace como una herramienta de la

administracion con la finalidad de mantener informada la continuidad de
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gestibn o continuidad administrativa, a pesar del cambio natural de

sucesivos gestores, valor administrativo.

Cuando el documento sirve de recaudo a la justificacion de cuentas
(entradas y gastos) y un presupuesto financiero, valor contable.
Para demostrar como se obtiene, cOmo se gasta y cdmo se justifican los

tributos publicos, valor fiscal.

Para tener referencias sobre personas, lugares o asuntos en caso

necesario, valor informativo.

Para salvaguardar derechos y obligaciones de patrimonios, derechos y

rentas, valor juridico.

Para cumplir con las exigencias de una ley, valor legal.

Para reconstruir y revisar el pasado, valor histérico y cultural.

2. Secundario, cuando llega un momento en que los derechos y
obligaciones garantizados por testimonios escritos prescriben se da el
valor secundario. ElI documento ha cumplido ya su proceso vital en el
aspecto administrativo, ha dejado de ser activo y a partir de ese momento

el documento cumple otro rol el de servir de fuente para la historia.
2.1.2.3 Ciclo vital de los documentos
Primera Edad

Momento de Planificacion, la produccibn documental no surge
improvisada para responder a una necesidad. Debe nacer de un estudio

integral que vaya llevando los tipos documentales a la normalizacion.

Tramitacion, es cada uno de los procedimientos en que se divide una

determinada accion administrativa o judicial, hasta llegar a su conclusién
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a través de la orden o resolucion respectiva que emana de la autoridad
competente, con la finalidad de acumular los antecedentes que necesita

para poner en vigencia tal documento. Documento Activo.
Segunda Edad

Momento de Vigencia, es aquel tiempo durante el cual el documento
de archivo obliga, testimonia o informa lo que explicitamente dice su texto

o va implicito en su tipo documental.

Momento de plazo precaucionar, se inicia cuando se termina la

vigencia y la necesidad de conservar los documentos puede ser:

1. Responder a eventuales reclamaciones administrativas o juridicas
sobre aspectos referidos a lo que dice el texto o a defectos en la

tramitacién o en el cumplimiento de la vigencia.

2. Servir de antecedente directo o soporte juridico a un documento que lo

requiere para estar vigente.

Termina cuando:

1. Lo establece una prescripcién legal o de derecho.
2. Cuando lo establece la tabla de retenciones.
Tercera Edad

Permanente o histérica, luego de la seleccion, los de mayor interés
para la investigacion pasan a integrar el Patrimonio documental, los de

muy poco contenido informativo son destruidos.
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Toda institucion debe incrementar su archivo con documentos
permanentes; todo documento de seleccion permanente deberd estar

abierto a la consulta.

Entre las actividades que conciernen al Archivo de Gestion se

encuentran:
1. Impedir la dispersion o eliminacion indiscriminada de documentos.

2. Formacion correcta de las series documentales, evitando el fraccionar
un expediente segun los pasos en el tramite o la agrupacion de distintos

tipos documentales por referirse a un asunto comun.

3. Estar en contacto permanente con el Archivo Central, tanto para
solicitar recomendaciones y ayudas, como para suministrar la informacion
qgue el Archivo Central precise para la perfecta identificacién de las series

documentales.
4. Preparar las transferencias de acuerdo con las normas existentes.

5. Controlar las salidas y entradas de documentos y expedientes

mediante un Registro de préstamos y Libros de Entradas y Salidas.

6. Solicitar y devolver correctamente al Archivo Central los documentos,
que siendo ya transferidos, su consulta sea necesaria para la unidad
administrativa.

7. Facilitar la informacibn que tanto los ciudadanos como la

Administracion solicite respecto a los documentos que custodia.

8. Elaborar los instrumentos que faciliten el acceso a la informacién y a la

documentacion.
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9. Elaborar un Registro de las transferencias realizadas al Archivo
Central.

Instrumentos de que debe disponer el Archivo de Gestidn

1. Guia de Archivo: Es una guia que registre la organizacion de las series
documentales con su codificacion. (Cuadro de Clasificacion)
2. Manual de normas: redactado por el Archivo Central, en el que
figuraran entre otros los datos referentes a los plazos de permanencia de
las distintas series documentales en cada uno de los archivos del sistema,
lo que permitird al archivo de oficina conocer en cada momento la

documentacion que tiene que transferir al Archivo Central.

3. Registro de transferencias: formado con el ejemplar de la Relacion de
Entrega que el Archivo Central devuelve debidamente cumplimentado al

archivo de oficina.

4. Instrumentos de control: son los Registros de Entrada y Salida, asi

como Registro de Préstamo.

5. Instrumentos de busqueda: son los documentos que permiten ubicar
rapidamente la documentacién en el Archivo. Esto incluye los indices de
materias, nombres, lugares geograficos, etc., que sea necesario elaborar
para recuperar la informacion contenida en distintos expedientes y de esta

forma poder atender adecuadamente las consultas.

De acuerdo con GARCIA LOZANO, Rita autora del Libro Instructivo de

Organizacion Basica y Gestidn de Archivos Administrativos Resolucién N°

001 del Consejo Nacional del Archivo (2.005) dice que deben existir

distintos datos que deben constar en los documentos de entrega.
(Paginas 11- 15).
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2.1.3 Datos que deben constar en los documentos de entrega

a) Archivo remitente: se debe consignar el nombre de la unidad
administrativa u organismo que realiza las transferencias. Se
especificaran siempre las unidades de rango jerarquicamente superior de

las cuales dependa.

b) Organismo productor: cuando el organismo productor de la

documentacion no coincide con el que realiza la transferencia.

c) Tipo documental /serie documental: Destinado a establecer el

nombre de las series y previa identificacién describir su contenido.

d) Funcién: Campo de informacion destinado a identificar si las series

documentales transferidas responden generales o funciones especificas.

e) Numero de orden: (de cada paquete, caja) destinado a consignar el
namero
correlativo que le corresponde a cada unidad de instalacion para su

identificacion, dentro de la transferencia.

f) Fechas extremas: destinado a poner la fecha o fechas extremas de

cada uno de los expedientes incluidos en cada caja.
g) Contenido: en este campo se describe el contenido de las series

h) Signatura del archivo remitente: solo completar con aquellas
unidades administrativas que tengan un sistema organizado de archivo de

depdsito.

i) Fecha de caducidad administrativa: constar el plazo de prescripcion
de las series de acuerdo a la vida administrativa que les reconoce la

legislacion.
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2.1.4 Datos que deben ser completados por el archivo central

a) No. de registro general: Debe ser independiente de cada afio o bien

correlativa a lo largo de todos los afios.

b) Fecha de la transferencia: es la fecha de entrada de la

documentacion en el archivo

c) Cddigo de clasificacion: debe ser el mismo del establecido en el

cuadro de clasificacion.

d) Signatura: (del archivo central) numeracion correlativa que se le
asigna a cada caja o unidad de instalacion en los depdésitos del archivo

central.

De acuerdo con la autora GIRALDA, Lina Marcela en la pagina web:

Recuperada.

http://wwwconservatusdocumentos.blogspot.com/ Lina Marcela Giralda
(2.010)

2.1.5 Tabla de plazos de conservacion

Los plazos de conservacion de los documentos no son mas que el
tiempo que permaneceran en cada nivel de Archivo (de gestion o central).
La propuesta de estos plazos de conservacion se realiza desde el Archivo
de Gestion, pero son aprobados por la Comision Nacional de Peritaje, que
tendra sus subniveles a escala de la institucién o entidad, que a la vez

puede estar descentralizada en varias comisiones.

Ninguna persona esta autorizada a eliminar ningin documento, porque
hasta el proceso de depuracion es decision de las Comisiones de

Peritajes correspondientes. En el paso de la documentacion del Archivo
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de Gestion al Archivo Central solo se podra realizar la limpieza de las
series documentales que consiste en eliminar la documentacion que no
constituye documento de archivo en si, como por ejemplo las copias de

documentos originales.

La tabla de Plazos de Conservacién es un documento en el que se
asientan los nombres de las series documentales y los plazos de
conservacion, vaciando la informacion obtenida del inventario de series

documentales.
2. 1.6 Descripcion

Fase del tratamiento archivistico destinada a la elaboracién de los
instrumentos de consulta para facilitar el conocimiento y consulta de los

fondos documentales y colecciones de los archivos.

Describir un archivo es crear representaciones normalizadas de un
archivo o archivos por medio de palabras y términos resultantes del
analisis y sintesis de cada uno de los elementos identificados en la

organizacioén (clasificacion y ordenacion) del material archivistico.

2.1.6.1 Instrumentos Descriptivos

Los instrumentos de descripcion tiene dos vertientes una la del
archivero y otra la del usuario. El primero tiene que ejercer una custodia
responsable de los documentos con comprobaciones y recuentos
obligatorios, cotejados con un inventario para comprobar extravios y
desapariciones. El segundo para ser aplicado en la propia labor de

busqueda y localizacién de documentos.
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Los instrumentos de consultas variaran de un tipo de archivo a otro

segun la edad de los documentos. Los principales son los siguientes:
GUIAS, para los ARCHIVOS o FONDOS

GUIAS: Es un instrumento de descripcion cuya finalidad es
proporcionar informaciéon al wusuario sobre la existencia y el
emplazamiento de los archivos de las distintas instituciones y personas, y
sobre el contenido global de sus secciones y series, indicando los

servicios de la institucion que los administra.

Su finalidad es fomentar la investigacion y dar a conocer las utilidades
juridicas y personales que los archivos tienen para la generalidad de los

ciudadanos en el ejercicio de sus derechos.

INVENTARIOS: Es una relacion de las unidades archivisticas de un
archivo, seccion o serie, cuya finalidad esencial se resume en los

siguientes puntos:

Testimoniar documentalmente en cada momento la existencia o

ausencia de una unidad del fondo.
e Facilitar el recuento reglamentario.

e Garantizar y asegurar la permanencia y recuperacion facil de la
organizacién natural de los documentos ante el caso de un eventual

desorden.

e Facilitar la busqueda de un documento con eficacia mediante la

localizacion de una signatura topografica reflejada en él.

Mediante un inventario podemos explicar que habia en un vacio de

estanteria o de una caja archivera, al verificar la serie permitiendo al
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investigador o ciudadano en general llegar hasta el mismo documento o

serie que desea constatar.

CATALOGOS: Son instrumentos archivisticos de descripcion que
relacionan con mucho por menor verbal las unidades documentales
menores a la serie, es decir, expediente y documentos. Los catalogos no
reflejan la estructura organica por series que tenia el inventario y suele
ser cronoldgico, geografico o alfabético. Los documentos se relacionan
pieza por pieza con informacion substancial exhaustiva, tanto los

caracteres internos como los externos.

INDICES: Es un auxiliar de descripcion de archivos que define los
documentos
mediante conceptos y palabras concisas y sueltas que especifican
personas, lugares, temas y materias y de acuerdo al encabezamiento va
ordenado alfabética o numéricamente. El indice es un complemento que
acompafa a las guias, inventarios y catalogos, par a facilitar la busqueda
de la informacion necesaria en el momento de la localizacion fisica de la

documentacion.
2.1.6.2 Difusién

En el tema de la difusion se debe mencionar el Servicio Archivistico, ya
que el derecho de libre acceso a los archivos de las administraciones
publicas puede ser universal, libre y publico, no solo a los documentos
historicos, sino incluso a los documentos mas recientes o administrativos,
salvaguardando entre otros el derecho de intimidad, honor y propia
imagen de las personas, la seguridad del Estado y la averiguacién de los

delitos.

Para ofrecer un buen servicio archivistico, primero se debe tener

debidamente organizado el archivo con instrumentos de descripcion que
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nos proporcionen una adecuada informacion para la facil ubicacion de los

documentos.

Dentro de los servicios que se prestan con mas frecuencia son los de
Consulta, Préstamo, Reproducciéon (Fotocopias), Informacion vy
Orientacion. Para ello se hace necesario elaborar procedimientos que

permitan controlar y registrar la salida o consulta de los documentos.

En el proceso de difusion se contempla la elaboracion de folletos,
boletines informativos, exposiciones, visitas dirigidas en el caso del
Archivo Central o el Archivo Historico, encaminados a difundir o dar a
conocer el trabajo que desarrollan los Archivos en la conservacién del

Patrimonio documental.
2.1.6.3 Conservacion

El tema de la conservacion es muy amplio, pero como elemento
importante se debe destacar que para mantener el Patrimonio documental
de la nacién es necesario el buen manejo de los documentos desde su

origen.

La Conservacion Documental consiste en mantener la integridad fisica
del documento tanto en soporte electrénico como en texto a través de la

implementacion de medidas de prevencion y restauracion.

Se deben tener en cuenta algunas medidas de prevencion tales como:
- Evitar el uso indiscriminado de material metdlico: presillas, grapas.
- Uso adecuado de unidades de archivamiento: Cajas archiveras, files

manila, legajos, empastados, fila de palanca.

- Mantenimiento de mobiliario: estanterias, armarios, archivadores
- Elaboracion de un plan de prevencion de siniestros, estableciendo las

condiciones minimas de seguridad en los archivos: uso de extintores de
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polvo quimico, verificacion de instalaciones eléctricas y sanitarias.

