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Resumen

La documentacion que surge de las actividades propias de entidades publicas o privadas es
considerada como patrimonio Nacional del Estado por lo tanto debe ser manipulada con criterios
técnicos de organizacion, de tal manera que el area administrativa y de secretaria de toda
institucidn esta expuesta a la opinidn de clientes y usuarios por lo que se debe mostrar mayor
atencion en la calidad de sus servicios y la organizacion de la informacion fisica y digital, ademas
identificar inconvenientes con el archivo y organizacion de documentos de una institucion publica
debe ser un tema totalmente interno, por lo que se debe evitar en lo mayor posible mostrar esta
falencia ante la ciudadania, en base a este antecedente se ejecuta la investigacion en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas debido a que en esta entidad como
en algunas otras se ve que aun no se maneja sistemas de gestion documental por lo que no se logra
proyectar una adecuada imagen ante los usuarios quienes deben esperar para ser atendidos cuando
solicitan informacidon en secretaria. Existe una gran cantidad de ciudadanos que necesitan acudir
al Gobierno Parroquial por informacién y documentos que este maneja, por lo que este aspecto
debe ser considerado fundamental por parte de sus autoridades y funcionarios encargados. Con
fundamento en el problema existente se ha planteado elaborar una Guia de Gestion Documental y
atencion al usuario que pueda ser utilizada como una herramienta indispensable para conocer los
correctos procesos de organizacion del archivo institucional y poder ofrecer también a los usuarios
una atencion eficiente. Con esta herramienta se plantea suprimir el inconveniente presente en la

institucion y mejorar el desenvolvimiento del personal y el manejo eficaz de la documentacion.



Abstract

Documentation that arises from the activities of public or private entities is considered as State
National Heritage, therefore it must be manipulated with technical criteria of organization, in such
a way the administrative and secretarial area of every institution is exposed to the opinion of
customers and users so it should be more attention to the quality of their services and the
organization of physical and digital information, also identify problems with the archiving and
organization of documents of a public institution should be a totally internal issue, so that should
be avoided as much as possible show this failure before the users, based on this background is
necessary perform the investigation in the Parish Autonomous Government Decentralized Santa
Catalina de Salinas because in this institution as some others in which still do not have document
management systems so it is not possible to project an adequate image before users who must wait
to be assisted when they request information in the secretary office. There is a large number of
citizens who need to go to the Parish Government for information and documents, so this aspect
should be considered fundamental by their authorities and officials in charge. Based on the existing
problem, it has been proposed to develop a Document Management Guide and customer service
that can be used as an essential tool to know the correct processes of organization of the
institutional archive and also to offer users an efficient service. With this tool, it is proposed to
eliminate the inconvenience present in the institution and improve the development of the

personnel and the effective handling of the documentation.

Keywords: Institution, document, user, archive, knowledge, legal, citizen.
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INTRODUCCION
La Ley Nacional de Archivos del Ecuador afirma en el capitulo 1, que se consideran Patrimonio
Nacional todos los documentos creados por entidades publicas y privadas, que sirvan de fuente
para estudios historicos, sociales, juridicos y de cualquier indole. Por lo tanto, todas las

instituciones estan sujetas a acatar estas disposiciones y precautelar la integridad de sus archivos.

Por otro lado, la Constitucién en el articulo 18, numeral 2 establece que: es derecho de todas
las personas el acceso a la informacion generada por las instituciones publicas y privadas que

manejen fondos publicos.

En base a estas leyes, las instituciones deben precautelar la seguridad del archivo que manejan,
para ello es importante que descarten el archivo tradicional y que dispongan de sistemas de gestion
documental que les permita almacenar, organizar y controlar el flujo de documentos segun

estandares técnicos.

Al permitir el acceso a la informacion de las entidades publicas, los ciudadanos acuden a
solicitar copias de proyectos, entre otros documentos para tramites personales por lo que debe
existir un sistema que les permita a los encargados del archivo, ubicar de manera &gil la

informacion requerida.

Después de un minucioso andlisis en cuanto a la realidad de los gobiernos parroquiales, se
determina que debido a la gran cantidad de informacion que generan, es necesario crear
herramientas que permitan a sus funcionarios conocer las maneras correctas de llevar a cabo el

archivo.

A partir de este antecedente, es fundamental realizar un diagnostico de la documentacién y la

calidad del servicio a los usuarios en el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Santa

13



Catalina de Salinas y definir una metodologia para establecer indicadores de satisfaccion, disefiar
estrategias para llegar de la mejor manera a la ciudadania y comprometer a los funcionarios en el

mejoramiento de la atencion a los usuarios.

Santa Catalina de Salinas perteneciente al canton Ibarra, provincia de Imbabura, es una
parroquia constituida desde el 25 de junio del 1886, a partir de alli ha venido trabajando por el
bienestar de los salinenses, destacando la cultura afro ecuatoriana y resaltando las costumbres de

Sus ancestros.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas es una institucién
publica y su funcion principal es gestionar los recursos del Estado para satisfacer las necesidades

locales en cuanto a proyectos inclusivos y de produccion.

Este proyecto de investigacion se inclina en el area de Secretaria pero involucra a todos sus
funcionarios al acoger a toda la ciudadania de la parroquia y por ende la informacion que maneja

es amplia y requiere de un modelo de gestion documental que permita su manejo eficiente.

El objetivo primordial de esta investigacion es la elaboracion de una herramienta que permita
a los funcionarios del GAD Salinas, conocer las teécnicas y métodos para organizar la
documentacion, optimizar el tiempo de busqueda y ofrecer una atencion &gil a los usuarios que

solicitan informacion.

14



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacion legal
Segun (Archivos D. N., 2009, pag. 9) Ley del Sistema Nacional de Archivos de Ecuador

capitulo 8 sobre el patrimonio documental del Estado sefiala que:

ARTL.- Constituye Patrimonio del Estado, la documentacion basica que actualmente existe
0 que en adelante se produjere en los archivos de todas las instituciones de los sectores
publicos y privados, que sean calificadas como tal patrimonio, por el comité ejecutivo
previsto en el rt. 9 de esta Ley y que sirva de fuente para estudios histdricos, economicos,

sociales, juridicos y de cualquier indole.

Desde el punto de vista legal se confirma; toda institucion de caracter publico o privado que
esté bajo el mando del gobierno, estara sujeta a la Ley del Sistema Nacional del Archivo del
Ecuador, en la cual existen normativas que garantizan la custodia de los documentos considerados
como patrimonio del Estado ecuatoriano, es por eso que la persona que esté a cargo del archivo
institucional esta obligada a acatar estas disposiciones permitiendo monitorear el buen manejo y

funcionamiento tomando en cuenta la vigencia que tiene cada uno de los archivos.

Es por esta razon que el personal que labora en el GAD parroquial debe mantenerse informado
acerca de estas normativas para regular el proceso de administracion, clasificacion y organizacion
de todos los documentos con los que trabajan actualmente en la institucion, debido a que sirve de

mucha ayuda para futuras consultas o investigaciones.

15



1.2 Fundamentacion Epistemoldgica
La epistemologia es una ciencia que estudia los conocimientos del ser humano. (Edison Otero,

2016, pag. 89) Diccionario de epistemologia afirma:

“Se entiende epistemologia como sinénimo de teoria del conocimiento. Su objeto es la
determinacion de la naturaleza y alcance del conocimiento humano en tal caso, es necesario poner
a la vista las implicaciones subyacentes. Si se afirma que todo el conocimiento posible es siempre

potencial, o de hecho contenido en la ciencia.”

La teoria del conocimiento se define como el progreso del ser humano al aprehender la
informacidn y aplicarla en el campo cientifico, por lo tanto se considera parte fundamental de esta
investigacion al estudiar el archivo y la gestion Documental, su manejo e importancia dentro del
Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas y definir estrategias

para mejorar en estos dos aspectos muy importantes.

Esta fundamentacién ayudara a mejorar el conocimiento de todo el personal del GAD debido a
que aun no aplican la Gestion Documental, ademas la epistemologia se considera fundamental
porque estudia el comportamiento del ser humano y la manera de desarrollarse en su medio con la

estructura de su pensamiento.

Desde este punto de vista el hombre tiene la capacidad de ordenar, clasificar de una forma
organizada cada documento éste sea en un archivador o carpetas. Y debe regirse a un reglamento
interno para luego rendir cuentas a sus altos mandos con el fin de justificar cada proyecto que se

esta realizando.

16



La labor de éste fundamento en la presente investigacion es de suma importancia porque a su
vez se relaciona con las justificaciones que el individuo puede encontrar a sus creencias y

necesidades ya que todo ser humano es diferente en lo que refiere a sentimientos y pensamientos.

1.3 Fundamentacion sociolégica
Esta fundamentacion como bien lo dice la palabra se refiere a las culturas, actitudes de la

sociedad. (Yocelevsky, 2010, pag. 636) manifiesta:

“No es la conciencia del hombre lo que determina su forma de ser sino su forma de ser social lo
que determina su conciencia, lo que ha inaugurado una sociologia del comportamiento, cuyo

acuerdo con la futura psicologia de las conductas ha sido asi facilitado de antemano.”

Esta fundamentacion se refiere al estudio del comportamiento del individuo frente a hechos
reales, su fin es llevar una buena relacién interpersonal con los demas respetando sus culturas,
conocimientos y creencias. Es decir en una empresa sus empleados deben relacionarse entre ellos
y luego con sus clientes por lo que deben siempre estar predispuestos a ayudar y brindar

alternativas.

En los GADS parroquiales siempre se debe llevar una buena herramienta de comunicacion por
lo que de eso depende que todo marche con normalidad y asi cumplir con los objetivos planteados
inicialmente, capaz de enfrentarse a futuros problemas y poder resolverlos con profesionalismo

sin afectar las opiniones de su alrededor.

El archivo es una parte muy importante de la sociedad debido a que todos en algin momento
necesitaran informacion que ha sido creada con anterioridad, por lo tanto, es necesario que todo

documento se almacene segun un orden.
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1.4 Gestién documental

Aclara una serie de conceptos que parecen iguales pero son muy diferentes por (Russo, 20009,

pag. 10), lo clasifica en cuatro definiciones diferentes:

Gestion documental. Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los
aspectos relacionados con creacion, recepcion, organizacion, almacenamiento,

preservacion, acceso y difusion de documentos.

Gestion de la informacion. Actividades relacionadas con la obtencion de la informacién,

su precio, el tiempo de recuperacion y el lugar donde se guarda.

Gestion de conocimiento. Procedimientos para desarrollar, estructurar y mantener la
informacion con el objetivo de transformarla en un activo critico y ponerla a disposicién

de los usuarios.

Gestion de archivos. Conjunto de actividades destinadas a la preservacion, la difusion y

el acceso a la documentacién de un archivo de caracter administrativo o historico.

Entonces la gestion documental se encarga de realizar un seguimiento al documento desde su
creacion hasta su traslado al archivo, este puede ser clasificado como permanente e histérico. La
finalidad de este proceso es garantizar la custodia de los documentos receptados, controlando su

tiempo de vida util y asi mantener una integridad responsable con el Estado.

En muchos casos es confundido con la gestion de archivos, pero este proceso solo ayuda al
acceso o dirigir en que lugar se encuentran los datos que se esta investigando o buscando, en aquel

espacio se puede encontrar y visualizar la manera de clasificacion en la que estd el documento,
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esto se define como archivistica. También puede definirse como la captura, almacenamiento y
recuperacion de documentos. Con o sin una solucion de gestion documental, la institucion ya
genera, maneja, almacena y recupera documentos cada dia. Para muchas organizaciones, este

proceso consume mucho tiempo y a menudo se ignoran las posibilidades de mejorar este aspecto.