- Mantener restricciones de acceso a los depoésitos de documentos.

Tema 5. Tratamiento de la gestion documental electrénica en los

Archivos de Gestion.

"La oficina sin papeles" fue una frase acufiada hace afios por la
industria de las tecnologias de la informacion, para definir el sistema de
trabajo que se impondria en las empresas. Desde su aparicion,
coincidiendo con los primeros sistemas basados en imagen, se vaticinaba
un futuro sin carpetas, papeles, etc. en la mesa de trabajo. La realidad,
sin embargo, es que el consumo de papel aumenta afo tras afio, las
fotocopiadoras estén presentes no ya en la empresa sino en cada
departamento y los archivos se multiplican dia a dia. La sofisticada
tecnologia de aquellas soluciones estaba reservada a grandes entornos
de produccién. Actualmente, la competencia entre los diferentes
proveedores de estas soluciones, el incremento de aplicaciones de las
nuevas tecnologias en la empresa junto a una notable disminucién del
coste de estos productos estd cambiando la dinAmica del mercado.
Algunos analistas hablan incluso de un potencial de crecimiento

espectacular.

Pero, ¢merece la pena invertir en estos sistemas? ¢Qué beneficios
reales obtiene la empresa con ello? EI modelo tradicional de gestion
basado en el papel genera, inevitablemente, una serie de problemas en la
empresa:

- Problemas de localizaciéon de los documentos
- Dificultad de busqueda

- Recuperacion lenta
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-Elevado numero de copias innecesarias

- Excesivo tiempo de tratamiento manual

- Elevado coste de recuperacion de los documentos

- Pérdida de documentos

- Inexistencia de directrices documentales, procesos sin normalizar.

Segun manifiesta PARERA PASCUAL, Cristina autora del libro
Técnicas de Archivo y Documentacibn _en la Empresa (2.011)
(Pagina 116).

Pasos para archivar:

Inspeccionar los documentos.

Acondicionar los documentos en papeles antes de archivarlos.
Leer rapidamente cada documento.

Codificar y marcar cada documento.

Preparar las referencias.

Clasificar preliminarmente.

Archivar los documentos en los expedientes.

Otras recomendaciones.

Archivar diariamente.

Manejar las guias y las carpetas por los lados y ni por la pestafas.
Verificar bien el nombre en el expediente.

No recargar las gavetas superiores del archivo sino las de abajo.

Usos del color en las carpetas.
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Se utilizan de diferentes colores con variados propdsitos. A fin de

encontrar con mayor facilidad cada documento o archivo.

Segun la autora CAMACHO, Lisbeth en la pagina web: Recuperada.

http://www.monografias.com/trabajos?7/arch/arch.shtml con el correo

electronico Icamachog[arrobalyahoo.com

2.1.7 Clasificacion de documentos

Para que un archivo redna las condiciones de idoneidad vy
funcionalidad serd necesario tener prevista una planificacion del mismo
antes de comenzar a archivar, ya que de lo contrario, costard mucho re
planificar una vez que hayamos archivado un gran numero de

documentos. Nos permitimos darle una serie de consejos:

1. Debemos elegir el o los métodos correctamente para que la

clasificacion sea sencilla y facil de utilizar.

2. El archivo a menudo no sélo es de uso personal (secretaria) sino
gue hay elementos en el archivo cuya consulta podra realizarla otra
persona autorizada, por ese motivo, debemos establecer unas

practicas de control y sencillez en el manejo de la informacion.

3. Si el archivo es muy grande y/o confidencial, se deberan disponer
de espacios fisicos adecuados (camaras, camaras ignifugas,
camaras blindadas, etc.). En muchos casos se precisara el

mantenimiento por personal especializado.

4. Debera existir unas normas internas de consulta.
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5. Debemos contar con maquina destructora de papel para la
eliminacion de documentacién, tal y como hemos expuesto con

anterioridad.

Segun PARERA PASCUAL, Cristina autora del libro Técnicas de
Archivo y Documentacion en la Empresa (2.011) (Paginas 52- 55).

2.1.7.1 Objetivos del manejo de documentos.

Organizacion, localizacién, eliminacion de informacién inatil,
determinacién de la conservacion, eliminacion de copias mdultiples,

proteccion de documentos esenciales y confidenciales.
2.1.7.2 Ventajas del manejo de documentos.
v El arreglo organizado y logico de documentos.
v La busqueda de un documento es facil y rapido.
v Se utilizan procedimientos.
v" Se reducen los costos relacionados con el manejo de documentos.
v' Se protegen los documentos importantes.

v Se destruyen los documentos inutiles y duplicados.

2.1.7.3 Tipos de documentos.

Documentos Constitutivos son aquellos que la empresa ha creado. Se
puede tratar de patentes, del acta constitutiva o de una modificacion de
dicha acta.
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Actas son documentos que consignan todas las reuniones de las

asambleas que implican un comité de gestion.

Documentos Financieros son los mas numerosos y complejos ademas
de ser muy diversos en su presentacion, que pueden cambiar de formato
incluso de titulo de un periodo a otro van acompafiados se varios

documentos de apoyo.
2.1.7.4 Edad de los documentos:

El documento Activo: Es el uso cotidiano durante este periodo es

indispensable que el documento se conserve cerca de los usuarios.
El documento Semiactivo: Es el que se consulta ocasionalmente.
El documento Inactivo: Es el que se consulta en raras ocasiones.

Segun la autora ABUADILI NAHUM, Josefina del libro Cémo
Organizar Eficazmente Archivos y Documentos (2.008) (Paginas 12- 13,
37-78).

2.1.7.5 Concepto y funciones del archivo.

*Conjunto ordenado de documentos que una persona, empresa etc...
producen en el ejercicio de su actividad. También se puede entender el

archivo como lugar fisico dentro de la empresa.
*Las funciones del archivo:

- Conservar la documentacion.

- Clasificacion y ordenacion de los documentos.
- Réapida localizacion.

- Facilita la consulta.
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2.1.7.6 Organizacion del archivo.

*Los principios generales de organizacion son los siguientes:

Principio de procedencia; Ordena el archivo segun donde proceda.

Principio de orden de creacion; Respeta el orden cronoldgico de creacion.

2.1.7.7 Ordenacién de documentos.

*Es unir documentos con un orden previamente establecido. Son:

Ordenacion Alfanumérica: de la A la Z. En nombres de personas se
considerara como primera palabra el apellido. Si coincide los dos
apellidos se ordenara por el criterio geografico, comunidad auténoma,
provincia, municipio, calle...”"De” que precedan a los apellidos no se
tomara en cuenta. “La, El, Los...” (Articulo) si se tomara en cuenta.
Los titulos académicos, militares... no se tendran en cuenta. Apellidos
compuestos separados por un guién se considerara como un apellido.
En los apellidos extranjeros “Van, Du, Mac...” que preceden al primer
apellido, forman parte de él. En empresas no se considerara
“‘perfumeria, pasteleria...” igualmente “herederos de...” “hijos de....”. Si
el nombre de la empresa tiene siglas, hay que tener en cuenta que
primero se colocan las que lleven puntos entre ellas. Los bancos y
organismos oficiales se ordenaran por el nombre genérico. Si la

empresa lleva articulo delante del nombre si se tomara en cuenta.

Ordenacién Numérica: Consiste en asignar un numero correlativo,

del 0 al 9, subdividiéndose en otros diez, asi sucesivamente.

Ordenaciéon Alfanumérica: Cuando estan formados por letras y
nameros. Segun como comience asi sera primero el alfabético, y luego

el numérico o al revés.
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e Ordenacién Geogréfica: Pais, comunidad auténoma, provincia,

localidad calle...Dentro de estos grupos se ordenara alfabéticamente.

e Ordenacion por Materias: Separar los distintos asuntos, y luego de

forma numérica, cronologica o alfabética.

e Ordenacion Cronoldgica: Se comienza por la mas antigua hacia
la mas moderna, si se desconoce el dia se archivara detras del mes, y

si se desconoce el mes detras del afio.
2.1.7.8 Conservacion y seguridad de la informacion.

*Por exigencias legales: El codigo de comercio dice que se debera

guardar los documentos durante 6 afios.

*Por el bien de la organizacién de la empresa: Valor primario (valor
legal) y valor secundario (valor informativo). Una vez decidido los
documentos a conservar, hay que elegir el soporte de almacenamiento
mas adecuado. La documentacion histérica requiere un almacenamiento

especial y la documentacion semiactiva el mas econémico posible.
2.1.7.9 Confidencialidad de la informacién y documentacion.

La empresa tiene que tener confidencialidad con la informacién
recibida de las terceras personas, y solo podra enviarle informacioén si el
usuario indicé recibirlos. El usuario tendra derecho a solicitar cada doce
meses informacion de sus datos incluido en los ficheros de forma visual,

copia, fotocopia.
2.1.7.10 Los archivos y las nuevas tecnologias.

Documento electrénico; documento susceptible de ser manipulado,

transmitido o procesado por un computador.
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Microfilmacion; tomar fotos de los documentos y conservarlos en el

royo de una pelicula.

Ahorro de espacio, un mejor almacenamiento de los documentos,
organizacibn mas eficiente de los mismos, busqueda mas rapida y

segura.
2.1.7.11 Aspectos generales.

*La eleccion del mobiliario va a depender de las necesidades de cada

empresa, al tipo de documento y a la organizacién de los mismos.

*Las funciones principales del mobiliario son: Guardar los documentos

en perfecto estado y facilitar la busqueda.
2.1.7.12 Sistema de clasificacion del archivo.
*Sistema convencional.
CARPETAS
o Clasificadoras; estan en desuso (cada vez se utiliza menos).
o Simples; mas utilizada.

o Colgantes; con dos enganches en la parte superior que
permite su colocacién sobre las guias de un bastidor con

ruedas.
CARPETA ARCHIVADOR
o Tipo A-Z; su accionamiento es por palanca.

o Con anillas; dos anillas para archivar los documentos una

vez perforados.
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o MOBILIARIO

o Estanterias; conjunto de baldas horizontales para guardar

carpetas archivadoras.

o Estanterias modulares; contiene una serie de cajas de

plastico de colores.

o Armarios para carpetas suspendidas; clasico mueble

metalico para carpetas en suspension.

o Armario sobre railes; estanterias que se desplazan por unos

railes.

o De seguridad; muebles ignifugos, antitérmicos o con clave

de acceso.

*Sistema moderno derivado de las nuevas tecnologias.

MICROFILM

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

documentos a través de la microfilmacién a través de visores.

INFORMATICOS

Programa de archivo, base de datos, que esta combinado con los
procesadores de textos, hojas de célculo. Todas ellas posibilitan un

acceso comodo a sus ficheros y programas.
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VENTAJAS

INCONVENIENTES

Alfabeto es conocido

Cuando se extrae un

Ordenacion por todos, es simple y|documento hay que
Alfabética permite clasificar todo|dejar una sefal en su
tipo de documentos. lugar.
Es sencillo, es No permite intercalar
_, ilimitado, es imposible jnuevos documentos, si
Ordenacion y )
- la confusion, cuando se |no se conoce el nimero
Numeérica e
toma un documento su |del documento es dificil
falta es evidente. buscarlo.
Es sencillo, permite
_, la ampliacion y se
Ordenacion _ Igual que la
o puede combinar con . .
Geografica ordenacion alfabética.
otras formas de
ordenacion.
Hay que determinar
. Es rapida y permite [previamente los
Ordenacion Por | o
_ intercalar nuevos asuntos para constituir
Materias
asuntos. un apartado para cada
asunto.
. Sencillo y rapido. _
Ordenacion ) Obliga a conocer la
o Permite nuevos
Cronoldgica fecha del documento.
documentos
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2.1.8 Atencién al Cliente

Segin HERNANDEZ CASTILLO, Claudia Calidad en el Servicio.
(2.009) (Paginas 39 — 46).

El circulo de calidad estd motivado por una preocupacion constante
por el bienestar y los intereses de los clientes; también comprende que
una institucién se basa en el servicio cortés, amigable y respetuoso. Estos
son dos conceptos que deben tener en mente, pues se dirigen al usuario

para darle el toque extra y es el sello de servicio personal.

Actualmente, toda actividad de ventas esta orientada hacia el cliente.

Por ello, para ser un buen vendedor, debe tomarse en cuenta que:
* Cada cliente es una persona diferente.
*Y siempre tiene diferentes necesidades, que satisfacer.
* Por eso, la atencion al cliente siempre debe ser personalizada.
2.1.8.1 Las necesidades de los clientes.
Las podemos clasificar como:

-Fisioldgicas: son aquellas necesidades de las que no se puede
prescindir en la vida de una persona, como: alimentacion, salud, abrigo,

entre otras.
Por ejemplo: Un cliente llega al hotel a descansar.

-Seguridad: es la necesidad de sentirse libre de peligros, como: el
caminar libremente por la calle, cobertura ante riesgos en el trabajo, ante

accidentes, entre otras.

Por ejemplo: Un taxista lleva hacia el destino pedido por el pasajero.
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-Aceptacion Social: es sentirse aceptado por los demaés, poder
agruparse con otras personas en el grupo familiar, en el trabajo, en los

estudios, con amigos, entre otras.

-Autoestima: esta necesidad esta relacionada con el reconocimiento y el

prestigio por quienes y por lo que hacemos.