Los documentos que se pueden procesar con la gestion documental son muy variados y de
distintos tipos: Los documentos llegan en forma fisica o electronica. Utilizando un sistema de
gestion de documentos se podra clasificar en diferentes formatos o sistemas, el destino de los
documentos pueden ser departamentos distintos, por ejemplo, un contrato tiene que almacenarse

en el departamento legal, en cambio un formulario puede ir a un departamento especifico.

En otros casos la documentacion conjunta con referencia al mismo registro, podria estar
dispersa en diferentes departamentos: un contrato en el departamento legal. De esta manera el
archivo de una institucion estard organizado y controlado por el personal a cargo y solo el
responsable sabréa la ubicacion fisica en donde se puede encontrar con facilidad con su respectivo

cddigo y nombre gue lo relaciona.

1.41 Importancia de la gestion documental

Es importante que los GADS parroquiales utilicen de manera permanente un buen sistema de
gestion de archivos (Tania Pefia Vera, 2006, pag. 12) manifiesta que: Un buen sistema de gestion
documental debe ser flexible para que pueda adaptarse a los constantes cambios organizativos y
tecnoldgicos que suceden en las instituciones: debe también ser plataforma fundamental para el
sistema de informacion y por ende ser parte significativa del conocimiento e inteligencia de la

organizacion.
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Puede ser que en una institucion no les parezca importante mantener un sistema de gestion
documental, pueden decir que es un simple documento y listo pero es todo lo contrario debido a
que contiene diferentes ventajas que ayudan a que estos puedan estar controlados y a la vez
centralizados en un lugar exacto. En toda institucion pablica o privada trabajan con una gran
cantidad de informacion y utilizan varias operaciones con diferentes temas y para distintas
empresas por lo cual es necesario que sus registros sean organizados y coherentes, con la gestion
documental se lograra un rapido acceso, mediante un almacenamiento que facilite la busqueda,

con su debida recuperacion eficiente.

La persona que esté en el area de archivistica tiene la oportunidad de personalizar la
informacion como pueden ser las facturas que reciben diariamente ya sea por compras para
personas beneficiadas o los diferentes proyectos, oficios o formularios y los cuales se pueden

configurar controlando la entrada y salida de documentacion.

1.4.2 Beneficios de la Gestion Documental

Utilizar un buen manejo de documentacién gestionando de una manera eficaz la basqueda de
la informacion posee varios beneficios lo manifiesta (Fernandez, 2014, pag. 78), lo cual conlleva
a que las empresas adopten este mecanismo mas aun cuando reciben o redactan documentos. A

continuacidn algunos beneficios:

e Posee herramientas de control del flujo del trabajo
e Obtencién del maximo rendimiento del capital intelectual de la organizacion

e Permite que la informacién pueda ser utilizada un gran nimero de veces tras su

creacion
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e Aumento del trabajo en equipo, agilizacion de la toma de decisiones gracias a la

rapida respuesta a las necesidades informativas.

Dentro de los beneficios de una adecuada gestion documental existe una que es de gran
relevancia la cual es controlar y organizar la documentacion existente de la institucion, como se
ha mencionado anteriormente que en los GADS parroquiales existe infinidad de papeles o datos
personales, historicos de cada comunidad por lo que se debe tener una correcta clasificacion frente

a aquellos documentos.

También otro punto es el que se ahorra una gran cantidad de tiempo ya que se utilizara en cosas
mas importantes, si la empresa posee archivos en desorden existiran quejas por parte de los
usuarios y ademas acarrear una mala imagen corporativa. Se obtendra variedad de beneficios por
lo que se evita la pérdida de documentos ya que estaran todos seguros en un archivo documental
central, impide el desgaste de tiempo debido a que varias personas tengan que recuperar los
documentos desde diferentes lugares y departamentos. Los documentos son inmediatamente
recuperados por la persona que esta buscando la informacién y gracias a esto las personas solo se

preocuparan en realizar trabajo productivo para su empresa

1.4.3 Documento

Es el testimonio de un hecho en el ejercicio de las funciones de empresas 0 personas naturales,
publicas o privadas, el cual se registra, consta o escribe en papel, cintas, discos magnéticos. Un
documento es un material que contiene informacidn, estos pueden ser textuales tales como revistas,
libros, documentos judiciales, patentes, o también pueden ser los registros administrativos y los no

textuales la mayoria se encuentran en fotografias y mapas histéricos.
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En los GADS parroquiales a menudo reciben oficios ya sea de colaboraciones o invitaciones
por parte de concejales, alcaldes y personas naturales que viven a su alrededor y necesitan de una
ayuda social. “Los documentos son la base y el fundamento de un gobierno abierto y el soporte de

los principios de transparencia, participacion y colaboracion” (Morales, 2013, pég. 12).

Por lo tanto queda claro que un documento es parte de la institucién o empresa, teniendo la
obligacion de guardar o archivar en un lugar donde no haya peligro de deterioro, en muchos casos
una persona mas precavida lo puede escanear de pronto este se extravie. Del mismo modo se puede
decir que este material o documento contiene informacién en la cual detalla y confirma la
realizacion de una accion o hecho para luego servir de referencia y de testimonio de la toma de

decisiones.

1.4.3.1 Fases de los documentos

(Logrofio, 2014, pag. 2) En cuanto a las fases de los documentos manifiesta que:

e Esimportante conocer la cantidad aproximada de personas a las que el archivo atendera
y el tipo de organizacion para poder elegir un sistema de organizacion, alfabético,
cronoldgico, tematico.

e La cantidad de personas a atender y la actividad de la organizacion son las dos
caracteristicas de mayor importancia en el momento de seleccionar la estructura mas
indicada para un archivo.

e En una fase inicial, el lugar de conservacion de los documentos estara dado por los
archivos de gestion y estos quedaran ubicados dentro del mismo edificio donde tenga

su sede el organismo productor.

Una perfecta organizacién de documentos es uno de los procedimientos mas minuciosos o

dificultosos por lo que una institucion publica debe estar al tanto de controlar cada archivo que
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esta en sus manos. Es de suma importancia estar informados de estas fases ya que permite conocer
la cantidad aproximada de personas que generan un documento para luego ser correctamente

guardado en sus diferentes tipos de archivo con su nombre o serie correspondiente.

1.4.3.2 Caracteristicas de los documentos

(Grajales, 2003, pag. 22): Sefala las siguientes caracteristicas de los documentos:

e En el que se sean jerarquias, acuerdos, Ordenes, obligaciones, defensas y
solicitudes de los subordinados a los superiores.

e Son sistemas o reglamentos, con formas fijas, juridicas y convencionales, no
solo a nivel seméntico sino pragmatico.

e Tiene una super estructura o esquema preestablecido.

e Llevan una identificacion pragmatica, constituida por el lugar y la fecha, la cual
es importante en muchos casos. Con bases en ella, tiene o no validez el
documento.

e El aspecto semantico se determina como el contenido que permite establecer la

finalidad de la comunicacion.

Como ya se menciond anteriormente un documento es un material realizado por una entidad,
dirigido a una o varias personas. Entonces las caracteristicas de los documentos son las que se
observan a simple vista sin tener la necesidad de estar leyendo el texto, se refiere a la distribucion

del contenido.

Es decir a su vez la persona que esté a cargo de la gestion de archivos debera organizarlos
debidamente en jerarquias mayores, fechas, series etc. Estos documentos generalmente ayudaran

a ser precisos y exactos. Un archivo sirve también para almacenar de forma modular, por lo tanto
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la informacion que se guarda en varios contextos que tienen un interfaz de la utilizacion de los

documentos que mas adelante serviran para catalogar todo tipo de documento fisico o digital.

1.4.3.3 Valor de un documento

(Navarro, 2003, pag. 226): Define los valores de los documentos:

e Valor primario
Esté en estrecha relacion con el propio origen del documento, que nace con la mision
de servir de garantia o prueba de un acto de naturaleza juridica o administrativa; es
decir, el documento nace como memoria perdurable de las acciones llevadas a cabo
por la persona o entidad que lo produce.

e Valor secundario
Se refiere basicamente a la capacidad de informacion de todo documento. Aunque esta
capacidad nace en el mismo momento en que se genera el documento, pues por su
definicion no es sino un registro de informacidn, el valor secundario solo suele hacerse

efectivo cuando desaparece o se diluye el valor primario o legal del documento.

1.4.3.4 Documentos electronicos

Los documentos electronicos facilitan mayormente la blasqueda de informacion. (Morales,
2013, pags. 26,27) manifiesta: Informacion de cualquier naturaleza en forma electronica, archivada
en un soporte electrénico segun un formato determinado y susceptible de identificacion y
tratamiento diferenciado. Los documentos electronicos, al igual que los datos y otras

informaciones deben cumplir los requerimientos que se establecen.

Son aquellos que se transcriben mediante un ordenador o computadora para luego ser enviados

electronicamente, se los utiliza regularmente para evitar tiempo o distancia. En los GADS
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parroquiales en un 40% manejan esta herramienta electronica muchas veces para enviar

informacidn esta sea de una asamblea general o convocatorias.

Cuando se refiere a fiestas de parroquializacion las invitaciones o el documento se lo realiza de
manera personal ya que representa su formalidad e importancia del acto. Tiene varias ventajas el
manejo electronico, entre una de ellas es la reduccién del espacio fisico por lo tanto evitaria los
costos directos e indirectos y como lo manifestamos anteriormente evita la pérdida de tiempo en
buscar los documentos es por ello que es muy importante de las dos formas guardar fisicamente y

digitalmente todo tipo de informacion referente a la institucion.

1.4.4 Archivo

(Herrera, 2007, pag. 38): En cuanto al Archivo manifiesta que: El archivo es solo un lugar para los
papeles antiguos y que su importancia radica en su mayor vetustez. También tienen cavidad en él
todo escrito que se produce diariamente y de los que es mas que posible que se utilice para, con su

testimonio, reclamar alguin derecho, denunciar alguna negligencia, justificar algun bien.

El GAD de Salinas debe considerar el archivo como un departamento mas en el cual contenga
la informacion generada desde sus inicios, para que los encargados dispongan de la informacion

que un usuario requiera.

Un archivo es una reunién de uno o varios documentos fisicos que contiene informacion
cultural, administrativa o personales propios de la institucion “Se define como el conjunto
ordenado de documentos que una persona, una sociedad, una institucion etc., producen en el
ejercicio de sus funciones o actividades y como el lugar donde se custodian uno o varios archivos”

(Logrofio, Sistemas de archivo y clasificacion de documentos (UF0347), 2013, pag. 7).
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Por lo tanto la finalidad de un archivo es guardar estableciendo coédigos para su
procedimiento y custodiar los documentos de la empresa siguiendo asi las normativas legales

por parte del Estado.

El archivo también permite gestionar la ubicacion fisica de los documentos que se desean
almacenar, asi como los datos asociados a los mismos, permitiendo su rapida identificacion, la
fijacion de periodos de conservacion, el manejo de préstamos y la definicion de notificaciones

sobre los documentos que se encuentren en los limites de vigencia, entre otras funcionalidades.

1.4.4.1 Los archivos de gestion

(Mujica, 2005, pag. 42): Al referirse a los archivos de Gestion afirma que: El archivo de gestion
esta dentro del ciclo vital de los documentos, el archivo de la oficina que retine su documentacion
en trdmite o sometida a continua utilizacion y consultas administrativas por las mismas oficinas,

el archivo de oficina debe verse como un subsistema del sistema mayor.

Los archivos de gestion son aquella documentacion que esta conservada dentro de las oficinas,
que esta a su vez aln se encuentra en tramite y aquella otra que, aun después de finalizado el
procedimiento administrativo, estad sometida a continua utilizacion y consulta administrativa por
las mismas oficinas, por lo que es conveniente conservar en su ambito, tras dictamen de la
Comision Calificadora. Transfieren periédicamente sus documentos al Archivo General, ademas,
no pueden custodiar informacion que supere los cinco afios de antigiedad, salvo las excepciones

aprobadas por disposiciones de autoridades mayores.

Los Archivos de Gestion dependen totalmente de los érganos superiores y directivos de los que

forman parte, aunque funcionalmente se someten a las prescripciones técnicas archivisticas de
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caracter normativo, asistencial y de inspeccién técnica derivadas de la funcién de coordinacién del
Sistema Archivistico. Corresponde a los responsables de los archivos de gestion, reunir y custodiar
los documentos producidos por las unidades en el ejercicio de sus actividades, asegurando su

control, buena conservacion fisica e instalacion adecuada.

1.4.4.2 Proceso de archivo

(Verde, 2011, pags. 179,180) Establece como proceso de archivo lo siguiente:

e Establecer un sistema de archivo organizado de toda la documentacién que no ocupe
demasiado espacio fisico y que sea de facil acceso.

e Guardar la documentacion util y necesaria para su posterior consulta.

e Proporcionar un acceso réapido y facil a la documentacion que permita recuperar y
consultar el documento en el momento que se precise.

e Guardar la documentacion el tiempo que sea Util y esté vigente por la ley.

e Resguardar, proteger y custodiar la documentacion conforme a las normas legales. En
el proceso del archivo se debe garantizar la seguridad y el no deterioro de los

documentos.

El proceso de un archivo es cuando la institucion recibe o recepta y crea un documento, lo
primero que se debe hacer es identificar a qué clase de documento pertenece y hacia quien se lo
dirige, en varios casos es posible que el documento sea repetitivo o0 ya existente. De igual forma
después de leerlo y darselo a su destinatario se traslada hacia el archivo fisico con una serie 0 como

la persona encargada esta dispuesta a clasificarla.
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En el GAD de Salinas, la persona responsable de receptar documentos debe entregar a su
destinatario y despues deberian reunirse todos sus funcionarios para analizar la importancia de los

mismos y si es necesario desechar o archivar segun la informacion que contenga.

1.4.4.3 Tipos de archivo

Tipos de archivos segun (Eugenia Caldas, 2016, pag. 151), lo define con cada concepto

diferente:

e Archivo activo. Documentos actuales y de uso frecuente.

e Archivo semi activo. Documentos de uso poco frecuente; en transito hacia el
archivo inactivo.

e Archivo inactivo. Documentos que no se utilizan pero que la empresa debe
conservar.

e Archivo central. Conformado por todos los documentos de la empresa.

e Archivos descentralizados. Se ubican en cada departamento o unidad de la
empresa.

e Archivo informético. Las empresas optan por este siempre que no sea obligatorio

por la normativa el archivo fisico de documentos originales.

El Gobierno Parroquial Santa Catalina de Salinas dispone de todos estos tipos de archivos
debido a que su desempefio varia de acuerdo a las administraciones politicas y por lo tanto también

el manejo de la documentacién no es la misma.
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Generalmente, las instituciones publicas y privadas deben manejar estos tipos de archivos, para
crear asi una organizacion sistematica siguiendo reglas y procedimientos conforme lo establece la

ley para luego rendir cuentas a sus autoridades competentes.

Los documentos actuales, es decir los que llegan diariamente que pueden ser los oficios e
invitaciones al personal del GAD parroquial y los documentos poco frecuentes pueden ser las
campanas en contra al maltrato animal o maltrato de la mujer, estos se almacenaran de acuerdo a

su funcion y en el lugar que correspondan.

1.4.4.4 Clases de archivos

(Logrofio, 2014, pag. 2): Clasifica a los archivos de la siguiente manera:

e Por su ubicacion: centralizado, descentralizado o mixto.
e Por su contenido: publico o privado.
e Por la frecuencia de su utilizacidn: activo o de gestion, semi activo o definido.

e Por el tipo de soporte utilizado: papel y electronico.

1.4.45 Clasificacién de archivos del Ecuador

Segun la Ley del Sistema Nacional de Archivos cuenta con la siguiente clasificacion del archivo

General: (Archivos L. N., 2015, pég. 7)

I11. Archivo Central: Son aquellas unidades de archivo que dependen de la Direccién de
Gestion Documental y Archivo o quien haga sus veces, que custodian y administran la
documentacién procedente de las distintas unidades productoras, una vez que esta

documentacién ha finalizado su gestion administrativa, pero que conserva todavia validez
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legal y puede ser requerida tanto por personas naturales como juridicas a efectos de
verificacion, acciones habeas data o en el ejercicio del derecho de acceso a la informacién

publica contenida en estos documentos.

IV. Archivo Intermedio: Es el que concentra la documentacion que conforme a la Tabla
haya cumplido su plazo de conservacion en el Archivo Central de las dependencias, y
tendré la finalidad de llevar a cabo una accion eficaz de administracion documental a nivel
nacional, para salvaguardar la documentacion que por su importancia historica, economica,

cientifica, cultural y social constituyen en el Patrimonio Documental de la Nacion.

V. Archivo Histérico: Es el que custodia y gestiona fondos documentales que constituyen
el Patrimonio Historico, con la memoria colectiva de una nacién, region o localidad:
testimonios que evidencian la experiencia humana y que deben conservarse

permanentemente dado el valor que adquiere para la investigacion, la ciencia y la cultura.

El GAD Salinas se rige a la Ley del Sistema Nacional de Archivo del Ecuador, por lo tanto

debe tener mayor importancia al momento de receptar tales documentos, identificar y clasificar de

manera adecuada y la persona que esté a su cargo tiene que seguir reglas, series que deben ser

respetadas si en este caso tiene que redactarlo, aplicando correctamente la ortografia y signos de

puntuacion, ya que si lo utiliza de forma incorrecta se podria percibir como un mal entendido.

1.4.4.6 Archivos publicos y privados

A una institucion lo que le diferencia de las demas es guardar la informacion que cada cliente

le deposita al personal que esta a cargo en archivarla. (Herrera, ¢Qué es un archivo?, 2007, pag.

59)afirma: Sin entrar en un debate juridico acerca de la distinta concepcién y de la evolucion de lo
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publico y de lo privado, se consideran archivos publicos aquellos cuya propiedad y gestion
pertenecen a un servicio y establecimiento publico, cuyos documentos provienen y emanan del
ejercicio de una funcion publica. Archivos privados seran por el contrario, los que emanan de

individuos y personas juridicas privadas.

Como bien la palabra lo dice los archivos publicos son generados por la administracion pablica
otorgada por un funcionario que haya realizado un escrito que contiene informacién para
conocimiento del publico a su alrededor. Mientras que los archivos privados son aquellos que su
origen es de personas juridicas privadas, estos pueden ser letras de cambio, contratos de trabajo,
asociaciones y si es una persona natural también pueden ser los expedientes de familias y

denuncias.

1.4.4.7 Clasificacién de archivo administrativo

La persona encargada de almacenar esta documentacion debe estar preparada y capacitada
tomando en cuenta las reglas y normativas que dispone la empresa, es por ello que existen diversas
formas de clasificar y esto a la vez ayudaré a evitar el desorden junto con el deterioro. Se menciona

tales como; alfabético, numérico y geografico:

Alfabético: Consiste en guardar o receptar de forma alfabética o seguin su orden de letra capital

0 principal.

Numérico: Esta manera de archivar consiste en verificar el nimero de oficio o la fecha que

esta recibiendo el documento.

Geogréfico: Significa guardar la documentacion segun el lugar de procedencia del receptor.
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El archivo bien organizado podra ofrecer una mejor informacién al usuario en el GAD de
Salinas, fiable al momento oportuno ya sea para tener conocimiento o recordar temas que son clave
sobre algun tema olvidado. Todo proceso tiene sus ventajas y desventajas para ello se puede
acompanfar o estar actualizado con lo que brinda la tecnologia frente a diversas formas de archivar,

no siempre conformarse con lo que tiene sino ir mas all& de lo previsto.

1.4.4.8 Sistemas de clasificacion y ordenacion

(Calvo, 2014, péag. 18): Detalla los sistemas de clasificacion y ordenacion de archivos de la

siguiente manera.

e Forma. La agrupacion organiza un conjunto de documentos generados por una persona
natural o juridica o por una institucién u organismo en el transcurso de sus actividades.

e Su fondo. Conjunto de documentos dentro del fondo por una unidad dependiente de la
productora y con autonomia propia.

e Seccion. Conjunto de documentos relacionados entre si y que por lo general tienen
correspondencia con las propias divisiones departamentales o funcionales de la entidad
que los origina.

e Serie. Es un conjunto de documentos relacionados que coinciden con las actividades
de cada seccion. Una serie podra ser la de “Seleccion de personal”.

e Sub serie. Pueden existir o no; son el siguiente escaldn dentro de las series.

Todos estos sistemas de clasificacion se deben incluir en el manejo de la documentacion del
GAD de Salinas debido a que gestiona diferentes proyectos y no todo se centraliza en un tema sino

que se extiende a sus departamentos.
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1.5 Atencion al usuario

El servicio al usuario se transformé en un gran reto cuando la base de clientes son grupos
enormes, como pueden ser la poblacion de una ciudad o de una parroquia, comunidad etc. Es un
conjunto de actividades que una entidad puede realizar con enfoque al cliente con la
responsabilidad de cubrir las necesidades estas pueden ser tangibles o intangibles, muchos de los
usuarios en las instituciones publicas se quejan de su servicio debido a que en tiempos anteriores
las autoridades competentes no les importaba el cliente sobre su satisfaccion debido a esto: “La
atencion al usuario se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan las empresas
(tanto las que prestan servicios como las que comercializan productos) a sus clientes, cuando estos
necesitan realizar quejas o sugerencias y requerir informacion adicional” (Casermeiro, 2011, pag.

11).

Entonces la atencidn al usuario también consiste en manejar una buena gestion por parte del
trabajador en este caso los miembros del GAD parroquial, manteniendo un contacto con el usuario
ya que esto implica ofrecer informacion, asesoramiento acerca de diferentes dudas. Las quejas se
originan cuando un servicio es inadecuado y los encargados no estan acogiendo los principios de
buenas practicas administrativas. Una atencion deficiente, lenta y de mala calidad afecta

negativamente a las organizaciones.

1.5.1 Usuario

El cliente o usuario es la persona que necesita de la institucion y para ello la persona que esté
encargada de recibirlo debe ser amable basandose en el respeto. “Un usuario es cualquier persona

que tiene una necesidad o deseo por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de
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un profesional, empresa o administracion. En funcion del tipo de destinatario, entendemos al

usuario como cliente” (Villota, 2014, pag. 4).

En la actualidad es de gran importancia conocer a la persona con quién se esta tratando, para ello
leer y capacitarse seria un punto clave para no fracasar en dar una excelente atencién. Asi mismo
gana la empresa si prestara servicios con fines de lucro, y si es publica hablaria bien tanto de la

persona que la atiende como de sus autoridades.

Algunas instituciones publicas descuidan la importancia de un servicio eficiente al usuario o
conocer si fueron satisfechas sus necesidades o no para asi establecer un mejoramiento en los
objetivos, ya que influyen dos factores sea esta publica o privada; la atencion al usuario y la imagen

institucional.

El GAD de Salinas se enfoca en proyectos productivos y de inclusion por lo tanto la atencién a
sus ciudadanos es muy importante al demostrar que su bienestar es prioridad de la entidad, desde

ahi nace la necesidad de brindar una atencion oportuna y eficiente.

1.5.2 Tipos de usuarios

Los tipos de usuarios estan definidos de la siguiente manera segun (Fernandez Rico, 2017, pag.