Por ejemplo: Reconocer al cliente que va todos los dias a cenar al

restaurante.

-Autorrealizacion: es la necesidad de obtener logros personales que nos

proponemos y de optimizar nuestro potencial.

Por ejemplo: Un extranjero que en precaria lengua espafiola solicita

servicio, lo atienden y se lo brindan.

2.1.8.2 Filosofia del verdadero servicio.

e Quien no vive para servir... no sirve para vivir.

e Servir significa ser util para los demas.

e Servir es dar lo mejor de nosotros a los semejantes.

e El verdadero servicio es aquel que entiende y atiende las necesidades
del usuario.

e Al servir otorgamos satisfaccion, placer y bienestar.

e Quien sirve bien, se sirve de todo lo bueno.

e Servir es dar sin esperar recibir.

e El espiritu del servicio es el alma del humanismo.

e Servir es la proteccion y solucién de los problemas de otros.

e Servir es el mayor placer de quienes aplican el sentido coman.

2.1.8.3 Valores.
v' Etica profesional
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Autoestima

Persuasion

Relaciones interpersonales
Equipo

Positividad

Servicio

Empatia

Atencion/ cuidado
Exactitud

D N N N N Y N N NN

Aprendizaje
2.1.8.4 ;Como satisfacemos al cliente?

El cliente espera que durante la atencion le prestemos un servicio de
calidad, que le brindemos ayuda, asistencia y recibir explicaciones

correctas.

Por sobre todas las cosas, el cliente espera sentir que €l es importante

y desea cumplir con sus expectativas.

El funcionario debe ir construyendo la relaciéon con el cliente y tener
siempre una actitud enfocada a la busqueda de soluciones alternativas.
Debe estar atento a las respuestas que el usuario manifiesta, ya sea con

sus palabras, rostro o su actitud.

La atencion al cliente al escucharlo efectivamente y proceder con
rapidez, es brindarle una atencion eficiente. La eficiencia directamente

CON un recurso escaso y muy preciado, que es el tiempo.

Un servicio eficiente satisface las expectativas individuales de nuestros
clientes en los tiempos requeridos, por él, sin afectar la calidad de las

relaciones con otros clientes.
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Entonces:

2.1.8.5 ¢ Qué es calidad total?

Calidad.- Es un sistema eficiente para atraer, satisfacer, exceder y
retener a los clientes, tanto internos como externos; es hacer las cosas a

la medida de las exigencias de nuestros usuarios.

Todas las areas deben estar mentalizadas para buscar siempre la
total satisfaccion del usuario; todos los servicios que se utilicen tienen que
ser trabajados al 100%: al contestar una llamada, al solicitar informacién

entre otros.

2.1.8.6 Se debe hacer al 100%.

Si se proporciona esta calidad en el servicio, se logra hacer al

usuario constante. Es importante hacer sentir al usuario importante.

El paso siguiente a la calidad total es la reingenieria, esto significa
que hay que proporcionar un valor agregado sobre el 100% de calidad

gue estamos dando.

Para comenzar con la reingenieria, se tiene que cumplir con el
primer paso, que es la calidad. Una vez que se llevo a cabo el proceso de

calidad es necesario realizar un nuevo anélisis de las fallas.

Hay que llevar a cabo de forma cuidadosa cada uno de los
conceptos que se mencionan en el manual referente al servicio. Es muy
probable que haya solicitudes de usuarios que no podamos resolver en
ese momento, pero es muy importante dar alternativas. Al dar una
alternativa se contribuye a dar un servicio con calidad, se logra desarrollar

la iniciativa que permitird proporcionar lo que solicito.
Cddigo de Servicio de Calidad:
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. Salude a su cliente de inmediato.

. Utilice el tono de voz adecuado.

. Dé a su cliente atencion total.

. Haga que los primeros 30 segundos cuenten.
. Sea natural, no sea falso, ni mecanico.

. Demuestre Energia y Cordialidad.

. Sea el Agente de su cliente.

. jPiense! Use sentido comun.

. Algunas veces ajuste reglas.

. Haga que los ultimos 30 segundos cuenten.

Segin DORADO JUAREZ, José Antonio; GARCIA ISA, Maria Isabel

autores del libro Protocolo, relaciones publicas y comunicacion (2.009)

(Pagina 145) la atencion y el servicio al cliente son:
2.1.9 La Atencién y servicio al cliente.

Es un tema frecuente de discusion en los circulos institucionales desde
hace ya varios afios y este es un tema que estd ganando mas atencion,
mientras que los servicios compiten a escala mundial para obtener mas

clientes y mejor atencion.

El servicio al cliente significa hacer lo que sea necesario para
satisfacer a sus clientes, tan rapido como sea posible. Si se desconoce lo
que es el servicio al cliente, no podra proveerlo, y si no puede proveerlo,

no tendra éxito.
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El servicio al cliente es un blanco en movimiento, no tiene parametros
definitivos; sin embargo, hay algunos elementos béasicos que pueden

identificarse facilmente.

No solo deben saber cuanto sea humanamente posible acerca de los
servicios de su empresa, sino deben estar en capacidad de comunicar
esa informacion de manera efectiva y estar dispuestos a caminar el

kilometro adicional para contestar algunas preguntas de los clientes.

No se puede suministrar un servicio excepcional a los clientes sin tener
empleados que tengan la autoridad para tomar decisiones. No espose a
sus empleados con politicas y procedimientos engorrosos. Deles la
autoridad para hacer lo que sea necesario para satisfacer a los clientes y
hagales saber que esta permitido cometer errores en el proceso y en el

trabajo que implica ganar la satisfaccion de los clientes.

Una actitud de interés y cortesia es esencial para hacer sentir a los

clientes que usted valora el que ellos hagan negocios con usted.

Pedir disculpas y asumir la responsabilidad por errores cometidos,
luego corregirlos y ofrecer algo de valor por el inconveniente ocasionado.

Puede ser servicio adicional sin ningln costo.

Mientras mas facilidades se prestan para que sus clientes hagan
negocios con usted, mas negocios conseguira. La conveniencia incluye
un sitio bueno de facil acceso, horas de atencion que satisfagan la
necesidades de sus clientes.

Devuelva las llamadas prontamente. Este a tiempo en sus citas de
negocios. Responda solicitudes de correo electrénico dentro de las 24
horas siguientes, preferiblemente dentro de una hora o dos. Llame a los

clientes tan rapidamente como estén listos sus tramites.
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Las promesas incumplidas son la principal fuente de insatisfaccion en
los clientes y puede alejarlos de sus negocios rdpidamente. Si usted dice

gue un pedido estara listo para el jueves, téngalo listo para el jueves.

Dirijase a los clientes por su nombre. Agradézcales por hacer negocios

con usted.

De acuerdo con el autor TSCHOHL, John del libro Cémo conservar

clientes con un buen servicio (2.007) (Paginas 1- 8)

2.1.9.1 Importancia de la Atencion al Publico.

El éxito de la empresa no depende solamente de los negocios que
haga, sino que los visitantes se sientan satisfechos del servicio que
reciben, lo cual los estimulara a convertirse en clientes permanentes. De
alli nace la importancia que tiene la empresa, el cliente al cual la
secretaria debe atender en representacion del jefe y la compafiia. El
volumen de las operaciones comerciales exige que, cada vez con mas
frecuencia, el jefe tenga que depender de la secretaria para atender al
publico de tal manera que ella tiene la responsabilidad de ayudarle, dando
preferencia a sus instrucciones y atender al cliente, demostrandole buena

voluntad.

“Si tiene que atender un publico exigente, nervioso y a veces violento
debe comprender las leyes sobre la compleja psicologia de la conducta

humana.

Con esta comprension se formard una actitud mental tolerante y
serena que le permitird economizar energia y desempefiarse con aplomo,
aun en los momentos mas criticos de su trabajo”. De acuerdo a esto se
puede decir que la tarea de recibir al publico es una de las funciones mas

importantes de la secretaria. Ella es responsable de que la atencion a los
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clientes desde que entran hasta que salen de la oficina sea correcta. De
la forma en que trate a un visitante dependera la actitud que €l tome hacia
el jefe y la empresa. EI comportamiento de la secretaria determinara, por

consiguiente, si el visitante se siente a gusto 0 no quiera volver mas.
2.1.9.2 Laimportancia del cliente.

Para la empresa todos los clientes son importantes y la secretaria
debe dar el mismo trato a todas las personas que entran a la oficina. No
es conveniente clasificar a los visitantes por su apariencia o su cultura.
Todos merecen el mismo respeto y consideracion, por lo que debe evitar

preferencias en la atencion a los clientes.
2.1.9.3 La diversidad de visitantes.

La secretaria diariamente tiene que relacionarse con muchas clases de
clientes y su responsabilidad es decir y atender a estas personas en
diversas circunstancias y frecuentemente en situaciones dificiles. Debe
aprender a distinguir a los visitantes y clasificarlos en: clientes frecuentes,
socios, empleados de la empresa, familiares, amigos y visitantes
desconocidos. A todos ellos debera darles el mismo trato, no obstante,
como llegaran a la oficina por diferentes asuntos, tendra que atenderlos

de acuerdo a lo que requiere, con cortesia y educacion.
2.1.9.4 Sugerencias generales para atender bien a los visitantes.

Demuestre un genuino interés por sus problemas, guiandoles en forma

comedida y gentil hacia la solucion de sus necesidades.

Ofrézcale algo de tomar, probablemente se encuentre agitado.
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Brindele comodidad, pidale que tome asiento mientras aguarda. Puede
proporcionarle un periodico o una revista para que su espera sea menos

tediosa.

Adaptese al visitante segun su interés (proveedor, cliente, empresario,
representante, entre otras.) con amabilidad y atencion, tomando en

cuenta que cada uno de ellos es importante para la empresa.

Ofrezca al visitante toda su atencién para que su permanencia sea

amena y grata.
No ponga obstaculos a los tramites que el visitante desea realizar.

No hable con el sobre los asuntos internos de la empresa, aplique la

discrecion que la caracteriza.

2.1.9.5 Sugerencias especiales para que el cliente se sienta

satisfecho.

Indudablemente el cliente es lo més importante para la empresa;
podria decirse gque sin el cliente ninguna empresa podria progresar. El ve
la imagen de la empresa en cualquier ‘persona que le atienda, analiza la
calidad del servicio que se le brinda, la oportunidad con que se le atiende,
la importancia que se le da, entre otras.

El aspecto humano ha ganado popularidad durante los ultimos afios,
sin embargo siempre debié haber tenido la importancia que ahora tiene
como parte del servicio. Para asegurar grandes resultados se debe saber
como es la gente, como se le puede causar buena impresion, como

atenderla, entre otras.

No prejuzgue al cliente, primero dele la oportunidad de expresarse y

escuchelo.
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Converse con el cliente sobre los temas que a él le interesan y hagale

sentirse importante.
No haga enojar al cliente, evite molestarlo o dejar de atenderlo.

Sea sincera con el cliente, pero sin perder la discrecion. No le ofrezca

algo que no puede cumplir.

Sea paciente y tenga calma, usted necesita permanecer tranquila para
resolver asuntos que con frecuencia son conflictivos, pero importantes

para el cliente y la empresa.

No se olvide de las palabras y los gestos preciosos; esto es, “;En qué
le puedo servir?” y una “sonrisa”; esta combinacion le dara resultados

MAgicos.

No solo las grandes empresas multinacionales se ven enfrentadas a
un nuevo sistema econdmico y social, la transformacion y evolucién de los
mercados estan latentes en cada rincén del planeta, hacia una
globalizacion tendiente a quebrar los limites econdmicos e incluso

geogréficos.

El “cliente”, es el punto vital para cualquier empresa o institucion; sin
él, no habria una razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer a
fondo cada vez mas las sofisticadas y especializadas necesidades del
consumidor, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con
estrategias adecuadas; en una época de mercados cambiantes es un
asunto vital de la supervivencia y prosperidad de las organizaciones.

En la actualidad se considera que el servicio o atencion al cliente, es el

punto de partida para las estrategias comerciales.
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Las formas de servicio al cliente merecen en la actualidad un estudio
detallado y practico en cuanto a las relaciones interpersonales junto con
todo aquel todo proceso de comunicacion humana. Un servicio adecuado
permitira conducir la forma de su esencia hacia la busqueda de la

comunicacion cientifica.

Si queremos acoplar la practicidad cientifica del servicio, con la
creacion de una estrategia racional y en virtud de establecer inicialmente
un camino hacia esta el analisis teérico admite reducir primero una forma
de “como” hacerlo, en base a los elementos considerados “racionales” del

servicio al cliente.

Las investigaciones se han encaminado hacia todo tipo de contacto o
comunicaciéon interpersonal entre las organizaciones y sus clientes
especialmente en las actitudes sociales solicitas como las sonrisas en el
personal o el ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de hablar y
escuchar, el respeto y otras; quienes se iran invirtiendo junto con el correo
la infraestructura y es uso de teléfono en herramientas del servicio, de

acuerdo con la organizacion que les adopte.
2.2 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

El trabajo de grado para su sustento cientifico tiene como primera
categoria la teoria del archivo alfabético de Josefina Abuadili Nahum,
quien mediante un andlisis previo de los diferentes sistemas de archivo se
hace énfasis en el sistema de ordenacion alfabético; por ser uno de los
mas faciles y rapidos de entender, de manera que el personal se sienta
familiarizado con el sistema. Es similar a un directorio de teléfonos y
permite clasificar todo tipo de documentos, sin embargo se debe tener en
cuenta un detalle; para guardar o retirar cualquier documento es

necesario guiarse por los titulos de las carpetas y en caso de extraer uno
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de los documentos es conveniente dejar una sefal que permita identificar
su ausencia. Sin olvidar el uso obligatorio de la ficha la cual permitira
recordar exactamente los detalles de cualquier documento almacenado

en el archivo.

Aungue aumente o disminuya la cantidad de informacion el sistema
por ningln motivo se vera alterado; siendo asi el mas adecuado para una

correcta organizacion del archivo.

Ademas para la segunda categoria del trabajo se adopta la teoria de la
importancia de la atencion al publico y sus principales sugerencias para
gue el cliente se sienta satisfecho del autor Aldo Amaury, que manifiesta
qgue la buena atencion deberia ser un elemento complementario a la hora
de satisfacer las necesidades del usuario, para lograr ofrecer un servicio
de calidad y calidez y asi conseguir la clave del éxito con eficiencia y
eficacia, pensando en el cliente como punto de partida para lograr el
desarrollo de la institucion, también mejoraria sustancialmente las
relaciones interpersonales; por cuanto son un proceso de comunicacion

que se utiliza habitualmente.

Es por eso que la correcta organizacion de un archivo incide mucho en
la atencion que se presta al usuario, siempre considerando al cliente
como un ser humano gue necesita cumplir con sus expectativas. Para
esto es fundamental ofrecer el interés debido a los clientes que son la

base primordial en toda institucion; ya sea de ventas o servicios.

2.3 GLOSARIO DE TERMINOS

e Archivistica. La archivistica o archivologia, (término no reconocido
aun por la RAE) es el estudio tedrico y practico de los principios,
procedimientos y problemas concernientes al almacenamiento de
documentos, buscando que dicha documentacion se mantenga en el
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tiempo, pueda ser consultada y clasificada. La archivistica se habia
mantenido centrada en buscar maneras de almacenamiento,

conservacion y restauracion de documentos fisicos.

La archivistica se ensefla como ciencia en muchas universidades;
en programas de Biblioteconomia, Documentacion y Museologia, las
llamadas Ciencias de la documentacion; y en algunos casos como

cursos en carreras de Historia.

Burocracia. Influencia excesiva de los empleados publicos en el
gobierno. Clase social que forman los empleados publicos. Influencia

excesiva de los funcionarios en el gobierno.

Decretos. Resolucion o determinacion de una autoridad sobre
cualgquier materia. Constitucion que ordena el papa. Decision de una

autoridad superior.

Efervescencia. Hervor. Agitacion. Burbujeo. Pleno auge de la

sociedad.
Efimera. Que dura poco (un dia), pasajero.

Expedientes. Negocio que se sigue sin juicio contradictorio en los
tribunales. Conjunto de todos los papeles correspondientes a un
asunto o negocio. Arbitrio o pretexto para dar salida a una dificultad.

Filosofia. Conjunto de concepciones sobre los principios y las causas
del ser de las cosas del universo y del hombre. Sistema filoséfico.
Cualquier conjunto sistemético de pensamientos de esta clase.
Serenidad, Conformidad. Ciencia del conocimiento de las cosas por

sus causas y efectos. Normas de conducta.
Gaveteros. Cajones corredizos.

Legajos. Conjunto de papeles reunidos por tratar de una misma

materia.
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Legitimadores. Pertenecientes a la legitimidad. Que tiene derecho a

la legitimidad.

Lienzo. Tela de lino, algodén o cafiamo.

Manuscritos. Escritos a mano. Papel o libro escrito a mano.
Microfilme. Pelicula fotografica para obtener microcopias.

Despacho, curso de los negocios y causas. Prontitud en el manejo de

los negocios y causas. Recursos para conseguir un fin.

Obsolescencia. Que esta volviéndose obsoleto, que esta cayendo en
desuso.

Ordenatriz. Palabra principal o palabra ordenatriz, que sera la que
defina el criterio de ordenacion, por ejemplo, el primer apellido, el
tema. Es decir aquella que vamos a tomar como clave, referencia o
guia para la clasificacidn; el resto de las palabras del nombre estan

subordinadas a éstas.

Ostensible. Mostrar o hacer patente una cosa. Hacer gala de

grandeza, lucimiento.

Pergaminos. Titulo o documento escrito en pergamino. Antecedentes
nobiliarios de una familia o de una persona. Piel de res, raida,

adobada y estirada que sirve para diferente usos.
Periféricos. Unidad central de sirve para almacenar informacion.
Raida. De cualquier tela muy gastada por el uso. Desvergonzada.

Xerografiados. Procedimiento de impresion en seco que emplea una
tinta compuesta de polvo de resina cargado de electricidad negativa,
por lo que es atraido por las partes impresoras, cargadas
positivamente que estd contenido en una matriz metalica. Fotocopia

obtenida por este procedimiento.
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2.4 INTERROGANTES DE INVESTIGACION.

1.- ¢Cudl es la situacion actual del archivo del Registro Civil de

Ibarra?

Se determina que existe una buena atencion; sin embargo debemos
considerar diversos aspectos importantes en cuanto a eficiencia y eficacia
se refiere, desde el punto de vista institucional buscamos posesionarla 'y a
su vez mejorar la imagen institucional mediante la optimizacion de los
recursos y el desempefio laboral obteniendo como resultado excelencia
en el servicio a la colectividad. Siendo asi como una de las instituciones

reconocidas como la mejor a nivel provincial.

2.- ¢Cuales son las causas y efectos del problema de archivo y como

afectan a los usuarios?

-La falta de capacitacién por parte de los funcionarios del Registro Civil de

Ibarra causa desconocimiento sobre las técnicas de archivo.

-No existe compromiso por parte de los funcionarios ocasionando retraso

en la busqueda de los documentos.

-No poseer conocimientos sobre la organizacion del archivo origina

pérdida de informacion.

3.- ¢La aplicacion de un manual mejorard la situacion del archivo y

por ende la atencidon a los clientes?

Todo indica que es indispensable la creacion y aplicaciéon de un
manual porque permite a los funcionarios adquirir mas conocimientos y
experiencia en base a las técnicas de archivo y permite establecer
espacios de comunicacion con el usuario. Creando un vinculo con la

institucion en la cual se atiende a los clientes con esmero y dedicacion.

52



4.- ¢Para que el problema investigado tenga solucién seréa necesario

la socializacion de la propuesta de solucion?

El conocimiento y dominio de las técnicas del manual permitira:
o Mayor agilidad en los tramites.
« Propiedad en la atencion al publico.

« Mejorar el mantenimiento del archivo.
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2.5 MATRIZ CATEGORIAL

CATEGORIAS DEFINICION DIMENSION INDICADORES
» Suficientes archivadores.
» Estructura adecuada de archivo.
Es clasificar de manera » Documentos organizados.
L adecuada toda la » Clasificacion precisa.
Organizacion de la y _ o
- documentacion ya sea por Archivo. » Tramitacion eficaz.
documentacion . o _ .
orden alfabético, numérico o por » Mejor desempefio en las
asunto. funciones encargadas.
> Agilidad en los tramites.
» Buena conservacion.
. ) . » Buena aptitud.
Es el interés que se brinda a . .
. . o » Satisfacer necesidades.
. . una persona que requiere de Registro Civil -
Atencion al usuario. 3 . » Atencion oportuna.
algun servicio. de Ibarra. _ .
» Correcta informacion.
» Cortesia.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.
3.1.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

La investigacién fue documental, puesto que utilizamos fuentes como:
documentos, textos, libros, diccionarios, enciclopedias, cuestionarios,
guias entre otras para asi implementar la informacion requerida y conocer

mas cerca del tema.
3.1.2 INVESTIGACION CUALITATIVA

El enfoque fue cualitativo, puesto que él nos permiti6 averiguar,
detallar, estudiar, las cualidades requeridas en el departamento de
archivo y a la vez nos permiti6 analizar y sintetizar las situaciones de

interés.
3.1.3 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Fue una investigacion descriptiva en la que se busc6é analizar,
investigar y examinar los problemas que encontramos en el archivo

documental del Registro Civil de Ibarra.
3.2 METODOS

Se utilizo los siguientes métodos:
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3.2.1 Método Inductivo.

La induccién va de lo particular a lo general. Empleamos el método
inductivo cuando de la observacion de los hechos particulares obtenemos
proposiciones generales, o sea, es aquél que establece un principio
general una vez realizado el estudio y andlisis de hechos y fenédmenos en

particular.

Se aplico este método para comparar los resultados que se obtuvo
después de que se efectud la recopilacion de la informacion que fue en
casos particulares para luego realizar conclusiones y recomendaciones

gue son hechos generales.
3.2.2 Método Deductivo.

El método deductivo es aquél que parte los datos generales aceptados
como valederos, parte de verdades previamente establecidas como
principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y

comprobar asi su validez. La deduccion va de lo general a lo particular.

Se usé para disefiar el marco tedrico y en la propuesta de solucion.
Gracias a la utilizacion de los diferentes métodos se investigoé la forma de
organizaciéon de los documentos que no solo prestardn ayuda para el

personal que labora en esta dependencia sino para la poblacién Ibarrefia.
3.3 TECNICAS
En la investigacion se utilizo las siguientes técnicas.

Observacion la cual se realiz6 en la institucion ahi se acudi6é a
preguntar, verificar y recopilar datos en el area de departamento de

archivo, que permitieron un diagndstico para iniciar la investigacion.
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A la vez se procedi6 a realizar la encuesta mediante preguntas a los
funcionarios que desempefian actividades de manejo de documentacion

en la cual se expresaron libremente.

La encuesta se realizO mediante un cuestionario previamente
establecido que contenia preguntas cerradas con la finalidad de recopilar
informacion tanto del personal que labora en la institucion como de los

usuarios que acuden a esta dependencia.
3.4 POBLACION Y MUESTRA

CUADRO DE POBLACION DE FUNCIONARIOS

DEPARTAMENTOS DE FUNCIONARIOS
ARCHIVO
indice 2
Dactilar 1
De partidas 1
TOTAL 4

Nota. Las encuestas se aplicaron a todos los funcionarios por ser un

numero reducido.

CUADRO DE POBLACION DE USUARIOS (MENSUAL)

REGISTRO CIVIL DE IBARRA USUARIOS MENSUAL

TOTAL 10.500
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3.5 CALCULO DE LA MUESTRA PARA LA POBLACION DE
USUARIOS.

Para el célculo de la muestra de los usuarios se aplicé la siguiente

formula:

NxPQ
n= =z
(N—-1) =t PQ

Donde:

N = Numero total del cuadro de poblacién

P = NUmero de aciertos o respuestas afirmativas (0,50)
Q = Numero de error u opuestos a lo afirmativo (0,50)
E = Es el margen de error

K = Constante (no varia es siempre 2)

10500x 0,25
n:
(10500 — 1) @22 + 0,25
2625
n:
(10499) 222 1 0,25
2625
n

~ 16,7984 + 0,25
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2625

n

~ 17,0484
n = 153,97339
n =154

Céalculo de la muestra :

MUESTRA DE USUARIOS= 154

REGISTRO CIVIL DE IBARRA

MUESTRA DE USUARIOS

TOTAL

154
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 PROCESOS

Para obtener los datos estadisticos se realizd una encuesta, utilizando
como herramienta el cuestionario; dirigido a la poblacién ibarrefia y a los
funcionarios del Registro Civil de Ibarra con el propésito de conseguir

informacion necesaria para la realizacion del trabajo de grado.

La investigacion ha tenido como objetivo analizar cada una de las
respuestas e interpretar los resultados en gréficos y cuadros los mismos
gue nos ayudan a determinar los porcentajes exactos de cada una de las

respuestas planteadas en el cuestionario.

Una vez recopilados los resultados en frecuencias se procedié a
realizar el calculo para transformarlos en porcentajes mediante el uso de
una regla de tres simple. Los porcentajes obtenidos se ingresaron a la
hoja de célculo de Excell, luego en la barra de menu seleccionamos la
opcién insertar en el grupo ilustraciones, para finalizar optamos por los

siguientes esquemas: graficos circulares.

Los gréficos circulares sirvieron a la investigadora para realizar los
analisis e interpretaciones de las preguntas; los que presentamos a

continuacion.
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Resultados de la encuesta a los usuarios pertenecientes al Registro

Civil de Ibarra.

1.- ¢ La infraestructura de la institucion es?

CUADRON° 1
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 19 12.33
Buena 108 70.12
Regular 26 16.89
Malo 1 0.65
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 1 FUENTE: Encuestas

1.- ¢La Infraestructura de la Institucién es?

0,65%

M Excelente
B Buena
Regular

H Malo

ELABORADO POR: Vero6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

De la totalidad de las encuestas realizadas, la mayoria de los usuarios
creen que la infraestructura del Registro Civil de Ibarra es buena, por lo
tanto se sugiere realizar cambios para la mejora de la institucion con el

propdsito de brindar un excelente servicio.
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2.- ¢ Usted recibié una tramitacion eficaz en los servicios de la Institucion?
CUADRO Ne° 2

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 11 7.14

Casi Siempre 44 28.58

Rara Vez 93 60.38

Nunca 6 3.90

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 2 FUENTE: Encuestas

2.- ¢ Usted recibi6 una tramitacién eficaz en los
servicios de la Institucién?