220)

e Usuario externo. Son aquellas personas que acuden a las empresas u organizaciones a
comprar un producto o servicio, tal como comprar alimentos, utilizar medios de

transporte, viajes, compra de automoviles.
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e Usuario interno. Son aquellas personas dentro de la empresa que trabajan en labores
de administracién, procesos productivos, almacén, investigacion o direccién, y son
considerados clientes porque necesitan recibir de otros comparieros 0 miembros de la

empresa, productos o servicios sino que se les remunera por su actividad laboral.

Es necesario conocer a estos tipos de usuarios o clientes externos, porque son las personas que
utilizan los servicios que ofrece la institucion, en un GAD parroquial todos los dias se acercan
ciudadanos en busca de ayuda ya sea para su comunidad o tramites personales, para esto el o la
persona siempre tiene que estar con la mejor disposicion de solidaridad sin mostrar discriminacién
de alguna indole. Del mismo modo su &rea de trabajo debera estar perfectamente organizada y
limpia con la documentacién en el lugar que corresponde. El usuario interno es la persona que
labora dentro de la entidad quien es también parte fundamental ya que aquel individuo sera quien

tenga la responsabilidad de ofrecer un buen servicio hacia la otra persona.

Un buen lider en una organizacién sabe o detecta la forma de tener a los empleados productivos
y satisfechos en este caso en una institucion pablica el administrador debe dar un buen trato a los
funcionarios, no hacerle sentir inferior por lo que seria motivo de una autoestima bajo, al contrario
darle la oportunidad de aprender brindando su opinion acerca de algin proyecto que se esté

realizando dentro de la parroquia.

Capacitar a los empleados para que tomen decisiones dificiles, incluso cuando no pueden
contactarse con el presidente del GAD parroquial, alcaldes, concejales; asesorarlos para que no

tengan cuestionamientos.
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1.5.3 Satisfaccion del usuario

En cuanto a la satisfaccion del usuario (Laza, 2017, pag. 47) manifiesta que: La satisfaccion del
cliente es posible encontrarla en la norma de Sistemas de gestion de la calidad que la define como
la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos, aclaran ademas un
aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes, su existencia es un claro indicador de una

baja satisfaccion pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Tomar en cuenta la satisfaccion al usuario ya que esto significa ser capaz de haber satisfecho
en su totalidad los requerimientos sobre cualquier tema, es por eso que las instituciones publicas
deberian implementar un sistema de seguimiento a las personas que se acercan a la oficina es decir
realizar encuestas acerca de como calificaria la atencion brindada por el personal a cargo. Esta
accion genera un vinculo de confianza con la empresa al atraer un usuario fiel y leal ya que esta
persona se encarga de comunicar al resto de personas o autoridades la experiencia que tuvo al
solicitar un servicio, siendo lo contrario este individuo generaria malestar y una mala

comunicacion hacia los demas.

Este aspecto se debe al ofrecer una excelente “atencion al cliente” porque es un proceso de

mantener una relacién de comunicacién con el usuario.

Cuando el usuario se encuentra descontento por su servicio entonces a la institucion del mismo
modo no le ird muy bien ya que puede existir quejas, esto se da por varios motivos entre ellos
estaria dejarlo esperando mientras el funcionario busca documentos que los tiene desorganizados,

las autoridades al ver ese problema tienen que optar por trabajar y enfocarse en sus habilidades de
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servicio al cliente. Aunque muchas de estas parecen basicas requiriendo de practica y

entrenamiento mental.

1.5.3.1 Calidad en el servicio

(S.A, 2008, pag. 1) Hace referencia a la calidad del servicio, para ello afirma lo siguiente:

Esta es una definicion de la calidad claramente centrada en el cliente. Los clientes tienen una serie
de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando su producto o
servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si en todo momento trata de

satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando calidad.

La calidad en el servicio también es brindar un valor agregado es decir dar algo extra frente a
sus necesidades, ya que una sola accidn no asegura en su totalidad la calidad del servicio. Muchas
empresas para diferenciarse de las demas lo hacen a través de una eficiente atencion hacia el
usuario. Desde el primer momento que una institucién publica y privada percibe usuarios por sus
servicios, las autoridades deben enfocarse también en capacitar a sus funcionarios en atencion al
cliente y del mismo modo estar prestos a atender sus quejas 0 gestionar inconvenientes por parte
de aquellas personas. También se puede decir que es la base dentro de una organizacion, como se

dijo anteriormente ayuda a una buena comunicacion, rentabilidad y llegar al éxito en un negocio.

1.5.3.2 Comunicacion

La comunicacion en las instituciones publicas nunca va a ser el instrumento potente para generar
cambios mientras no tenga productos que promover y los comunicadores no entiendan que su papel

no es solo difundir sino apoyar a que los actores relacionados se comprometan con los servicios
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de la institucién. Es importante mantener una buena comunicacion con el cliente esto significa
estar seguro de haber realizado un buen trabajo y que estuvo al alcance de la persona encargada
para mostrarle las diferentes alternativas con las que cuenta la organizacion, también implica tener
en claro que no existen verdades absolutas y que saber comunicar lo que se quiere trasmitir es
fundamental para que el cliente entienda el mensaje y éste sea exactamente lo que quiere escuchar,

ser claros y concisos.

Entonces esta palabra se la define de la siguiente manera: “Comunicacion es el proceso de
transmitir informacion y comprensién entre dos personas. Es la manera de relacionarse con otras
a través de datos, ideas, pensamientos y valores. Esta une a las personas a partir de sentimientos y

conocimientos” (Zapatero, 2012, pég. 25) .

Entender al usuario e informarle sobre algunos servicios extras que estad ofreciendo la
institucién; como son, por qué utilizarlos y que beneficios podrian obtener él y los ciudadanos,
realizando todo lo anterior se conseguira crear un lazo particular de comunicacion el mismo que
lograra hacerles sentir especialmente atendidos. Tener claro lo que significa una institucién publica
ya que desempefia una accién de interés publico que forma parte del gobierno nacional. En la
administracién publica moderna, estas instituciones ya no desempefian solo una funcion de control,
sino que cuentan también con instrumentos de promocion de mejores practicas. Por ello, la

comunicacion debe cumplir una doble tarea en este sector.

1.5.3.3 Cualidades personales

La funcion de los empleados del sector publico al mando por el gobierno, es brindar un servicio

a las personas que lo requieran pues es para esa funcion que se los contrata. Tener capacitados o
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informados constantemente a los funcionarios de gobierno en lo que se refiere a la atencion al
usuario, es una necesidad bésica y permanente, pero hay que ser claros ya que es un tema que no
se da la debida importancia, por sus autoridades a cargo. Debido a este quemimportismo ocasiona
un enorme malestar que se representa en gran cantidad de reclamos por parte de los usuarios de

los servicios publicos.

Para ello obligatoriamente una persona debe estar altamente preparada para laborar en el area
de atencion al usuario, ya que esto implica trabajar a presion, es decir cuando existen muchos
clientes en espera, tener la capacidad de comunicarse con facilidad con las personas, tener la
habilidad de manejar la empatia cosa que pocos lo utilizan correctamente. “Empatia y asertividad,
amabilidad, constancia equilibrio emocional, capacidad para inspirar confianza y seguridad que
necesariamente debe transmitir al cliente, paciencia y comprension, persuasion, sinceridad,
autoimagen, capacidad de adaptacion a todo tipo de situaciones y clientes” (Martinez, 2017, pag.

79).

Para ello es fundamental seleccionar un buen personal para ejercer este tipo de trabajo
aportando con sus conocimientos, siendo su atencién personalizada y amable, tener control de si
mismo Yy a la vez ser tolerante con los ciudadanos, capacidad de escuchar a las personas porgue si

no lo hace no podra entender lo que realmente necesita el cliente.

1.5.4 Importancia del servicio al usuario

(Peralta, 2009, pag. 21): En cuanto a la importancia del servicio al usuario manifiesta que:

Cada vez mas esta diferenciacion incluye una blasqueda de un desempefio superior, no solo del

servicio fundamental, sino de los elementos complementarios del servicio. El logro de esto
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requiere la formalizacién y la integracion de las actividades del servicio al cliente una funcion
profesionalmente administrada, cuyo propésito segin CHARLES LAMB, no solo conducird a
satisfacer las necesidades de los clientes, sino a incrementar la rentabilidad y prestigio de la

empresa.

En un gran porcentaje de las instituciones publicas en Ecuador no le han dado la importancia
que requiere el servicio al usuario pues se observa que la atencion de algunas de ellas no es la mas
adecuada, esto se debe a que el funcionario solo se rige a cobrar un sueldo y no en fijarse en las
necesidades del cliente. En el caso de empresas con fines de lucro o las que se dedican a la venta
de productos y se encuentran en un proceso de apertura deberan tomar mayor importancia en el
significado de la atencion al usuario o cliente y del mismo modo tendran el gran reto de disputar

con empresas en el mercado que cuentan con gran trayectoria y experiencia.

No limitarse a realizar una sola accion con el simple hecho de enviar un correo electrénico,
atender una llamada telefonica. El contacto debe ser més efectivo, respetuoso y cuidando de no
saturar esa relacion que podria ser contraproducente para la compafiia. Brindar informacién
oportuna, la disponibilidad de atender reclamos y buscar soluciones, podra satisfacer sus
necesidades. Por el contrario, una mala opinién en relacion con el servicio afectara directamente

en un futuro a la organizacion.

1.5.4.1 Tiempo en espera

Cuando el usuario ingresa a la oficina o establecimiento, la mayoria de ellos estan conscientes
de esperar su turno para ser atendidos, para ello es necesario considerar la gestion del tiempo de

espera de sus clientes es decir reducir en menor cantidad posible siendo este un elemento de
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estrategia importante, es por eso que: “Uno de los aspectos fundamentales de insatisfaccion es el
tiempo de respuesta o espera. El consumidor valora de modo distinto el tiempo que tarde en ser
atendido dependiendo de la fase del proceso de consumo en la que se encuentre” (Serrano, 2012,

pag. 231).

El tiempo en espera puede generar molestias y cuando se encuentre en esta situacion debe
manejar con mucho tacto, comunicandose con el cliente de manera respetuosa y explicandole los
motivos por el cual se debe su demora. Muchas empresas privadas que se dedican a la venta de
productos se preocupan tanto en la innovacion de metodologias, como el uso de la tecnologia
avanzada en el area de atencién al usuario lo cual son valores fundamentales que lo constituyen

como prioridad en diferentes &mbitos.

El personal que se encarga de laborar en este tema, utilizando estas estrategias nuevas y
tecnoldgicas llegara a la conclusion que tiene que explotar al maximo el potencial de interaccion
con las personas. Asi también, ayudard a explotar una potencialidad en lo que se refiere a
productividad y rendimiento del equipo de trabajo, el bienestar y la comodidad de los
colaboradores durante el horario laboral y por supuesto, alcanzar la empatia y la satisfaccion
garantizada de todo cliente, por eso no es tan recomendable que deje mucho tiempo en la sala de

espera al usuario.

1.5.5 Claves de la atencion al usuario

e El cliente es lo primero. Saber que el usuario es primero a la hora de dar un servicio ya

que de eso dependen las ventas o su eficiencia en el trabajo.
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Escuchar, escuchar y escuchar. Tener la capacidad de escuchar de manera activa,
significa que el receptor se prepara para escuchar, concentrarse en la persona a la que esta
atendiendo y en aquello que dice el emisor para luego estar listo para proporcionar
respuestas. La escucha activa también es importante, por lo que es un factor significativo
para el éxito del proceso de atencion al cliente. Se recomienda practicar esta estrategia en
la atencion al cliente. No interrumpir al usuario mientras estd comunicando su problema,
queja o peticion.