3,90%

M Siempre
M Casi Siempre

W Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Vero6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los datos obtenidos mediante la encuesta realizada, la mayor parte
de los usuarios creen que rara vez existe eficacia en la tramitacién de los
documentos; considerando que debe existir un control riguroso sobre el
cumplimiento de las actividades que fueron designadas a cada

funcionario.
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3.- ¢ El desempeiio de la persona encargada del departamento de archivo

es?
CUADRO N° 3
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 8 5.20
Buena 67 43.50
Regular 78 50.65
Malo 1 0.65
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 3 FUENTE: Encuestas

3.- ¢El desempefio de la persona encargada del
departamento de archivo es?
0,65%

%

M Excelente
B Buena
" Regular

H Malo

ELADORADO POR: Veronica Chuga

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de los usuarios manifiestan que el desempefio de los

funcionarios del area de archivo es regular; para lo cual es necesario

concientizar al personal a fin de conseguir un 6ptimo desarrollo de sus

funciones establecidas por la institucion.
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4.- ¢ Existe agilidad en los tramites?

CUADRO N° 4
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 10 6.49
Casi Siempre 34 22.08
Rara Vez 102 66.23
Nunca 8 5.20
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 4 FUENTE: Encuestas

4.- ¢ Existe agilidad en los tramites?

M Siempre
M Casi Siempre
W Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Veroénica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de los usuarios encuestados creen que rara vez existe
agilidad en los tramites, originando malestar en las personas quienes
acuden a la entidad, de manera que se aconseja incentivar al personal
sobre la importancia de la eficiencia y eficacia en el aspecto laboral.

64



5.- ¢ El personal deberia capacitarse?

CUADRO N° 5
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 114 74.02
Casi Siempre 34 22.08
Rara Vez 6 3.90
Nunca 0 0
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 5 FUENTE: Encuestas

5.- ¢El personal deberia capacitarse?

0%

H Siempre
B Casi Siempre
[ Rara Vez

® Nunca

ELABORADO POR: Vero6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Gran parte de los usuarios opinan que siempre deberian capacitarse los
empleados del Registro Civil de Ibarra. Para esto es aconsejable planificar
convenios permanentes con asociaciones que brindan conferencias sobre

atencion al cliente.
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6.- ¢Cree usted que el personal tiene aptitud para el cargo que

desempeiian?
CUADRO N° 6
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 17 11.03
Casi Siempre 45 29.22
Rara Vez 86 55.84
Nunca 6 3.90
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 6 FUENTE: Encuestas

6.- ¢ Cree usted que el personal tiene aptitud
para el cargo que desempefia?

3

H Siempre
55,84% B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Verénica Chugéa
ANALISIS E INTERPRETACION

A veces el personal desempefia funciones para los cuales no fue
capacitado, es por eso que la mayoria de los usuarios creen que el
personal que labora en la Institucion rara vez posee la destreza para el
cargo. Por ello seria conveniente recomendar a los funcionarios de
Recursos Humanos, establecer como requisito indispensable la formacion

académica acorde a las funciones que van a emprender.
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7.- ¢Cree usted que

el personal logra satisfacer sus necesidades de

atencion?
CUADRO N° 7
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Mucho 18 11.69
Poco 92 59.74
Casi Nada 42 27.28
Nada 2 1.29
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 7 Fuente: Encuestas

7.- ¢, Cree usted que el personal logra satisfacer
sus necesidades deatencion?

1,29%

B Mucho
M Poco
 Casi Nada

® Nada

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con el criterio de los usuarios, la Institucibn muy poco logra
satisfacer las necesidades que ellos tienen: por lo que consideramos
efectuar talleres con la finalidad de proporcionar un mejor servicio.
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8.- ¢ Le brindan atencion oportuna los funcionarios de esta institucién?
CUADRO N° 8

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 11 7.14

Casi Siempre 44 28.58

Rara Vez 91 59.09

Nunca 8 5.19

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 8 Fuente: Encuestas

8.- ¢Le brindan atencion oportuna los
funcionarios de esta institucién?

%

H Siempre
B Casi Siempre
M Rara Vez

M Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Se estima que los funcionarios no ofrecen una pronta atencion, es por eso
que la mayoria manifiestan que rara vez brindan atencién oportuna; no
obstante seria factible emplear estrategias para obtener mejoras al
servicio a la colectividad.
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9.- ¢ Las actitudes de los empleados de archivo son?

CUADRO N° 9
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 8 5.19
Buena 62 40.26
Regular 78 50.65
Malo 6 3.90
TOTAL 154 100

GRAFICO N° 9 Fuente: Encuestas

9.- ¢Las actitudes de los empleados de archivo
son?

M Excelente
M Buena
 Regular

H Malo

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los datos obtenidos en la encuesta, se analiza que los empleados
en el Registro Civil de Ibarra no expresan un buen animo ante los
usuarios que acuden a esta dependencia, en consecuencia obtenemos un
alto porcentaje en la opcion regular; por eso recomendamos conferencias

gue incluyan temas sobre relaciones humanas.
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10.- ¢ Existe solucion a los problemas que se presentan en los usuarios?
CUADRO N° 10

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 11 7.14

Casi Siempre 37 24.02

Rara Vez 96 62.34

Nunca 10 6.49

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 10 Fuente: Encuestas

10.- ¢Existe solucién a los problemas que se
presentan en los usuarios?

H Siempre
B Casi Siempre
W Rara Vez

® Nunca

ELABORADO POR: Verénica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Los funcionarios de la Institucibn rara vez ayudan a solucionar los
inconvenientes que tienen los usuarios al momento de efectuar tramites
en el Registro Civil de Ibarra, es decir que no logran llenar las
expectativas del cliente; en cierto modo seria conveniente adecuar una
ventanilla donde el usuario pueda despejar sus inquietudes.
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11.- ¢ Existen condiciones para una atencién oportuna?
CUADRO N° 11

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 12 7.79

Casi Siempre 31 20.12

Rara Vez 84 54.56

Nunca 27 17.53

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 11 Fuente: Encuestas

11.- ¢ Existen condiciones para una atencion
oportuna?

M Siempre
M Casi Siempre
W Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Ver6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

La mayor parte de las oficinas que posee la Institucién rara vez prestan un
servicio oportuno, por tanto seria necesario que el personal directivo se
encargue de socializar con sus empleados sobre esta falencia para

encontrar soluciones.
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12.- ¢Los funcionarios del establecimiento tienen preferencias con los

usuarios?
CUADRO N° 12

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 73 47.40

Casi Siempre 53 34.41

Rara Vez 24 15.59

Nunca 4 2.60

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 12 Fuente: Encuestas

12.- ¢Los funcionarios del establecimiento tienen
preferencias con los usuarios?

0%

H Siempre
B Casi Siempre
W Rara Vez

® Nunca

ELABORADO POR: Verénica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

AUn en la actualidad el usuario cree que siempre y casi siempre existen
preferencias al momento de ser atendidos, de manera que se aconseja
implementar un sistema en el cual el usuario se ha atendido por turnos

para evitar contratiempos.
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13.- ¢(El tiempo de espera para ser atendido en el area de archivo es?
CUADRO N° 13

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Muy Largo 58 37.67

Largo 56 36.37

Mediano 34 22.07

Corto 6 3.89

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 13 Fuente: Encuestas

13.- ¢El tiempo de espera para ser atendido en el
area de archivo es?

%

B Muy Largo
M Largo
Mediano

m Corto

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

De la totalidad de las encuestas realizadas algunos de los usuarios creen
que el tiempo para ser atendidos en el area de archivo es muy largo y por

otra parte creen que le tiempo es largo.

Nuestra sugerencia es establecer nuevas formas de archivar la

documentacion que permitira a la institucion ahorrar tiempo y dinero.
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14.- ¢Cree usted que la capacitacion al personal ayudard a mejorar la

agilidad en la atencién?

CUADRO N° 14

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Mucho 139 90.25

Poco 6 3.90

Algo 7 4.55

Nada 2 1.30

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 14 Fuente: Encuestas

14.- ¢ Cree usted que la capacitacion al personal
ayudara a mejorar la agilidad en la atenci6on?
3,909 4,55%

B Mucho
M Poco
Algo

H Nada

ELABORADO POR: Ver6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

El mas alto porcentaje de los usuarios creen que la capacitacion al
personal ayudaria mucho para agilitar la atencién; encontrando una gran

mayoria en la encuesta efectuada.

Tomando en cuenta que este es uno de los aspectos mas importantes en
el progreso del Registro Civil de Ibarra. Incluir capacitaciones constantes

al personal.
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15.- ¢Cree usted que se necesita un manual que oriente la atencion al

usuario del Registro Civil de Ibarra?

CUADRO N° 15

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 91 59.10

Casi Siempre 46 29.87

Rara Vez 17 11.03

Nunca 0 0

TOTAL 154 100

GRAFICO N° 15 Fuente: Encuestas

15.- ¢ Cree usted que se necesita un manual que
oriente la atencion al usuario del Registro Civil
de Ibarra?

. 11,03{0 0%

B Siempre

m Casi Siempre

Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayor parte de los usuarios dicen que un manual ayudaria al usuario

siempre, por lo que se recomienda implementar una guia la misma que

contenga nuevas formas de almacenar la informacién con la finalidad de

ofrecer un buen servicio a la ciudadania y el mejoramiento de la

Institucion.
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Resultados de la encuesta realizada a los funcionarios del Registro
Civil de Ibarra.

1.- ¢, Coémo considera usted la infraestructura de la Institucion?
CUADRO N° 16

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 1 25

Buena 2 50

Regular 1 25

Mala 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 16 Fuente: Encuestas

1.- ¢Como considera usted la infraestructura de
la Institucion?

0%

M Excelente
M Buena
m Regular

H Mala

ELABORADO POR: Veronica Chuga

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los funcionarios creen que la infraestructura del Registro Civil de

Ibarra es buena, por lo que se sugiere se adecue mejor la institucion para

brindar un mejor servicio a la ciudadania.
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2.- ¢ Existe por parte de usted una actitud de colaboracién hacia el
usuario que la calificaria de?
CUADRO N° 17

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 3 75

Buena 1 25

Regular 0 0

Mala 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 17 Fuente: Encuestas

2.- ¢ Existe por parte de usted una actitud de
colaboracion hacia el usuario que la calificaria
de?

0% —_-0%

M Excelente
B Buena
Regular

H Mala

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de los funcionarios estan de acuerdo en que la actitud de ellos
es excelente, por lo que se aconseja que mantengan ese ritmo de trabajo
con la finalidad de que el usuario se cree una mejor perspectiva de la

Institucion.

77




3.- ¢ Existe una debida clasificacion de los documentos?
CUADRO N° 18

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 2 50

Casi Siempre 2 50

Rara Vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 18 Fuente: Encuestas

3.- ¢ Existe una debida clasificacién de los
documentos?

O%_V_O%

M Siempre
H Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Ver6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la encuesta a los funcionarios existe siempre y casi siempre
una debida clasificacion de documentos por lo que se considera siempre
fijarse en objetivos para el progreso de la Institucion y no conformarse con
los resultados.
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4.- ¢ La conservacion de los documentos es?
CUADRO N° 19

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 1 25

Buena 3 75

Regular 0 0

Mala 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 19 Fuente: Encuestas

4.- ;La conservaciéon de los documentos es?

0% _~0%

T

M Excelente
B Buena
Regular

H Mala

ELABORADO POR: Ver6nica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Una gran mayoria de los funcionarios de la Institucién conservan los
documentos en buen estado, por lo que se aconseja tener siempre un
espacio especifico el cuél ayudaria mucho para seguir conservando cada

documento.
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5.- ¢Los funcionarios de la institucion tienen predisposicién para la
atencién al usuario?
CUADRO N° 20

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 3 75

Casi Siempre 1 25

Rara Vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 20 Fuente: Encuestas

5.- ¢Los funcionarios de la institucién tienen
predisposicion para la atencién al usuario?

0% 0%

H Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Se observa mediante la encuesta realizada que los funcionarios siempre
tienen predisposicion para brindar un buen servicio por lo que es
aconsejable seguir mejorando en lo que refiere a su desempefio laboral.
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6.- ¢Cree que se debe implementar una tramitacibn méas eficaz para
mejorar la calidad en la atencion?
CUADRO N° 21

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 4 100

Casi Siempre 0 0

Rara vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 21 Fuente: Encuestas

6.- ¢ Cree que se debe implementar una
tramitacion mas eficaz para mejorar la calidad de

atencion?
0%\0%/_0%
B Excelente
M Buena
= Regular
H Mala

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Todos los funcionarios creen que debe implementarse una tramitacion
eficaz para mejorar la calidad de atencion, por lo que se debe incentivar a
seguir con esa meta para satisfacer la necesidad del usuario.
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7.- ¢Le proveen los suficientes materiales para el desempefio de su
trabajo?
CUADRO N° 22

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 1 25

Casi Siempre 3 75

Rara Vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 22 Fuente: Encuestas

7.- ¢Le proveen los suficientes materiales para el
desempeiio de su trabajo?

0% 0%

H Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

® Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con las encuestas realizadas muchos de los funcionarios
creen que casi siempre les proveen los suficientes materiales; por
consiguiente deberian proporcionar les con anticipacion los materiales.
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8.- ¢ Reciben los clientes una atencién oportuna?
CUADRO N° 23

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 3 75

Casi Siempre 1 25

Rara Vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 23 Fuente: Encuestas

8.- ¢ Reciben los clientes una atencion oportuna?

0% TO%

H Siempre
M Casi Siempre
W Rara Vez

M Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los datos recopilados se ha llegado a la conclusiéon que algunos de
los funcionarios siempre brindan una atencion oportuna. Por consiguiente

se recomienda mantenerse con ese objetivo.
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9.- ¢ Cree usted que la capacitacion continua ayudaria en su desempefio
laboral?
CUADRO N° 24

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Mucho 3 75

Poco 1 25

Casi Nada 0 0

Nada 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 24 Fuente: Encuestas

9.- ¢ Cree usted que la capacitacion continua
ayudaria en su desempefio laboral?

® Mucho
H Poco
Casi Nada

H Nada

ELABORADO POR: Verénica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Se considera que muchos de los funcionarios opinan que la capacitacion
constante ayudaria mucho en el desarrollo de sus funciones, por lo tanto
se aconseja mantener convenios con capacitadores nacionales e

internacionales.
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10.- ¢ Usted como funcionario del establecimiento cree que tiene
preferencia con los usuarios?
CUADRO N° 25

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 0 0

Casi Siempre 0 0

Rara Vez 1 25

Nunca 3 75

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 25 Fuente: Encuestas

10.- ¢ Usted como funcionario del
establecimiento cree que tiene preferencia con
los usuarios?

0%
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H Siempre
M Casi Siempre
W Rara Vez

® Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Un alto porcentaje creen que nunca han existido preferencias para los
usuarios en la opcién nunca y una minoria opinan rara vez. Para evitar
contratiempos se sugiere implementar un sistema de turnos.
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11.- ¢Cree usted que la atencion brindada logra satisfacer las
necesidades del usuario?
CUADRO N° 26

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Siempre 1 25

Casi Siempre 3 75

Rara Vez 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 26 Fuente: Encuestas

11.- ¢ Cree usted que la atencion brindada logra
satisfacer las necesidades del usuario?

0%

—V_O%

H Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

ELABORADO POR: Veronica Chuga
ANALISIS E INTERPRETACION

Se estima que algunos de los funcionarios creen que casi siempre se
logra satisfacer las necesidades de los usuarios; de forma que seria
factible poder llegar al perfeccionamiento del servicio para que el usuario

se vaya satisfecho con el servicio que la entidad le haya brindado.
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12.- ;Cbmo calificaria
realizan los usuarios?
CUADRO Ne° 27

la agilidad que se brinda en los tramites que

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Excelente 1 25

Buena 3 75

Regular 0 0

Mala 0 0

TOTAL 4 100

GRAFICO N° 27 Fuente: Encuestas

12.- ¢ Como calificaria la agilidad que se brinda
en los trdmites que realizan los usuarios?
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ELABORADO POR: Verénica Chugéa

ANALISIS E INTERPRETACION

La totalidad de los funcionarios encuestados creen que la agilidad para

la realizacion de los tramites es buena, para ello se recomienda ubicar al

personal que posea un amplio conocimiento de cada departamento al cual

fue asignado.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

>

Seria oportuno capacitar al personal para brindar una atenciobn mas
agil, ademas optimizar de mejor manera los recursos que posee la

institucion.

Se considera que muy pocas veces los funcionarios tienen
actitudes positivas frente al usuario, estableciendo preferencias al

momento de atender.

Se puede afirmar que no existe la correcta eficacia en la
tramitacion de los documentos, de manera que el desempefio de
los funcionarios no es el adecuado ya que no alcanzan a llenar las

expectativas del usuario.

La mayoria de los usuarios concuerdan con que la satisfaccion al
cliente es poca, es por eso que el servicio ofrecido a la ciudadania

no garantiza la excelencia en la atencion.

La implementacion de un manual permitird facilitar el adecuado
almacenamiento de los documentos y a su vez lograra la calidez en

el servicio que se presta al usuario.

De acuerdo con el criterio de los usuarios y de los funcionarios la
infraestructura del Registro Civil de Ibarra se encuentra en buenas

condiciones pero deberia cumplir con los estandares de calidad.
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5.2 Recomendaciones

>

Recomendar a los funcionarios actualizarse constantemente para

evitar la desorganizacion del archivo.

A todos los usuarios colaborar con el buen trato y comportamiento

adecuado al momento de solicitar cualquier tramite.

A los funcionarios comprometerse en ofrecer una atencion eficiente

y eficaz alcanzando la excelencia en el servicio.

Sugerir a los funcionarios conocer y dominar las técnicas que trae
el manual, para lograr satisfacer las necesidades de atencion que

requieren los usuarios.

A las autoridades de la institucion que brinden las facilidades y el
apoyo necesario para cumplir con el desarrollo de las técnicas

establecidas en el manual.
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CAPITULO VI

6. LA PROPUESTA

6.1 TITULO

MANUAL DE ORGANIZACION PARA LOS ARCHIVOS: DE LIBROS,
EXPEDIENTES Y TARJETAS INDICES DEL REGISTRO CIVIL DE
IBARRA, PROVINCIA DE IMBABURA.

6.2 JUSTIFICACION

El Registro Civil de Ibarra es una de las Instituciones mas reconocidas,
por los distintos servicios que ofrece a la ciudadania con el propdsito de
poder alcanzar el éxito en lo que se refiere a la organizacion de

documentos en el departamento de archivo.

Segun las encuestas efectuadas a los usuarios, ellos manifiestan que
si existiera un archivo organizado podria mejorar la atencion, obteniendo

como resultado la excelencia en el ambito institucional.

Con la implementacion de este manual se logrard que el funcionario
encargado del area de archivo, facilite la busqueda de documentos en el

menor tiempo posible y asi agilitar los tramites que realicen los usuarios.
6.3 FUNDAMENTACION

El manual se fundamenta en el modelo de ordenacion alfabética y a la
vez permite clasificar los documentos en cuatro niveles como son: Archivo

de Gestidn; los cuales son utilizados continuamente por las propias
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oficinas, es un archivo en el cual se encontrara informacion vigente
durante un periodo hasta 5 afios, para luego pasar a un Archivo Central;
donde se guardaran por un plazo hasta de 25 afios, una vez que su

consulta haya dejado de ser frecuente.

Después del tiempo sefialado los documentos seran transferidos a un
Archivo Intermedio aquel en el que constara informacion que superan los
50 afios de antigliedad y cuando su consulta es esporadica y en el que
permanecen para su posterior eliminacion o transferencia al Archivo

Histérico que deban conservarse algunos de esos documentos.

Adicional a esto cada documento en el momento de su traslado a otro
archivo debera ser registrado en un fichero donde se detallara fecha,
hora, contenido niumero de orden, codigo y firmas de los responsables,
para una mejor organizacién que permitira saber de donde proviene el

documento.

Ademas se toma en cuenta como estos aspectos inciden en el

mejoramiento y la calidad en el servicio y atencion al cliente.
6.4 OBJETIVOS
6.4.1 General

e Mejorar la atencién a los usuarios del Registro Civil de Ibarra,
aplicando normas actualizadas para los archivos: de libros,

expedientes y tarjetas indices.
6.4.2 Especificos

e Facilitar estrategias para que los funcionarios del Registro Civil de
Ibarra organicen en forma adecuada los archivos, con el proposito de

mejorar la atencion al usuario.
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e Socializar el manual y realizar un seguimiento a los funcionarios sobre

su aplicacion.
6.5 IMPORTANCIA

El problema encontrado se basa en la desorganizacion de los
documentos del area de archivo y su incidencia en la atencion a los
usuarios; es por eso, que una de las prioridades de la institucion debe ser
el cliente, para lo cual se considera importante socializar una propuesta
que comprende la implementacibn de un manual sobre normas de
archivo, que tiene como propdsito conocer las necesidades de los
usuarios y asi lograr cumplir con sus expectativas. Se debe recordar que
al tener clientes satisfechos, existe la posibilidad de aumentar nuevos
clientes; ya que ellos estan en la capacidad de crear una nueva imagen

en torno a esta entidad.

Ademas la creacion del manual permitira que los funcionarios puedan
desarrollar un mejor ambiente laboral, lo que genera que estén dispuestos
a realizar mayores esfuerzos y adquirir nuevos retos con estrategias
fundamentadas en el mejoramiento de la institucién; obteniendo como
resultado que las personas encargadas de la documentacion tengan
mayor facilidad en el manejo de la informacion del archivo, permitiendo el

ahorro de tiempo.
6.6 UBICACION

El 21 de mayo de 2013 el Registro Civil de Ibarra se traslada a las
nuevas instalaciones ubicado en las calles Vicente Rocafuerte y Juan de

Velasco donde funciona hasta la actualidad.

La institucion dispone de varios departamentos: gerencia, atencion al
cliente, archivo indice, archivo dactilar y de partidas. Para la ejecucion de

este manual se ha seleccionado el area de archivos en el que laboran
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cuatro funcionarios, quienes brindan la atencion necesaria a través del

apoyo de sus distinguidas autoridades.
6.7 FACTIBILIDAD

La implementaciéon de un manual sobre normas de archivo en el
Registro Civil de Ibarra, cuenta a su favor con los siguientes aspectos
positivos:

v Existe la colaboraciéon necesaria de los funcionarios del Registro Civil

de Ibarra para la ejecucion y socializacion del manual.

v Posee la suficiente informacién bibliografica sobre el tema que

facilitard la consulta y el desarrollo de la propuesta.
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6.8 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE ORGANIZACION PARA LOS ARCHIVOS: DE LIBROS,
EXPEDIENTES Y TARJETAS INDICES DEL REGISTRO CIVIL DE
IBARRA, PROVINCIA DE IMBABURA.

Este manual contiene diferentes técnicas que permiten mejorar el
manejo del archivo, de manera que los funcionarios adquieran nuevos
conocimientos en relacion a la organizacion del archivo y con ello
conseguir que la atencion al usuario sea de excelente calidad en
cualquiera de las dependencias que constituyen el archivo del Registro

Civil de Ibarra.

La propuesta se desarrolla de acuerdo a las necesidades que tienen
los funcionarios para prestar sus servicios a los usuarios, ya que
generalmente no tienen claro cdmo se deberia llevar un archivo; por esta
razon se hace necesario crear este manual y uno de sus objetivos es
brindar la posibilidad de socializar nuevas normas y procedimientos que

comprenden un archivo y a la vez mejorar los ya existentes.
La falta de claridad en estos conceptos impide que el talento humano
preste un servicio eficiente en el momento de atender.

1) LA SELECCION DEL SISTEMA DE ARCHIVO EN EL REGISTRO
CIVIL DE IBARRA

Objetivo

e Determinar el sistema adecuado para el archivo.
Contenido
Debe considerarse lo siguiente:

a) Tipo de documentos que se archivaran.
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Frecuencia de consulta.

Cantidad de usuarios.

Volumen de correspondencia recibida y enviada.

Como nos solicitaran los documentos: en forma alfabética, numérica.
Método de control y seguimiento de los documentos que se empleara.
Frecuencia con que se enviardn los documentos al archivo de
transferencia o de concentracion.

Tipo de organizacion de los archivos: central, parcial, por

departamentos, entre otros.

De acuerdo a la investigacion realizada al departamento de archivo se

encuentra clasificado en:

TIPOS DE ARCHIVO ACTUAL
Sistema
Archivos
numérico
Expedientes
numérico
Libros
) Alfanumérico 0
Tarjetas Indice
numeralfa

Adicional a esto posee otros archivos; los cuales no son de uso frecuente

Expedientes Extranjeros Alfabético

Alfabético

Archivo Magna (digitalizado)

Consideramos que para tener un mayor control y facilitar la busqueda

de documentos, es indispensable establecer los factores influyentes en la

seleccién del sistema; es por eso que creemos necesario emplear el

siguiente método:
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TIPOS DE ARCHIVO DE LA PROPUESTA

Sistema
Archivos

Alfanumérico o numeralfa
Expedientes

Alfanumérico o numeralfa
Libros

Alfanumérico o numeralfa

Tarjetas indice

_ _ Alfanumérico o numeralfa
Expedientes Extranjeros

Alfabético
Archivo Magna (digitalizado)

La implementacion del manual tiene como finalidad organizar el archivo

de acuerdo a las necesidades del Registro Civil de Ibarra.

Estrategia

v’ Capacitar al personal mediante disertaciones; que permitan

seleccionar el sistema de archivo conveniente.

2) FUNCIONES DEL ARCHIVO DEL REGISTRO CIVIL DE IBARRA

Objetivo
e Su objetivo es lograr llevar un adecuado control de procedimientos que
se debe seguir con la recepcion de los documentos que reposan en el

archivo. Encaminados a cumplir con las necesidades del usuario.
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Contenido
e Todos los documentos que reposan en el archivo del Registro Civil de
Ibarra desde el momento de su recepcidén deben seguir una serie de

pasos asi como se expresa en el siguiente cuadro:

Recepcion Se reciben los documentos provenientes de diversos

canales, en una unidad de correspondencia y archivo.

o Se reunen los documentos para formar los
Compilacion i
expedientes o carpetas.

o Se agrupan los documentos relativos a un mismo
Clasificacion _
asunto, tema o materia.