Transmitir una imagen. Este punto es importante ya que la persona es la imagen de la
empresa ligada a algunos valores como: Confianza, Diligencia, compromiso,
profesionalismo y Credibilidad, del mismo modo transmitir su amabilidad y simpatia. Aqui
en este punto se incluird la facilidad de comunicacion para luego emprender pasos de
respuesta al cliente.

Actuar. Esto significa ser eficaz en entender lo que realmente necesita el usuario, que
incluye varios factores como la agilidad y la eficiencia.

Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible. Ser amable en todos los
ambitos, si el cliente puede llegar por teléfono, correo electrénico, de manera presencial,
esto significa la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo.

Trabajar en equipo. El personal que lo atiende puede apoyarse en los comparieros en caso
de no poder atender a las necesidades del usuario, tal vez por falta de conocimiento o
personal de temporada.

Contar con un buen sistema de control de la calidad. Siempre vale la pena preguntar
al usuario la forma en la que se le atendid esto puede ser mediante encuestas, entrevistas o

un sistema donde califique el nivel de atencion.
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e  Cumplir con todo lo que se promete. Actuar con seriedad a las necesidades del cliente
es un punto clave, si aquella persona esta visitando por alguna queja, darle la solucion
posible cumpliendo con los parametros de la empresa. Si hace todo lo contrario obtendra

clientes frustrados que perjudicaran la reputacién de la institucion.

Se debe recordar que la atencion al cliente no es un proceso fécil, tal como se ha mencionado
en esta investigacion requiere de conocimientos, habilidades y actitudes concretas para que pueda

ser ejecutada de manera eficiente y con calidad.

1.5.6 Funciones de los GADS parroquiales del Ecuador

Segun (CNE, 2009) : Afirma en cuanto a las funciones de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Parroquiales:
Las Juntas Parroquiales son las encargadas de:
o Planificar el desarrollo parroquial y el ordenamiento territorial en coordinacion con el
Gobierno cantonal y Provincial.

« Planificar el equipamiento, infraestructura fisica y vialidad de la parroquia.

e Incentivar y promover el desarrollo de las actividades productivas comunitarias.

e Promover la organizacion como ciudadanos.

o Incentivar la preservacion del entorno y medio ambiente.

1.5.6.1 Rendicion de cuentas

Las y los funcionarios tienen la obligacion de mantener informado a su pueblo ya sea en periodo
trimestral o anual. (Gonzales, 2011, pag. 10) Afirma que: Se concibe a la rendicion de cuentas

como un proceso sistematico, deliberado, interactivo y universal, que involucra a autoridades,
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funcionarios y funcionarias o sus representantes, segln sea el caso, que estén obligadas u obligados
a informar y someterse a evaluaciones de la ciudadania por las acciones u omisiones en el ejercicio

de su gestion y en la administracién de recursos publicos.

Es importante este tema ya que como lo manifiesta en el articulo “toda institucion pablica
vinculada con el Estado debe regirse a las disposiciones de este organismo”, por tal motivo los
documentos juegan un papel muy importante ya que gracias a que se encuentran perfectamente
organizados y almacenados, para responder dudas de los ciudadanos, por ejemplo un Presidente
de la Junta Parroquial recibe un monto de dinero lo cual debe ser distribuido a beneficios u obras
de la parroquia y para ello tendra que presentar documentacién como; oficios, recibos, facturas

etc., que respaldara en lo que se ha utilizado aquella cantidad.
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CAPITULO I

2. METODOLOGIAS DE INVESTIGACION

2.1 Tipos de Investigacion

El siguiente trabajo se realiz6 de manera cualitativa y cuantitativa, porque se acudio al lugar en
el que se sitda el problema, enfocandose directamente en el area de atencién al cliente y la gestion
documental que estas autoridades actualmente estan brindando a la comunidad del GAD parroquial
de Salinas. Con la finalidad de mejorar la organizacion documental y su forma de recibir al cliente,

tomando en cuenta la importancia que tienen estas dos variables para una institucion pablica.

2.1.1 Investigacion documental

Fundamental en el proceso de la investigacion ya que es necesario obtener informacién de
fuentes como la internet, libros revistas etc. Esta informacion servird como soporte para
comprender la importancia de manejar un adecuado sistema de Gestion Documental en el GAD

parroquial de Salinas.

2.1.2 Investigacion Descriptiva

Describe el ambiente en el que se encuentra actualmente el GAD de Salinas, y la atencion que

brinda a los usuarios antes de realizar la investigacion y analizar el resultado obtenido al final.

2.1.3 Investigacion propositiva

Se basa en el enfoque de la obtencidn de los resultados, es decir lograr que los funcionarios
apliquen la Gestion Documental y conozcan la importancia y las principales ventajas de su
utilizacion.
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2.2 Métodos de Investigacion

2.2.1 Método Analitico

Para llevar a cabo la investigacion es necesario realizar un anélisis de todos los datos
recopilados y poder organizar de la mejor manera con la finalidad de que se logre el objetivo

propuesto.

2.2.2 Método Inductivo

Es el método principal que se utilizard, porque en base a la informacion obtenida de diferentes

personas que han palpado el tipo de atencidn, se propone la solucion al problema existente.

2.2.3 Método Deductivo

Este método se aplicara partiendo del problema central para determinar las causantes y a través

de estas poder solucionar el problema.

2.3 Técnicas o instrumentos

2.3.1 Encuesta

En la presente investigacion se utilizara la encuesta mediante un cuestionario que recoja el
pensamiento de los ciudadanos en cuanto a la atencion al cliente en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas, antes de ejecutar la propuesta que

contrarreste esta falta de organizacion en la informacion que genera el GAD.
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2.3.2 Entrevista

Ademas, se utilizara la entrevista al personal del GAD parroquial, con un cuestionario de
preguntas abiertas para entender la perspectiva de cada empleado, pero con enfoque primordial en

el area de secretaria.
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2.4 Matriz de relacion

del cliente
e Calidadenel

servicio

OBJETIVOS VARIABLE | INDICADORES TECNICAS | FUENTES DE
DIAGNOSTICO | S INFORMACION
S
Realizar un e Documento. Personal del
estudio sobre el e Fases de Gobierno
manejo de los documento Auténomo
documentos, si Gestion o Gestion de | Epirevistas Descentralizado
se los almacena Documental documentos Parroquial de
organizaday institucional | Encuestas Salinas
correctamente es
de una forma e Importancia
que los de la gestion
funcionarios documental
puedan acceder
a la informacion
sin dificultad.
e Que es Usuarios del
atencion  al Gobierno

Conocer el cliente Entrevistas Auténomo
Sz::(::accién jz Atencion  al * Tipos de Encuestas Descent.ralizado

. clientes Parroquial de
atencion al cliente .

e  Satisfaccion Salinas

cliente

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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2.5 Poblacion

Es el publico objetivo en esta investigacion, esta dirigido al personal del Gobierno Auténomo
Descentralizado Santa Catalina de Salinas, sirviendo como base también los habitantes o usuarios
que se acercan diariamente por alguna ayuda de dicho lugar y asi delimitar la problematica de esta

investigacion.

Unidad de observacion Cantidad
Personal ( Autoridades y empleados) 6
Usuarios 27

Total 33

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

2.6 Muestra
Muestra es una parte del total determinada cuando la poblacion es superior a 100 personas, su
finalidad es establecer la informacién total de la investigacion. En este trabajo no se aplicd

muestra ya que el nimero de poblacion no sobrepasa de 100 personas.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1 ENTREVISTA Al PERSONAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIAL SANTA CATALINA DE SALINAS

1.- ¢Usted tiene un verdadero conocimiento acerca de la importancia de los archivos?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 2
Negativa 4

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Los entrevistados aseguran que los archivos en la institucion son importantes, pero gue no tienen
un pleno conocimiento de su manejo y organizacion. Por lo que manifiestan que el procedimiento

que ejecutan es aun de forma manual y rutinaria.

2.- ¢ Realiza diferentes métodos para controlar la documentacion que enviay recibe?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 3
Negativa 3

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Ellos afirman que manejan una carpeta de documentos recibidos y enviados como método de

control. Ya que el Gobierno Parroquial no cuenta con un sistema de Gestion Documental.
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3.- ¢El sistema de archivo que actualmente maneja le permite ubicar los documentos de

forma eficaz?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 2
Negativa 4

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Los entrevistados aseguran no utilizar el mejor sistema de archivos por la falta de conocimiento
en cuanto a su manejo. Ademas, consideran que es vital la disponibilidad de una herramienta que

les permita mejorar la organizacion de la informacion.

4.- ;Segun su opinion usted considera que brinda una excelente atencién al cliente?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 4
Negativa 2

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

La mayoria de ellos asegura que trata de brindar una adecuada atencidn a los usuarios pese a que
no conocen a profundidad de la atencion al cliente. Adicionalmente manifiestan que no han

recibido quejas por parte de los usuarios.

5.- ¢Cree que para que la atencion al cliente no genere quejas depende de la agilidad y

prontitud del tramite que solicitan?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 6
Negativa 0

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Si, ellos manifiestan que para ofrecer una atencién oportuna al cliente y de calidad depende
directamente de la rapidez con la que se da respuesta a la informacion solicitada Ya que si se les
ayuda en los tramites que solicitan sentiran que existe una predisposicion de ofrecer una atencion

de calidad.

6.- ¢ Cree que es necesario una propuesta alternativa es decir una guia acerca del manejo

correcto de los documentos?

Nivel de respuesta Personas
Positiva 6
Negativa 0

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Los entrevistados aseguran que si seria una herramienta de relevancia para que los encargados
puedan capacitarse en cuanto a la gestién documental y atencion al usuario mejorando en el aspecto

de organizacion del GAD y proyectando una buena imagen institucional.
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3.2 ENCUESTA A USUARIOS DEL GAD PARROQUIAL DE SALINAS
1.- ¢ Coémo califica usted el servicio de atencion al cliente que brinda actualmente el

Gobierno Auténomo Descentralizado de Salinas?

Categoria |Personas |Porcentaje

Excelente 3 11%
Muy Bueno 5 19%
Bueno 12 44%
Deficiente 7 26%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Interpretacion

Considerando la opinion de los usuarios en cuanto a la atencion del GAD se determina que existe

deficiencia en la atencion esto se da por la inadecuada gestion de la informacidn que manejan.

Este resultado determina que es necesario mejorar en el aspecto de atencién al cliente mediante

una herramienta fécil de guiar a las personas encargadas.

2.- ¢Como visualiza la organizacion de los archivos del Gobierno parroquial?

Categoria |Personas |Porcentaje

Excelente 2 7%
Muy Bueno 6 22%
Bueno 12 45%
Deficiente 7 26%
Total 27 100%

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero
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Interpretacion

Los encuestados en su mayoria aseguran que la organizacion de los documentos es deficiente y
buena por lo que proyecta que la actual gestion en cuando a la organizacion de la informacion no

es la mas adecuada.

3.- ¢El archivo que tiene la institucion esta correctamente organizado?

Categoria |Personas [Porcentaje

Excelente 4 15%
Muy Bueno 6 22%
Bueno 10 37%
Deficiente 7 26%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Interpretacion

Segun la informacion de las encuestas, las personas indican que la organizacion del archivo se
encuentra entre bueno y deficiente por lo cual no existe una organizacion adecuada de la

informacion.

4.- ¢ Existen tratos especiales con clientes que llegan después de usted?

Categoria |Personas [Porcentaje

Si 8 30%
No 9 33%
A veces 7 26%
Nunca 3 11%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Interpretacion

Varios de los encuestados aseguran que si existen tratos especiales con personas que llegan
luego de ellos, mientras que otros manifiestan que no existe este tipo de tratos, por otro lado

también afirman que no ha existido ningan tipo de preferencia a otras personas que llegan después.