Se colocan los documentos en expedientes, y éstos,
Ordenamiento .
a su vez; en muebles archivadores, en un orden o
secuencia predeterminada, que permita su facil

localizacion.

. Se inicia la apertura de cédulas, tarjetas o fichas,
Catalogacion .

con el fin de agrupar los documentos y formar los
diversos tipos de catalogos que con ellos pueden

formarse.

Se protegen los documentos, dentro de las

Aseguramiento . :
respectivas carpetas o expedientes, con broches,

grapas, clips.

El personal del Registro Civil de Ibarra debe tomar en cuenta la
importancia que tienen las funciones del archivo, ya que permiten
establecer las normas adecuadas para organizar los documentos y a la
vez estar encaminados a cumplir con las necesidades del usuario; por lo

tanto es indispensable utilizarlas para: archivos extranjeros, tarjetas
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indice, expedientes de matrimonio, nacimiento, defuncion, rectificacion y

renovacion.
Estrategia

v" Concientizar al personal del Registro Civil de Ibarra por medio de
un debate en el que los participantes comenten sobre el tema y asi
permitir establecer distintos pardmetros que comprenden una
buena organizacion; tomando en cuenta el uso de una ficha en la
gue se detalle el traslado de la documentacion de una seccion a

otra.

3) MATERIALES, MUEBLES Y ACCESORIOS INDISPENSABLES
PARA EL ARCHIVO DEL REGISTRO CIVIL DE IBARRA.

Objetivo

eConservar los expedientes, debidamente ordenados y con su
documentacién respectiva, para que tengan utilidad administrativa

o historica.
Contenido

Materiales, muebles y accesorios

e En el mercado existen diversos muebles y equipos segun las
necesidades de cada empresa o0 negocio; por ello; es conveniente
estar bien informado acerca de las innovaciones, antes de decidirse lo
primero que debe considerarse es el sistema de archivo que se piensa

aplicar en su oficina. Como por ejemplo:
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Archivero Lateral

Este tipo de mueble es
ideal para archivar los
libros del Registro Civil
de Ibarra, ya que estos
cuentan con las actas de
nacimiento, matrimonio y
defuncion; teniendo en
consideracion que
muchos de ellos son muy
antiguos y necesitan un
almacenamiento

especial. Porque es un

mueble modular, metalico o de madera, para guardar documentos de
diversos tamafios: carta, media carta, oficio, rayos X; que tiene desde una
hasta siete gavetas, una encima de la otra, dentro de las cuales se

colocan las carpetas con dichos documentos.

También posee un marco para insertar una tarjeta que indica el contenido.

Cada gaveta puede recibir unos 5000 papeles.
Archivero de Cajén

Son muebles apropiados para los
expedientes del Registro Civil de Ibarra, ya
que permiten archivar una gran cantidad
de documentos de manera segura Yy
confidencial excelentes para esta clase de

informacion.

Constan de una a cuatro gavetas. El
proveedor los entrega con un porta

nombre o porta marbete, donde se coloca una tarjeta o etiqueta que
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indica el contenido de cada archivero. Viene con sus respectivas chapas
para guardar la confidencialidad de los documentos. Se utilizan cejas

superiores con codificacion por color.
Carpetas

Las carpetas seran utilizadas para
guardar los expedientes del Registro
Civil de Ibarra, las hay de distintos
colores con cejas para utilizarse en el
sistema de archivo de cajén que

anteriormente habiamos mencionado.

Son conocidas también como “folders”,
en el mercado existe una gran variedad de carpetas elaboradas con
manila, cartulina suave o gruesa, con una pestafia o ceja, que puede ser
de distintos tamafio: carpeta completa, media carpeta, un tercio o un
cuarto de ella o una quinta parte de la misma; en dicha pestafia se coloca

la etiqueta rotulada.
Cajas Archivadoras

Para los archivos extranjeros que existen en el Registro Civil de Ibarra
utilizaremos los archivadores de la figura numero tres, permitiendo
almacenar una cantidad de informacion limitada; siendo asi apropiados
para esta clase de documentos. Aunque las cajas archivadoras las hay en
distintas presentaciones ya sean de cartdn grueso, plastico o acrilico y las

hay para documentos tamario carta u oficio.

Sirven para: a) organizar y transportar documentos, b) archivar

documentos cuando se tienen problemas de espacio.
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Etiquetas

Es uno de los accesorios que emplearemos en la mayoria de los archivos
del Registro Civil de Ibarra como son: tarjetas indice, expedientes y libros;
brindandonos la facilidad de rotularlos para identificar el contenido del
documento y son colocados ya sea en el mueble archivador o en las

carpetas.

Existen etiquetas practicas y modernas, blancas o de colores, que vienen
en tiras, planillas o cajas despachadoras. Las mas practicas son de papel
autoadhesivo y pueden comprarse en una gran variedad de colores. Se

rotulan directamente en la computadora y después se protege el texto con
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cinta adhesiva o mediante el uso de protector de plastico denominado

mylar

‘_ ‘

Mylar

Es fundamental el uso de este material porque nos ayuda a proteger la

etiqueta usada en las carpetas que se encuentran en el archivo de los

expedientes.

El mylar consiste en una funda
protectora de plastico que cubre la
etiqueta ya rotulada. Tiene la
ventaja de que no se desprende ni
se decolora, esta cortada
exactamente al tamafio de la

etiqueta.

Charolas de Escritorio

Es necesario
usar este tipo de
mueble para las

tarjetas  indice




porque los documentos que se emplean en esta clase de archivo son

tamano Ab.

Algunos pueden ser de: madera, metalicas o de acrilico y tienen,

principalmente, dos compartimientos: uno para la correspondencia de

entrada, la que aun no se atiende, y otra para la correspondencia de

salida, es decir aquella que ya esta lista para ser clasificada y archivada.

Otra clase de organizadores los hay con mas gavetas.

4)

Estrategia

Toda esta informacién la presentaremos en una exposicion dirigida a
los funcionarios del Registro Civil de Ibarra con el fin de trasmitir
conocimientos técnicos para aplicarlos segun el tipo de oficina y de

acuerdo a la funcionalidad del archivo.

LOS CUIDADOS ESPECIALES QUE SE DEBE TENER CON LOS
DOCUMENTOS ARCHIVADOS EN EL REGISTRO CIVIL DE
IBARRA.

Objetivo

Dar a conocer los distintos aspectos que deben considerarse a la hora
de guardar la documentacion.
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Contenido

Control de

expedientes

Es la vigilancia que se ejerce sobre los
documentos prestados, desde la fecha en que se

prestaron hasta su devolucion.

Control de tiempo
de

vencimiento

guarda y

Es un formato que se establece, previo
analisis de las necesidades de instituciones y de
conformidad con éstas, para fijar el plazo de
conservacion y vencimiento de los documentos o
expedientes que se trasfieren al archivo de

concentraciéon, una vez concluido su tramite.

Depuracion

Es la revisidn sistematica que, con base en
los plazos de vencimiento, debe efectuarse para
del

documentos o0 expedientes que,

retirar archivo en tramite aquellos

por haber
superado todas sus etapas, se consideran
terminados. Con esto se evita que, con su
volumen, se entorpezcan las actividades, al
congestionarse los muebles archivadores.
Ademas, con esto se resuelve el problema de

espacio para dar cabida a nuevos documentos.

Eliminacion de lo

obsoleto

Consiste en extraer de los archivos de
tramite, o de transferencia y concentracion, los
documentos o expedientes cuyo término de
conservacion ha prescrito, para darlos de baja
definitivamente, o pasarlos a su conservacion

indefinida o histérica, segun sea el caso.

Estos aspectos nos permiten determinar el proceso que se debe llevar

con la documentacidon de entrada y salida del archivo hacia otros
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departamentos; todo esto con la objetivo de que exista mayor control con
la informacién que maneja el Registro Civil de Ibarra.

Estrategia

v' Para esto es necesario ejecutar socializaciones sobre el tema.

5) UTILIDAD DE LOS ARCHIVOS Y EL LUGAR ADECUADO PARA EL
ALMACENAMIENTO EN EL REGISTRO CIVIL DE IBARRA

Objetivo

e Establecer los distintos aspectos que se deben tomar en cuenta para

la creacién de un archivo y su importancia.

Contenido

Toda empresa sin importar su antigledad realiza diariamente
operaciones de las cuales deben quedar constancias escritas. Esta
documentacion se guarda, sistematicamente, en los archivos para facilitar
su revision futura; los documentos constituyen la memoria de las
organizaciones; esto es vital para su funcionamiento. Los archivos
permiten conservarlos organizados, separados y seguros; ademas de que
se protegen contra el polvo y la humedad. Se consideran también la
memoria de los negocios.

LOCAL DEL ARCHIVO

Tradicionalmente los cuartos de almacenamiento de documentos han
sido los aticos de los negocios 0 empresas. Actualmente la idea ha
cambiado por completo y se considera que el lugar del archivo debe ser
espacioso, ventilado, atractivo bien iluminado y que reuna las condiciones

técnicas necesarias.
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Depdsito de archivo Local especialmente equipado y adecuado para

el almacenamiento y la conservacion de los documentos de archivo.

Situacion: En términos generales, el archivo se ubicara cercano a
la oficina que sirve o que tiene mayor volumen y movimiento de
papeles. Es evidente que, en interés de toda la organizacion, sera
atil un estudio previo de todas las situaciones mediante un plano de
los locales que se dispone.

Ventilacién: Segun los higienistas, la temperatura ambiente
Optima, para los empleados en trabajo oscila entre los 16 y 18
centigrados con una humedad media del 40%.

lluminacion: De acuerdo a las construcciones modernas, no es
simple contar con la iluminacion artificial, prefiriéndose la
iluminacién totalmente indirecta, por ser la mas aconsejable para
los locales, destinados a archivos, que evita todo reflejo.
Disposicion: El espacio disponible para los archivos puede tener
forma rectamente o cuadrado, pero en todo caso, tendré disponible
un espacio tal que permitira un funcionamiento eficiente de dicho

servicio.

Preservacion de materiales en formato papel

*Mantener la temperatura y la humedad lo mas constante posible. Se

recomiendan los siguientes registros para papel o pergamino:

Temperatura: 16- 20°C / 60 - 68° F

Humedad relativa: 45-60%

El lugar destinado para el archivo del Registro Civil de Ibarra debe

contar con las condiciones anteriormente expresadas; una de ellas es la

temperatura y la humedad.
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+ Para los empleados en trabajo es la siguiente:
Temperatura: 16 a 18 °C
Humedad: 40%

+ En cambio para mayor conservacion de los documentos impresos en
papel pergamino debe ser:
Temperatura: 16 a 20 °C
Humedad: 45 — 60 %

Siendo asi se establecié un punto de equilibrio entre ellos.
Temperatura: 16 °C
Humedad: 45 %

Considerando que existen documentos almacenados desde el afo

1996 se determino el ambiente éptimo para ello.

Estrategia

v’ Instruir al personal del Registro Civil de Ibarra en cémo deberia ser el
lugar apropiado para el archivo, ya que ahi se destinara toda la
informacion valiosa para la institucion y asi permitir una mayor

conservacion de los documentos.

6) CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE LAS PERSONAS
APTAS PARA EL ARCHIVO DEL REGISTRO CIVIL DE IBARRA.

Objetivo
e Proporcionar datos importantes sobre las cualidades que debe poseer
la persona encargada del archivo.
Contenido
A menudo las empresas grandes cuentan con un departamento de
archivo, constituido por un equipo de empleados especializados en la

materia; en cambio, en las oficinas medianas o pequefias, son las
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secretarias 0 asistentes responsables de archivar los documentos. Para

hacerlo eficazmente se requiere poseer:

% Conocimientos técnicos.
% Informacion amplia.

¢ Cultura general.

¢+ Criterio amplio.

< Integridad.

% Solvencia moral.

% Reconocida honradez.

«» Discrecion.

Estrategia

v' Realizar talleres orientados a desarrollar destrezas que permitan
determinar la persona indicada para ejercer las actividades que implica

ser responsable del departamento de archivo.

7) TECNICAS PARA ATENCION AL CLIENTE DEL REGISTRO CIVIL
DE IBARRA

Objetivo

e El talento humano cumpla con el rol fundamental de realizar su trabajo
de la mejor manera posible y orientarlo a la satisfaccion del cliente en
el Registro Civil de Ibarra.

Contenido

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por
las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes.
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IMPORTANCIA

El elemento diferenciador de una empresa, es sin duda la atencion al
cliente. Dentro de un mismo sector, donde se ofrece idéntico servicio o
producto, los clientes acudiran sin lugar a dudas, a aquella empresa que

les ofrezca una mejor atencion.