5.- ¢ El tramite que usted solicita se da respuesta con prontitud?

Categoria |Personas |Porcentaje

Si 2 7%
No 5 19%
A veces 11 41%
Nunca 9 33%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Interpretacion

Las personas encuestadas indican que los tramites solicitados no se dan respuesta con prontitud
por lo que deben esperar cierto tiempo para obtener respuesta, este inconveniente se debe a que la

documentacion no se encuentra ordenada correctamente lo que retrasa el proceso.

6.- ¢ El personal del Gobierno parroquial cumple con el horario establecido?

Categoria |Personas |Porcentaje

Si 9 33%
No 7 26%
A veces 8 30%
Nunca 3 11%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Interpretacion

Algunos de los encuestados manifiestan que el personal del GAD no cumple con el horario
establecido, aseguran que en ciertas ocasiones cuando solicitan tramites en la institucion no estan

las personas encargadas que les puedan facilitar.

7.- ¢En caso de no poder ayudarle con el tramite que usted solicita, el Gobierno parroquial

le sugiere otra alternativa?

Categoria |Personas [Porcentaje

Si 3 11%
No 8 30%
A veces 7 26%
Nunca 9 33%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Interpretacion

Segun las personas encuestadas aseguran que el Gobierno Parroquial generalmente no sugiere

alternativas cuando no se le puede dar tramite a lo solicitado.

8.- ¢ Cree que el Gobierno parroquial le brinda importancia a la documentacion que genera

diariamente?

Categoria |Personas |Porcentaje

Si 3 11%
No 6 22%
A veces 8 30%
Nunca 10 37%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Interpretacion

Segun los resultados obtenidos las personas creen que no se le da mucha importancia a la
documentacion que se genera diariamente por lo que es notable la necesidad de una Guia de

Gestion Documental que facilite la organizacion del GAD.

9.- ¢Considera usted que el Gobierno Parroquial debe disponer de una Guia de Gestion

Documental como alternativa para el manejo de archivos?

Categoria |Personas [Porcentaje

Si 27 100%
No 0 0%
Total 27 100%

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Interpretacion

El total de las personas encuestadas aseguran que el Gobierno Parroquial si debe disponer de

una guia de gestion documental por lo que consideran como una herramienta de vital importancia

para el manejo adecuado de la documentacion.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA ALTERNATIVA

4.1 Titulo de la propuesta
“GUIA DE PROCESOS DE GESTION DOCUMENTAL PARA LA CLASIFICACION,
ORGANIZACION Y CONSERVACION DE DOCUMENTOS EN EL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO PARROQUIAL SANTA CATALINA DE SALINAS”.
4.2 Justificacion e importancia

La Ley Nacional de Archivos del Ecuador afirma en el capitulo 1 que garantiza la custodia de
la documentacién considerada como Patrimonio Nacional, la misma que generan las instituciones
publicas y privadas en el ejercicio de sus funciones.

Por tal motivo, toda documentacion que manejan las entidades cuyo objetivo sea realizar una
comunicacion de manera escrita, debe ser correcta y debidamente organizada para posteriormente
almacenarla adecuadamente.

Cualquier documento de indole administrativo o social no debe ser desechado mas adn si se
trata de algin proyecto con las demas instituciones o el trayecto de vida institucional que
garanticen sus hechos y procesos durante su periodo administrativo al momento de la rendicion de
cuentas con la comunidad y el canton.

Esta guia se desarrolla en base a las entrevistas, encuestas y fuentes bibliograficas que
determinan la importancia de disponer de técnicas de Gestion Documental en el Gobierno
Parroquial.

Ademas con la informacion obtenida se concluye que la organizacién del archivo se realiza de
forma rutinaria, esto afirma que no se maneja ninguna técnica o procedimientos actualizados, los

equipos para su almacenamiento o para el archivo no son los adecuados. Esto genera a la vez un
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retraso a la hora de brindar un buen servicio de atencion al cliente, dando como resultado quejas
hacia la persona a cargo de esta labor. En este tipo de instituciones existen documentos de barrios,
comunidades y del canton por lo que esto es un respaldo para cualquier recordatorio o consulta de
caracter social.

La implementacion de la guia ayudara a mejorar los conocimientos técnicos y un mayor
desempefio en las labores diarias de sus funcionarios, en la cual podran tomar en cuenta diversas
pautas para su organizacion documental. Este material contiene estructuracion y lineamientos que

deben seguir desde su inicio hasta su fin de partida del documento que se genero.

4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo general

Elaborar una guia de procedimientos para el buen uso y organizacion de los documentos, en la
cual se conozca los procesos administrativos para el manejo de la informacion, mejorando la
calidad de servicio que se esta brindando actualmente en el Gobierno Auténomo Descentralizado

parroquial Santa Catalina de Salinas.

4.3.2 Objetivos especificos

e Que el Gobierno Parroquial mejore el servicio de atencion al cliente interno y externo
siendo agil y eficientes en su organizacion.

e Fomentar cambios en los miembros de la institucion, a traves del conocimiento de nuevos
procesos de organizacion garantizando la vida atil que tiene la informacion.

e Socializar la guia con diversas formas del buen uso y mejores técnicas a la persona que

estad a cargo de los archivos del GAD de Santa Catalina de Salinas.
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4.4 Ubicacién sectorial y fisica
Con fundamento en la presente investigacion la guia se implementara en el Gobierno Auténomo
Descentralizado parroquial Santa Catalina de Salinas (7 de Junio 8-39 y Gonzélez Suérez).

(e}

Super estacion del @@
valle SALINAS

Riscinas|El|Bombodromo
Y:RestaurantelRalenque..
203

Fuente: Gobierno Autonomo Descetralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas
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a vy

Fuente: Gobierno Autonomo Descetralizado Parroquial Santa Catalina de Salinas

4.5 Desarrollo de la propuesta
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“GUIA DE PROCESOS DE GESTION
DOCUMENTAL PARA LA CLASIFICACION,
ORGANIZACION Y CONSERVACION DE
DOCUMENTOS EN EL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PARROQUIAL SANTA CATALINA DE
SALINAS”.

Elaborado por
Espléndida Solanda Orozco Cordero




INTRODUCCION

La guia de gestién documental contiene diversos procesos esenciales en todo lo relacionado a:
registro, clasificacion y ordenacion de todos los archivos que genera el Gobierno Auténomo

Descentralizado Santa Catalina de Salinas.

Esta institucion al generar informacion debe Ilevar una correcta organizacion en lo referente a
documentos creados en la ejecucion de sus actividades diarias, por ello es importante que la
informacidn esté correctamente almacenada al momento de que un usuario se acerque a pedir

informacidn de algun proyecto a realizarse si es el caso.

Esta herramienta ademas contiene un conjunto de fases y conocimientos necesarios para su uso
correcto, la cual permitird conocer la organizacién, registro, almacenamiento, recuperacion y asi
continuar con la difusion de la informacion. De esta manera también podré determinar la persona

responsable de los archivos que tipos de documentos deberan permanecer dentro de la institucion.

La imagen institucional también depende de la manera en como esta organizada la
documentacidn, es decir, no puede tener un escritorio en desorden frente al usuario; es por ello que
esta guia le ayudara a almacenar los documentos y conocer cada etapa del documento hasta el final

de vigencia.

Esta herramienta guiara a los funcionarios a guardar los documentos de manera sistematica y

lograr de esta manera un archivo eficiente y accesible.
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UNIDAD 1

Fuente: GAD parroquial Santa Catalina de Salinas
Archivo del Gobierno Parroquial de Salinas
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CONTENIDO:

- Archivo

- Valor de los documentos

- Edad de los documentos

- Tipos de archivos

- Conservacion de la informacion
- Registro

- Contenido del registro

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Archivo

Fuente: Maneras de archivar

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

El archivo en toda institucion publica se considera la parte fundamental para obtener
documentos a su alcance sin demora alguna al momento de requerirlos. En los Gobiernos
parroquiales se acumulan infinidad de documentos diariamente, por lo que debe considerarse parte
de la unidad administrativa y clasificar cada uno de ellos con el fin de tener un respaldo o proteger

la informacion que contiene de sus diferentes departamentos.

Valor de los documentos

LLLLLUL LT LEL LD L))
CLLLITTLLL L

(/L L]
P————rrye——— S ———
NiRRRiaood40/IRRRRIRERRNA

Fuente: Archivadores correctamente organizados

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Valor administrativo: Estos documentos se genera dentro de la oficina, es decir solo sirve al

personal administrativo.

Valor legal: Son documentos que demuestran derechos propios de la administracion, puede ser un
ejemplo los expedientes que existen en el departamento de avallos y catastros dentro de un
Municipio, que sirve para los ciudadanos a manera general. Los expedientes de la tasa de

impuestos tienen un ciclo vital de 20 a 30 afios.

Valor historico: Como bien la palabra lo indica estos documentos contienen informacion historica

de una institucion.

Fuente: Archivo Historico organizado cronoldgicamente

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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EDAD DE LOS DOCUMENTOS

PRIMERA
EDAD
DOCUMENTOS
FINALIZADOS EN ANOS
DOCUMENTOS EN DOCUMENTOS ANTERIORES QUE SIRVEN
TRAMITE RECIBIDOS EN EL ANO A MODO DE CONSULTA
PUEDEN SER LOS
ARCHIVOS DE LA
OFICINA
SEGUNDA EDAD
DOCUMENTOS SIN VIGENCIA DOCUMENTOS DE DOCUMENTOS CON
ADMINISTRATIVA CONSULTA PARA VIGENCIA LEGAL

LOS CIUDADANOS

TERCERA EDAD

DOCUMENTOS QUE SE DEFINEN
COMO CULTURALES O AYUDEN
A UNA DETERMINADA
INVESTIGACION

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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ARCHIVO

ACTIVO

4

Puede ser en un
periodo
administrativo
2014-2019

Fuente: Propia

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero

e Archivo activo:

Son documentos utilizados diariamente por los funcionarios, en este caso el personal

administrativo actual del GAD parroquial (oficios, memorandos, programaciones, proyectos).

e Archivo pasivo:

Luego del archivo activo pasan a ser parte del archivo de gestién pasivo es decir todos los
documentos que ya no son utilizados con mayor regularidad en el sistema administrativo o

dentro de la institucion, de igual forma estos dos tipos de archivos deben estar almacenados

Tipos de archivos

PASIVO

4

De igual manera que
el activo en periodo
de 2009-2014

correctamente con su debida identificacion.
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PERMANENTE

\ ¢

Son investigaciones,
geografias, escrituras
y proyectos.



e Archivo permanente:

Como se menciono en el archivo permanente forma parte la historia de la institucion, es decir

escrituras, proyectos de mayor importancia que se ha realizado en una determinada comunidad.

Funcidn del archivo

La principal funcion del archivo basicamente es el arte de conservar todo tipo de documentos,
siguiendo procesos que la Ley archivistica; en la cual menciona periodos de duracién para
mantenerlos dentro del archivo. Toda persona debe ser responsable y estar correctamente

capacitada para ordenarlos y clasificarlos.

La conservacion de estos documentos tiene una gran ventaja ya que se puede proporcionar
informacion a futuro y comunicar sobre el funcionamiento de varios asuntos que se estd
proyectando dentro de la institucion. La segunda funcion que enmarca el archivo es ser el centro
de consulta activa en la cual facilite vincular documentos actuales con los antiguos, es decir

comparar proyectos de diferentes periodos administrativos con las propuestas que se han realizado.

CONSERVACION DE LA INFORMACION

Para que los documentos no se deterioren, es importante tomar en cuenta varios principios

bésicos:

e Realizar un mantenimiento continuo, controlando su estructura actual en todo lo
relacionado a estanterias, luz, e instalaciones.

e Controlar la humedad si amerita el caso, adoptando medidas preventivas contra incendios
0 robo.

e Ladepuracién de documentos que estan en proceso de deterioro.
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UNIDAD 2

Fuente: GAD parroquial Santa Catalina de Salinas

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero

Condiciones del archivo institucional.
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CONTENIDO:

- Como organizar la informacién

- Accesorios para la ordenacion de los documentos
- Métodos de clasificacion

- Eliminacion de documentos

- Materiales directos para la limpieza de archivos

- Proceso de recepcion de documentos

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero
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Cbmo organizar la documentacion

Para organizar la documentacion debe tomar en cuenta si el trdmite u oficio se realizo el debido
proceso es decir si se dio respuesta, verificando que la documentacién este completa con sus
anexos adjuntos si es necesario, el sistema mas utilizado en las instituciones publicas es el formato
de organizacion alfabético ya sea en archivo pasivo o activo.
Arreglo de documentos

En caso de tener acumulacion de documentos en el escritorio, el proceso de organizacion es
muy importante, antes que nada, deberé hacer una recoleccion de documentos en la cual cada
uno tenga relacion entre si y de esa forma estaria Ilegando al proceso de clasificaciéon. En los

archivos insertard una secuencia identificando el dia, mes y afio.
Accesorios para la ordenacién de los documentos
Carpetas de la A/Z

Este tipo de carpetas es de gran utilidad para poder archivar los documentos del GAD parroquial
o cualquier tipo de empresa grande y pequefia, ya que se puede almacenar gran cantidad hasta un
maximo de 200 hojas. Es ahi donde puede contener una hoja de indice para cada identificacion de

estos documentos.

Fuente: Internet

Modelo de carpetas de la A- Z
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Guias o0 separadores

Como se menciono anteriormente estas son hojas de diferente tipo de color que sirve para poder
separar cada documento con su debida denominacion, la finalidad de estas guias es facilitar
rapidamente la busqueda de los documentos de una manera eficiente, segun el nimero o codigo

que se le esta asignando y asi no confundirse con la demas informacion.

Fuente: Internet

Ejemplo de separadores

Bandejas de escritorio

En todo lugar de trabajo debe estar perfectamente equipado con los materiales necesarios con el
fin de no tener ningun inconveniente en lo referente a organizacion con los papeles que esta
recibiendo y asi no mezclar la informacion. En estas bandejas se colocaran los documentos que
estan listos para su envié con tan solo la firma del sefior presidente del GAD parroquial o quien
sea responsable de ese escrito, junto con su respectiva copia para el siguiente paso que es el de

archivar en las carpetas.
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Fuente: Internet

Modelo Bandejas de escritorio
Clips de plastico
Este tipo de material es de gran ayuda para separar hojas o adjuntar algin afiche, programas de
fiestas parroquiales en un oficio que se esta enviando, el uso adecuado es solo para un momento
en caso de esperar mas informacidn con referencia al tema de envid. Si se lo deja varios dias con

los clips esto genera deterioro de la informacion escrita.

Fuente: Internet

Ejemplo de clips de plastico

76



Etiquetas adhesivas

Este material al igual que los anteriores sirve para clasificar cualquier tipo de descripcion, su
utilizacion es muy facil ya que es pegable y se puede colocar en las pestafias que contiene cada

carpeta segun el grosor.

Las etiquetas adhesivas existen de diferente tamafio y color que usted puede disponer

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Estanteria abierta

La estanteria es un mueble especificamente para el almacenamiento de cajas que contengan
documentos para que no se llenen de polvo, este a su vez evita la humedad hacia el papel. Como
bien la palabra lo dice significa el libre acceso a los documentos, tomar o llegar a contenidos

principales segun las necesidades que se esta tratando.

Fuente: Estanterias Yrigoyen

Modelos de estanterias abiertas
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Armario

Este mueble permite guardar todos los documentos con su debida carpeta personalizada en la
parte superior e inferior, su estructura es de cristal donde se pueda visualizar a simple vista la

clasificacion, es bastante seguro y a la vez evita la pérdida de informacion.

Fuente: Archivo 2000

Armario para archivo

Meétodos de clasificacion
Numérico

Este sistema se utilizara para enumerar la cantidad de archivos que tiene actualmente, su funcién
es organizar expedientes de contratos del personal administrativo de la parroquia, esto también
permite obtener una secuencia numérica de las pestafias de carpetas. También permite clasificar la
informacidn en la cual consiste en llevar una ficha que se refleje el contenido, se puede utilizar
carpetas de diferente color y combinar con otros materiales para su mayor agilidad. Su gran ventaja

de utilizar este método es que tiene la posibilidad de archivar ilimitadamente, con gran cantidad

de numeracion.
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101.20 ACTAS

Numero de
expediente..........

Fuente: Propia

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero

Cronoldgico

Con este método se puede clasificar todos los documentos segun la fecha de emision o
expedicion. Como puede ser el caso de facturas de pago del CIBVS, pagos por servicios
profesionales. La mayoria del personal que utiliza este sistema lo archiva en diferentes carpetas

depende el afio que sea de menor a mayor.

AGOSTO 2018
JULIO 2018
JUNIO 2018

FACTURAS DE CLIENTES

Fuente: Propia

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero
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Alfabético

Este sistema permite al archivista clasificar de una manera alfabética segtn el orden que ocupan
estos documentos. Para la utilizacion de este método sera necesario determinar una palabra
principal que sera la que defina el criterio de ordenacidn. A continuacién un ejemplo de archivo

alfabético.

C. COTACACHI

C. ANTONIO ANTE

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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Eliminacion de documentos

Para toda institucion publica es un malestar acumularse de muchos documentos que conforme
pasa el tiempo se convierten en basura, por el hecho de no saber como clasificarlos, para evitar
este inconveniente se debe ordenar correctamente y tomarse un poco de tiempo en determinar

cuéles corresponden al archivo oficial.

Antes de realizar este procedimiento hacer el expurgo de toda la documentacion acumulada y
asi ahorrarse infinidad de trabajo, no eliminar informacion que corresponda al actual periodo

administrativo del GAD parroquial sin consultar con la maxima autoridad.

Expurgo documental: Se refiere a la destruccidn certificada de documentos sensibles

certificada por la institucion.

DOCUMENTOS DISPUESTOS A SER
ELIMINADOS

e Notas de borradores
e Copias generales de diversos temas
e Papel reciclable

e NOmina de registros de entrada y salida

e Impresiones que no tengan relacion con la administracion

Fuente: Propia
Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero
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MATERIALES DIRECTOS PARA LA LIMPIEZA DE ARCHIVOS

Es indispensable saber cuéles son estos materiales, los mismos que se utilizan al proceder a la
limpieza del archivo del GAD parroquial, al igual que el expurgo es otra de las técnicas que
permiten obtener un mantenimiento adecuado libre de polvo e insectos en los archiveros dentro de
la institucion y a la vez proteger la salud de cada uno del personal administrativo.
Guantes

Al momento de empezar con la limpieza de los documentos, el personal a cargo tiene que utilizar
los guantes adecuados para que el papel no se manche, es decir se mantenga intacto ya que si no
se utiliza quedarian las huellas de los dedos en el documento lo cual deteriora la presentacion del

mismo.

Fuente: Internet

Guantes para manipular la documentacion

Mandil
El mandil es otro material que debe ser utilizado, para no ensuciarse el uniforme de parada

excluyéndose a sustancias como bichos.
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Fuente: Internet

Mascarilla de seguridad utilizada para la limpieza del archivo

Mascarilla de seguridad
Este es el méas importante para la persona que limpie los archivos, debido a que cubre de alergias

u otras enfermedades respiratorias.

Fuente: Internet

Mascarilla para protegerse del polvo

Brocha
Finalmente, la brocha es utilizada para su limpieza en estos documentos ya que asi se sacudira

el polvo innecesario.

Fuente: Internet

Brocha para quitar el polvo
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PROCESO DE RECEPCION DEL DOCUMENTO
La recepcion de documentos que es dirigida a entidades gubernamentales, distritos, jefaturas,

asociaciones se aplica el siguiente procedimiento para almacenarlos correctamente.

Cuando reciba el
documento dirigido al
sefior presidente del GAD
parroquial debe revisar
que se encuentre intacto y
completo si  amerita
anexos adjuntos.

La correspondencia
recibida al momento de
abrirse debera ser
registrada y digitalizada
para luego su archivo.

La correspondencia
dirigida hacia algun ente
tiene que ser personal y
confidencial para la
persona que corresponda

leerlo.

Para verificar el
seguimiento de los
documentos que recibe
diariamente, todo

documento debera estar
correctamente  registrado
su entrada (lugar, fecha,

El documento debera ser
debidamente identificado
con palabras claves para
no confundirse con los
demas papeles, en base a
la estructura y contenido
de la informacion.
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UNIDAD 3

Fuente: GAD parroquial Santa Catalina de Salinas

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero

Abgo. Rall Maldonado Presidente del GAD en el dialogo con los funcionarios.
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CONTENIDO:

- El registro

- Contenido del registro

- Registro de correspondencia del documento
- Salida del documento

- Rotulacion de carpetas

- Codificacion de documentos

- Como arreglar la documentacion.

Elaborado por: Esplendida Solanda Orozco Cordero
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El registro

La palabra “registro” puede referirse al lugar en donde se almacena esta informacién, es decir
donde se encuentren clasificados los documentos de entrada y salida. La funcion del registro es

controlar toda esta informacion que entra y sale de la institucion.

Clases de registros

e Registro general

El registro general se centra en todo lo que la secretaria reciba de diferentes areas o
representantes de las comunidades. La persona que esta a cargo sabra clasificarlos correctamente,
dado el caso de recibir informacion internamente (personal administrativo) o externamente (oficios
de comunidades, alcaldia, concejales, invitaciones) estos a su vez seran almacenados en diferentes

archivos

e Registro general de salida

Son documentos que serviran de respaldo, los escritos y comunicaciones que se envian

diariamente a diferentes representantes de entidades con las que mantiene contacto la institucion.

e Registro auxiliar

La persona encargada debe tener diversas habilidades, en este caso se puede crear unidades de
entrada o salida con la finalidad de facilitar la informacion escrita, formando un respaldo de

diferentes comunicaciones que sirvan a las autoridades competentes.

e Registro de archivo

Sirve para anotar todos los documentos que se estan archivando de manera regular.
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Contenido de registro

IDENTIFICACION
DEL INTERESADO

EPIGRAFE

NUMERO DE
INSCRIPCION

Remitente
0 quien lo
envia.

Tema que
identifique al
documento

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Principales funciones del registro

e Dar a conocer si el documento fue recibido por el destinatario.

e Saber a simple vista el final de la documentacién es decir si sera archivado o
completamente destruido.

e ldentificar 4gilmente el documento que se requiera, ubicarlo

e Especificar el tipo de documento con diferentes datos en la cual pueda identificar la

informacion, sin tener la necesidad de volverlo a leer.

Todo ciudadano tiene el libre acceso al archivo con sus diferentes
registros que manejan los 6rganos institucionales (segun la Ley

30/92 junto con el art. 105,)
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Registro de correspondencia del documento

Un eficiente mecanismo para controlar y garantizar la seguridad de los documentos tanto de

entrada y salida es el “registro”. Este mecanismo ayuda al personal administrativo de cualquier

empresa o institucion a obtener una correcta organizacion de relevancia en los documentos.

REGISTRO DE CORRESPONDENCIA

DATOS DE
ENTRADA DATOS DEL REMITENTE

CODIG |FECH |ENTIDA |DETALL |DIRECCIO |T1PO | FECH

DE |OBSERVACIO |ADE

© AP = N DoC. |N RESP.