Tipos de Clientes
del Registro Civil
de Ibarra

Cliente Interno Cliente Externo

Reglas importantes para las personas que atiende:
1.- Mostrar atencion

2.- Tener una presentacién adecuada

3.- Atencion personal y amable

4.- Tener a mano la informacion adecuada

5.- Expresion corporal y oral adecuada

Estrategia

v" Brindar asesoramiento al personal del Registro Civil de Ibarra, para
gue conozca mas sobre el tema y lograr que lo ponga en practica;

obteniendo resultados positivos en el buzén de sugerencias.
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8) MODALIDADES DE ATENCION CON EL CLIENTE DEL REGISTRO
CIVIL DE IBARRA

Objetivo

e Optimizar los recursos humanos, fomentar la participacion y el trabajo

en equipo.
Contenido

Las distintas modalidades de atencion con el cliente tienen por objeto
facilitar y personalizar el servicio para satisfaccion de las expectativas del

cliente.

Una atencion de calidad depende de la perfecta interrelaciéon de las

distintas unidades productivas que componen el servicio final al cliente.
La actitud de servicio o la profesionalidad de los equipos

Es el trabajador quien, con su actitud, representa a la empresa ante el
cliente. El personal de contacto debe intentar en todo momento ser
servicial, no servil, incluso superando las propias competencias; esta
manera de actuar facilita la relacion con el cliente, y permite entender

posteriormente informar a los clientes de cuanto necesiten.

Alcanzar y mantener el éxito en las organizaciones modernas requiere
talentos practicamente imposibles de encontrar en un solo individuo,
requieren de la interaccion entre las personas. Trabajo en equipo no
significa solamente trabajar juntos, es algo mas, es una forma de pensar,
sentir, y compartir algo en comun que hace al trabajador comprometerse

con los objetivos programados para el grupo.

Las personas, como los equipos de trabajo, necesitan encontrar la actitud
adecuada para alcanzar sus objetivos y metas, como también identificar

aguellas que lo alejan de sus propdésitos.
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La actitud y motivacién de un equipo estan muy relacionados con:

> Estar cualificados para el desempefio de la actividad. A este respecto
es crucial disefiar un correcto perfil profesional que encaje con los
requerimientos del puesto de trabajo, ademas de practicar una

seleccion de personal adecuada.

> Desarrollar las aptitudes profesionales a través de programas de
formacion continua, no soOlo para la actualizaciéon profesional, sino

también para la promocién laboral y la autoestima personal.

> Percibir la valoracién que la empresa tiene de su plantilla tanto a nivel

individual como colectivo.
» Mantener una buena relacion con el resto de los miembros del equipo.
» Sentirse parte activa de la empresa y estar identificado con el negocio.
» Recibir informacion sobre los objetivos de la empresa, area de trabajo.

» Tener una contraprestacion salarial justa y acorde con el esfuerzo

realizado.
Estrategia

v' Realizar actividades recreativas con la finalidad de motivar al personal

a mejorar su actitud y desarrollar un ambiente laboral positivo.

6.9 IMPACTOS

6.9.1 Impacto Social

Este manual esta elaborado con sentido didactico; permitiendo que los
funcionarios adquieran conocimientos practicos, los cuales faciliten el
desempeiio laboral y mejoren la imagen institucional; a través de la

correcta organizacion del archivo.
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Solo se puede lograr la excelencia en la atencion al cliente con el
aporte de todos sus participantes tanto el cliente interno como el externo,
con ello se espera establecer espacios de comunicacion con el publico,
buscando la alternabilidad y desde el punto de vista institucional lograr el
éxito.

> 6.10 DIFUSION

Se realiz6 una capacitacion al personal de archivo mediante la
socializacion de las estrategias establecidas en la propuesta y se hizo la
entrega del manual a la instituciobn como una herramienta de apoyo para

el manejo del sistema de organizacion del archivo, en el cual se detallé

paso a paso la funcion de cada una de las normas.
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ANEXO 1
ARBOL DE PROBLEMAS

.
\ &

L)
."" .

1. No existe espacio
suficiente

O

PROBLEMA

1. Desorganizacion Fisica

2. Informacién Incompleta

3. Pérdida de Tiempo

4. Clientes Insatisfechos

5. Pérdida de la
documentacion

DESORGANIZACION DE LA
DOCUMENTACION DEL
REGISTRO CIVIL DE IBARRA

CAUSAS

3. Demoraen la
Blsqueda de la
Documentacion

A

2. Mal Estado de la
Documentacion

4. Insuficiencia de
Personal en el
Departamento de
Archivo

5. Desconocimiento
de las Formas de
Archivar
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ANEXO 2

MATRIZ DE COHERENCIA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

de la
de

documentos del Registro Civil de

Tema: Estudio

organizacion y  archivo
Ibarra y su incidencia en la

atencion a los usuarios.

Determinar como  esta
organizada la documentacion del
de del

Registro Civil de Ibarra, mediante

departamento archivo

una encuesta realizada a

funcionarios 'y usuarios para
mejorar los procesos archivisticos
gue permitan una 6ptima atencién

a los clientes de la Institucion.

PREGUNTAS DIRECTRICES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- ¢Cual es la situacién actual del

archivo del Registro Civil de Ibarra?

2.-

efectos del problema de archivo y

¢Cuales son las causas Yy

cémo afectan a los usuarios?

3.- ¢La aplicaciéon de un manual
mejorara la situacioén del archivo y

por ende la atencion a los clientes?

4.-¢Para  que el problema
investigado tenga solucion sera
necesario la socializacion de la

propuesta de solucion?

1) Diagnosticar la situacién actual
de la organizacién y archivo de

documentos.

2) Establecer a que se deben las
falencias en la organizaciéon de
archivos y como esta afecta en

la atencion a usuarios.

3) Elaborar manual

mejorar la operacionalidad del

un para

archivo y por ende del servicio.

4) Socializar el manual a los

funcionarios de la Institucion
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Senior funcionario del Registro Civil de Ibarra le solicito de la manera mas
comedida se digne contestar las preguntas que se plantean a
continuacion.

Lea detenidamente cada una de las preguntas de manera que sus

respuestas sean precisas, marque con una X en los recuadros.

1.- ¢, Coémo considera usted la infraestructura de la Institucion?
Excelente |:| Buena |:| Regular |:| Mala |:|

2.- ¢ Existe por parte de usted una actitud de colaboracién hacia el usuario

que la calificaria de?
Excelente |:| Buena |:| Regular |:| Mala |:|

3.- ¢ Existe una debida clasificacion de los documentos?
Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vez |:| Nunca I:I

4.- ¢ La conservacion de los documentos es?
Excelente I:I Buena |:| Regular |:| Mala |:|

5.- ¢Los funcionarios de la institucion tienen predisposicién para la

atencion al usuario?

Siempre |:| Casi Siempre |:|Raravez |:|Nunca |:|
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6.- ¢Cree que se debe implementar una tramitacion mas eficaz para

mejorar la calidad en la atencion?

Excelente |:| Buena |:| Regular |:| Mala |:|

7.- ¢Le proveen los suficientes materiales para el desempefio de su

trabajo?
Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vez |:| Nunca |:|
8.- ¢ Reciben los clientes una atencion oportuna?

Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vezl:l Nunca I:I

9.- ¢ Cree usted que la capacitacion continua ayudaria en su desempefio
laboral?

Mucho I:I Poco I:I Casi Nada |:| Nada I:I

10.- ¢ Usted como funcionario del establecimiento cree que tiene

preferencia con los usuarios?
Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vez|:| Nunca |:|

11.- ¢Cree usted que la atenciébn brindada logra satisfacer las

necesidades del usuario?
Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vez|:| Nunca |:|

12.- ¢Como calificaria la agilidad que se brinda en los tramites que

realizan los usuarios?

Excelente [ | Buena [ | Regular [ | Mala [ |
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Sefor usuario del Registro Civil de Ibarra les solicitamos de la manera
méas comedida se digne contestar las preguntas que se plantean a
continuacion.

Lea detenidamente cada una de las preguntas de manera que sus

respuestas sean precisas marque con una X en los recuadros.

1.- ¢ La infraestructura de la institucion es?

Excelente I:I Buena I:I Regular I:I Mala I:I
2.- ¢ Usted recibié una tramitacion eficaz en los servicios de la Institucion?

Siempre |:| Casi Siempre |:| Rara vez |:| Nunca |:|

3.- ¢El desempeiio de la persona encargada del departamento de archivo

es?

Excelente |:| Buena |:| Regular |:| Mala |:|

4.- ¢ Existe agilidad en los tramites?

Siempre I:I Casi Siempre |:| Rara vez |:| Nunca I:I
5.- ¢ El personal deberia capacitarse?

Siempre |:| Casi Siempre|:| Rara vez |:| Nunca |:|

6.- ¢Cree usted que el personal tiene aptitud para el cargo que

desempeiian?
Siempre |:| Casi Siempre|:| Rara vez |:| Nunca |:|
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7.- ¢ Cree usted que el personal logra satisfacer sus necesidades?

Mucho I:I Poco I:I Casi Nada I:I Nada I:I

8.- ¢ Le brindan atencion oportuna los funcionarios de esta institucion?

Siempre [ | CasiSiempre[ ] Raravez [ | Nunca L]

9.- ¢ Las actitudes de los empleados de archivo son?
Excelente |:| Buena I:I Regular |:| Mala I:I

10.- ¢ Existe solucion a los problemas que se presentan en los usuarios?
Siempre I:I Casi Siempre |:| Rara vez |:| Nunca I:I

11.- ¢ Existen condiciones para una atencién oportuna?

Siempre [ ] cCasiSiempre[ | Raravez [ | Nuncal ]

12.- ¢Los funcionarios del establecimiento tienen preferencias con los

usuarios?
Siempre I:I Casi Siempre |:|Raravez I:I Nunca |:|

13.- ¢ El tiempo de espera para ser atendido en el area de archivo es?

Muy largo |:| Largo |:| Mediano |:| Corto |:|

14.- ¢Cree usted que la capacitacion al personal ayudard a mejorar la

agilidad en la atencién?
Mucho L] Poco L] Algo [ ] Nada [ ]

15.- ¢Cree usted que se necesita un manual que oriente la atencion al

usuario del Registro Civil de Ibarra?

Siempre I:I Casi Siemprel:l Rara vez |:| Nunca |:|
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ANEXO 4

FOTOS

121



122



DIRECCION PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL,

IDENTIFICACION Y CEDULACION IMBABURA

Certifico:

Que la Sefiorita VERONICA YADIRA CHUGA MORAN, con cédula Nro
040158104-6, el dia 21 de marzo del 2014, se encontr6 en la Institucion realizando
la socializacién del Manual de Organizacién para Archivo, en la misma que se
encontraron presentes los servidores del Area de Archivo.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad facultando al interesado
hacer uso del presente para los fines que creyere conveniente a excepcion de
tramites judiciales.

Ibarra, 21 de marzo del 2014

@sﬁo N
§ '“0\“"0[4‘

Atentamente;

g. Jessica Penafiel A.
TALENTO HUMANO IMBABURA
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital

Institucional, determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital

con la finalidad de apoyar los procesos de investigacién, docencia y extensién de la

Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este

proyecto, para lo cual pongo a disposicién la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE 0401581046
IDENTIDAD:

APELLIDOS Y CHUGA MORAN VERONICA YADIRA
NOMBRES:

DIRECCION: Pugacho Bajo

EMAIL: Vero2990flaquita@hotmail.com

TELEFONO FlJO: TELEFONO MOVIL 0997295513

DATOS DE LA OBRA

TiTULO:

“LA ACTUALIZACION Y CAPACITACION DE LAS
SECRETARIAS Y FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON
MIRA SU INFLUENCIA EN EL DESEMPERNO
PROFESIONAL. ANO 2013. PROPUESTA DE
PROGRAMA DE CAPACITACION”

AUTOR (ES):

CHUGA MORAN VERONICA YADIRA

FECHA: AAAAMMDD

2014/06/12

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA:

|:| PREGRADO I:l POSGRADO

TITULO POR EL QUE
OPTA:

Titulo de Licenciada en la especialidad de
Secretariado Ejecutivo en Espaiiol

ASESOR /DIRECTOR:

Dr. Galo Alvarez
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo,CHUGA MORAN VERONICA YADIRA, con cédula de identidad Nro.0401581046, en
calidad de autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado
descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la
Universidad Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso
del archivo digital en la Biblioteca de la Universidadcon fines académicos, para ampliar la
disponibilidad del material y como apoyo a la educacién, investigacion y extensién; en concordancia
con la Ley de Educacion Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacidon es original y se la
desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte
de terceros.

Ibarra, a los12 dias del mes jUniode 2014

EL AUTOR:

P ~— ~ e g7

(Firma).Q. TR, ’
Nombre:CHUGA-MORAN VERONICA YADIRA
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo CHUGA MORAN VERONICA YADIRA, con cédula de identidad
Nro.0401581046manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5y 6, en
calidad de autor (es) de la obra o trabajo de grado titulado: “ESTUDIO DE LA ORGANIZACION
DEL ARCHIVO DE DOCUMENTOS DEL REGISTRO CIVIL DE IBARRA Y SU
INCIDENCIA EN LA ATENCION A LOS USUARIOS. ANO 2.014. PROPUESTA
ALTERNATIVA”que ha sido desarrollada para optar por el Titulo de Licenciado en Educacién
Basica Mencion Ciencias Naturalesen la Universidad Técnica del Norte, quedando la
Universidad facultada paraA ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi
condicion de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y

digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, alos 12 dias del mes de junio de 2014

—

(Firma)....\"." .

Nombre:CHUGA MORAN VERONICA YADIRA
Cédula:0401581046
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