Fuente: Propia

Elaborador por: Esplendida Solanda Orozco Cordero

Este tipo de registro ayuda a detallar mejor la informacién que obtiene

diariamente el GAD Santa Catalina de Salinas, a su vez dando hincapié

sobre la importancia que se le da al asunto del tramite. Ser precavido

también es llenar la informacion de manera digital y fisica para asi

tener un respaldo frente a posibles descuidos.
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Para un cliente o usuario es darle importancia al momento de que su peticion sea inmediata, de
igual forma se debe llevar un registro de los documentos que se envia hacia alguna organizacion,
municipios, comunidades, autoridades, prefectura etc. Para ello el personal o secretaria debe
detallar en una hoja diferente formando un expediente de serie con el fin de mantener la

informacidn en un solo folio.

REGISTRO DE CORRESPONDENCIA

DATOS DE
ENTRADA DATOS DEL REMITENTE
TIP
O
DE |ANEXO

CODIG |HOR |FECH |ENTID |MOTIV|DIRECCI |[DO |[ADJUNT |OBSERVACI

0] A A AD ) ON C. |0S ON

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Rotulacion de carpetas

En toda institucion publica siempre existe la persona encargada de llevar la documentacion y
brindar una atencion al cliente de calidad, en la cual es responsable de llevar un proceso

archivistico. El sistema de rotulacion de las diferentes carpetas que consiste en poner diversidad
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de etiquetas personalizadas y asi no ser confundidos con los deméas archivos que tiene a
disposicion.

También se puede mencionar que en el ambito del manejo de archivos el significado de la
palabra rotular es la accion de elaborar y pegar pestafias en las distintas carpetas, contentivas de
los documentos del Gobierno Auténomo Descentralizado Santa Catalina de Salinas, en los cuales

deben ir anotados los datos que permitan identificar rapidamente el contenido y la ubicacion de

cada archivo.

FORMATO DE ROTULACION DE CARPETA

DEPENDENCIA -

! OFICINA ASESORA JURIDICA CoODIGO: 110
SECCION:
OFICINA
PRODUCTORA - GRUPO DE APOYO JUDICIAL CODIGO: 111
SUBSECCION:
SERIE: ACCIOMES CONSTITUCIOMNALES CoDIGO: 1
SUBSERIE: Accign de Tutela CoDIGO: 1

MOMBRE DEL EXPEDIENTE:

Ma. EXPEDIENTE:

FECHA INICIAL: FECHA FINAL:
CONSECUTIVO CORRELATIVO

CARPETA mE
FOLIOS: o CAJA No.:

Fuente: Rotulacion de carpetas para identificar de mejor manera

Codificacion de documentos

Después de recibir la documentacion de cualquier motivo o entidad se realiza inmediatamente la
codificacion, que viene a significar a la transformacion de la informacion es decir insertando una

norma, codigo que puede identificarse estos archivos.
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Ejemplo:
Seccion: Departamento de agua y alcantarillado
Serie: Oficio, actas, informes.

Numero: El nimero que se le asigne debe ser Gnico y no repetitivo.

SECCION SERIE NUMERO O CODIGO

SECRETARIA Informe mensual del GAD | 10-201
SANTA CATALINA DE

SALINAS

Fuente: Propia

Elaborado por: Espléndida Solanda Orozco Cordero

Baja documental

Direccién Nacional del Archivo Ecuatoriano

Instalaciones del Archivo Nacional en Quito

Una vez que se conoce el proceso de archivo nace una interrogante ¢ Cuando se da de baja un
documento? pues para responder esta pregunta se presentan varios pasos:
1.- Paradar de baja a un documento se analiza por cada uno de los documentos el plazo que

estén cumpliendo actualmente para su conservacion.
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2.- Proceder a la valoracion de esta informacion y dar el destino final, rigiéndose a la ley de
archivos de plazos.

3.- Elaborar un registro en el que conste que tipo de documento se dio de baja explicando el
motivo.

4.- La Direccidn Nacional de Archivos es quien toma la decision para la destruccion final del

documento.
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4.6. Impactos

4.6.1. Impacto administrativo

Esta propuesta ayudd a mejorar el archivo institucional al conocer técnicas que permitan
organizar la informacion de manera sistematica, que dio como resultado una atencion eficiente,
oportuna y rapida al momento de recibir a los usuarios mas comunes del GAD parroquial. La
organizacion de los documentos en una entidad gubernamental es muy importante porque es una
estrategia para definir la personalidad de la administracion. Con la guia sus beneficiarios seran

todo el personal administrativo que labora en esta institucion, capacitados y dispuestos al cambio.

4.6.2. Impacto educativo

Este material permite a los trabajadores de esta institucion educarse en gestion documental,
conocer nuevas técnicas de archivo y poner en practica diariamente al ejecutar sus funciones,
ademas es una herramienta de consulta para cualquier duda o toma de decisiones al momento de

ordenar y clasificar, ademas permite la conservacion segun el ciclo de vida de estos documentos.
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Conclusiones

e Seconcluye en que el Gobierno Parroquial no disponen con suficiente material de carpetas
y archivadores para almacenar los documentos.

e Los funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Santa Catalina de Salinas, no
dan mayor importancia en mejorar los conocimientos en todo lo relacionado a la gestion
documental.

e El lugar en donde se encuentran los documentos es pequefio y no cumple con la
infraestructura suficiente para su ventilacion y conservacion.

e EIl Gobierno Autonomo Descentralizado Santa Catalina de Salinas no cuenta con una
herramienta en la que conste la manera correcta de organizar los documentos en la cual
permita agilitar su trabajo.

e Laatencidn al cliente influye demasiado al momento de brindar un servicio por lo que el
Gobierno Auténomo Descentralizado Santa Catalina de Salinas, no daba mayor atencion.

e Lacarencia de técnicas de archivo provoca la desorganizacion y facilita los inconvenientes
al momento de la busqueda de los documentos.

e En base a los resultados la atencién al cliente que brindan a los usuarios es considerada

como “buena”, esto se debe a que no existe agilidad en la atencion a los usuarios.
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Recomendaciones

e EIl presidente del GAD Santa Catalina de Salinas debe cerciorarse de que los
funcionarios dispongan del material necesario como son carpetas y archivadores para
almacenar los documentos de forma clasificada y mantener el orden de la informacion.

e Tomar mayor importancia o contratar un profesional en la cual desempefie de forma
agil la gestion documental para facilitar el trabajo.

e Los funcionarios no deben mezclar archivos administrativos y rendicion de cuentas de
periodos anteriores, asi se podra evitar confusion de informacion.

e Mejorar la infraestructura del lugar en donde se encuentran los documentos con todas
sus debidas precauciones (iluminacion, ventilacion, humedad), con el fin de garantizar
su conservacion.

e Evaluarse internamente para determinar la manera en la que estan brindando el servicio
de atencion a los usuarios actualmente.

e La persona que estd a cargo de la atencion al cliente debe generar un ambiente de
trabajo sano, capaz de controlar sus actitudes fomentando el compromiso con la
institucién en la cual trabaja.

e Utilizar el sistema digitalizado para tener un respaldo ya sea en caso de pérdida de
documentos y asi ser controlados los archivos de entrada y salida mediante un

dispositivo.
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Glosario de Términos

Archivo.- Edificio o local donde se conservan los documentos ordenados y clasificados que

produce una institucion, personalidad, etc., en el ejercicio de sus funciones o actividades.

Atencion.- Acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de una persona o0 muestra

respeto, cortesia o afecto hacia alguien.

Autoridad.- Facultad o derecho de mandar o gobernar a personas que estan subordinadas.

Comunicacion.- Transmision e intercambio de informacion entre dos 0 mas personas.

Documento.- Escrito en papel u otro tipo de soporte con que se prueba o acredita una cosa, como

un titulo, una profesion, un contrato, etc.

Epigrafe.- Frase o cita al comienzo de un escrito o capitulo que sugiere su contenido o expresa la

idea o pensamiento que lo ha inspirado.

Funcionario.- Es la persona que ocupa, en calidad de titular, un cargo o empleo en la

Administracion publica.

GAD.- Gobierno Autdbnomo Descentralizado.

Herramienta.- Conjunto de instrumentos que se utilizan para desempefiar un oficio o un trabajo

determinado.

Incidencia.- Cosa que se produce en el transcurso de un asunto, un relato, etc., y que repercute en

él alterandolo o interrumpiéndolo.

Ley.- Regla o norma establecida por una autoridad superior para regular, de acuerdo con la justicia,

algun aspecto de las relaciones sociales.
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Oficina.- Lugar donde se realiza un trabajo profesional de gestion, administracion, etc.

Parroquia.- Division territorial perteneciente a un canton. Division territorial eclesiastica que esta

bajo la jurisdiccion espiritual de un parroco o rector.

Pragmatico. - Que se refiere a la practica, la ejecucion o la realizacién de las acciones y no a la

teoria o0 a la especulacion.

Privada. - Se refiere a instituciones creadas por personas ajenas al gobierno y con fines de lucro.

Proceso.- Procesamiento o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para elaborarla o

transformarla.

Publica.- Que se realiza ante un grupo de personas atentas a lo dicho o hecho o para que sea

difundido y conocido por la gente.

Semantica.- Del significado de las palabras o de las oraciones o relacionado con él.

Sociedad.- Conjunto de personas que se relacionan entre si, de acuerdo a unas determinadas reglas
de organizaciones juridicas y consuetudinarias, y que comparten una misma cultura o civilizacion

en un espacio o un tiempo determinados.

Susceptible.- Que tiene las condiciones necesarias para que suceda o se realice aquello que se

indica.

Usuario.- Es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico
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ANEXOS

ENTREVISTA Al PERSONAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PARROQUIAL SANTA CATALINA DE SALINAS

1.- ¢Usted tiene un verdadero conocimiento acerca de la importancia de los archivos?

3.- ¢ El sistema de archivo que actualmente maneja le permite ubicar los documentos de
forma eficaz?

5.- ¢Cree que para que la atencion al cliente no genere quejas depende de la agilidad y
prontitud del tramite que solicitan?

6.- ¢ Cree gque es necesario una propuesta alternativa es decir una guia acerca del manejo
correcto de los documentos?
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ENCUESTA A USUARIOS DEL GAD PARROQUIAL DE SALINAS

1.- ¢ Como califica usted el servicio de atencidn al cliente que brinda actualmente el

Gobierno Auténomo Descentralizado de Salinas?

Excelente ( ) Muy Bueno ( ) Bueno ( ) deficiente ( )

2.- ¢Como visualiza la organizacion de los archivos del Gobierno parroquial?

Excelente ( ) Muy Bueno ( ) Bueno () deficiente ( )

3.- ¢El archivo que tiene la institucion esté correctamente organizado?
Si()No()Aveces( )Nunca()
4.- ¢ Existen tratos especiales con clientes que llegan después de usted?
Si()No()Awveces( )Nunca()

5.- ¢ El tramite que usted solicita se da respuesta con prontitud?

Si()No()Aveces( )Nunca()

6.- ¢ El personal del Gobierno parroquial cumple con el horario establecido?

Si()No()Aveces( )Nunca()

7.- ¢En caso de no poder ayudarle con el tramite que usted solicita, el Gobierno parroquial

le sugiere otra alternativa?

Si()No()Awveces( )Nunca()

8.- ¢ Cree que el Gobierno parroquial le brinda importancia a la documentacion que genera

diariamente?

Si( )No( )Aveces( )Nunca()

9.- ¢ Considera usted que el Gobierno Parroquial debe disponer de una Guia de Gestion
Documental como alternativa para el manejo de archivos?

Si()No()
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FOTOGRAFIAS

ENTREVISTA A LA SECRETARIA- TESORERA DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO PARROQUIAL SANTA CATALINA DE SALINAS
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