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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo es indagar la incidencia de la organizacion del archivo
y atencion al cliente de la Junta de Agua Potable comunidad Rumipamba, parroquia La
Esperanza, se realizd la investigacion para el mejoramiento de la organizacién del archivo
aplicando las pautas para la correcta organizacion y almacenamiento de los documentos, a su
vez implementar un cronograma de trabajo para el personal que optimice el servicio de atencion
al cliente. Para el desarrollo de la presente investigacion se contd con el apoyo de Sr. Presidente,
tesorera, secretaria, primer vocal, segundo vocal, sindico y dos empleados de la institucion antes
mencionada. El Trabajo de Grado se fundamenta en las siguientes teorias: Filosofica; que
estudia de las personas, como pensar, actuar y resolver problemas; socioldgica; que estudia la
vida social, en distintos &mbitos con la finalidad de que la sociedad pueda expresar con facilidad
su forma de pensar; legal; que estudia sobre las leyes, derechos y obligaciones que rigen el
comportamiento social. El posicionamiento teérico personal se basa en la fundamentacion
filosofica, ya que a través de ella busca que las personas se interrelacionen y se adapten al
mundo real con el fin de lograr una vida mejor mediante el trabajo en equipo. Los tipos de
investigacion utilizados para esta investigacion fueron: descriptiva, bibliografica-documental y
de campo. Los métodos utilizados fueron: inductivo, analitico y estadistico. Las técnicas e
instrumentos de investigacion fueron: la encuesta, interno (personal) y externo (usuarios). Con
los resultados se determinG que el personal no tiene conocimiento sobre la organizacion de
documentos. Finalmente se realizaron las conclusiones y recomendaciones. Se observo
falencias por ello se elabora un Manual para el manejo, organizacion de documentos del archivo
y atencion al cliente de la Junta d Agua comunidad Rumipamba Grande y le permita mejorar la

identidad institucional.

Palabras claves: Manejo, organizacion, atencion, archivo, usuarios
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ABSTRACT

y ance of the organization ol the
The objective of this rescarch is to measure the importance of the org

archive and customer service of the Potable Water Board of the Rumipamba community,
in “La Esperanza™ parish.
i Y i sories: Philosophical: sociological and
The Degree Work is based on the following theories: p
legal. The theoretical positioning is based on the philosophical foundation. because
through it seeks to interrelate people and adapt to the real world in order to achicve a
better life through teamwork. This research was descriptive, bibliographic-documentary
and of field type. The methods used were: inductive, analytical and statistical. The
research techniques and instruments were both surveys, internal (personal) and external
(users). With the results it was determined that the staff have no knowledge about the
organization of documents. In this research failures were observed, so a Handbook for
the management, organization of archival documents and customer service of the

“Rumipamba Grande" Community Water Board was prepared to improve the institution

functions,

Keywords: Managemenl organization, attention, file, users

Vidor (P
|?'5“‘3(°|29 3)/:5—\




INDICE DE CONTENIDOS

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION.......cociiieicieietieeteeeee e esie s, 1
APROBACION DEL TRIBUNAL .....ooviveeieeeeeeeeeee e iError! Marcador no definido.
DECLARACION DE AUTORIA ..ottt sttt snas sttt \%
DEDICATORIA . .. oottt sttt s s be st et e s e s e Re e Rt et e s Re et e s ee s e neeseeseeseabesnenbesneeeneenean VI
AGRADECIMIENTO ...ttt bbb bbbttt bbbt neene et VII
RESUMEN ..ottt sttt ettt e s e s e seese e be s ee st et et es e eseebeeseabentesseeesenneenennens VI
N S 1 A SO SSP IX
INDICE DE CONTENIDOS........oouiiieieieteieseteeiess s st sestssestesss s tssessssass s ssssesensa e sansesensnnens X
INDICE DE TABLA ..ottt na ettt st sen st ntns A\
INTRODUGCCION ...ttt tee ettt ettt sttt sttt es sttt n st st st nesens 1
(@7 AN = I 11 I SRS 3
1. MARCO TEORICO ..ottt s sttt s st s s snsanenes 3
1.1 Fundamentacion fIlOSOTICA ........c.cuiiiiiiiieicce e 3
1.2 FUNdamentacion SOCIOIOQICA .........cviueuiiuiiiieieiee bbb 3
1.3 FUNAAMENLACION LEGAL .....ocviiveceie et sttt s re e be e s re et e renre s 4
1.4 Organizacion Al ArChIVO..........ccuiiiiice e st s be e r e be s re e re e 6
1.4.1 QUE BS OFQANIZAN ......eeeeveieiiietieeete sttt sttt ettt bbb e bbb e se e bbbt st e st b e st st et et e e be et eene s 6
1.4.2 Principios de 12 0rganizaCion ...........cccoceoiiiiiic it st 7
1.4.3 La organizacion como fUNCION dir€CHIVA ..........ccceceeiiii e 8
1.4.4 Importancia del @rChIVO ..........cooiiiiiiiee e 8
1.4.5 Principios para la construcCion de archivos ... 9
1.4.6 ClaSeS U8 AICNIVOS .....c.veuieiieiiiiiciesieite ettt sttt s et r e ere st ae et enes 10
1.4.6.1 POF SU UDICACION: ...ttt sttt sttt sttt nne s 10
1.4.6.2 PO SU CONTENIAD: ....veiieiiesie ettt ste e ettt e st sb e s e ntesneesaesteaneeseeereennenreas 10
1.4.6.3 Por la frecuencia de SU ULIIZACION: .........c.ccoviiiiiieieiee e 11
1.4.7 La gestion de AOCUMENTOS ........oueieiiieiiieiisieie ettt sttt 11
1.4.8 Qué s0n [0S dOCUMENOS EECIIONICOS. .......cveiiecriiitiiie ettt srene 12
1.4.9 Sistemas de registro y clasificacion de dOCUMENLOS. .........c.coveviiierineieeeeee e 12
1.4.10 Documentacion del sistema de ValoraCion ............ccccovevieieiceiiie e 13
1.4.11 Clases de AOCUMENTOS .....ccueiuieriiieeeiesieeieeieste e ste s e e ste e seeste e e steereentesreeneenbesneeneesseeneeseeenes 14
1.4.12 Archivistica COMO DISCIPIING ......ccueiveieieieiecce et eens 15
1.4.13 Los archivos de las empresas en la sociedad actual ..............ccoovvivininiiiicinin e 16
1.4.14 Los beneficios de la Gestion doCUMENLal..............ccevveiieieiiiiicc e 16
1.4.15 Ventajas de la custodia de 105 archiVos ...........cooiiiiiiiie e 18
1.4.16 El SErvicio dOCUMENTAL ...........oiiiiiie ittt seeenen 19



1.4.17 Recomendaciones bésicas para la organizacion de los archivos de oficina...........c.ccceceneee. 19

1.5 ATENCION @1 CHENTE .......eieieeicieee e ettt bbbttt na e e 20
1.5.1 Definicion de atenCion al CHENTE .........covvieiriiice s 20
1.5.2 QUE €5 CHIBNTES ... evirieeieiieieeieeie ettt sttt e e s s e beste s be st e e s eneeneeneabesneseenee e enes 20
1.5.3 THPOS & CHIENTES ...ttt 21
1.5.4 Los 10 mandamientos de la atencion al CHENte ............cooeeiiiiiiin e 22
1.5.5 La calidad del SEIVICIO.......cciiieiiiieie sttt sttt seeenes 23
1.5.6 Caracteristicas de calidad del SErVICIO..........ccurriiiiriiiiee e 24
1.5.7 Principios basicos para Un DUEN SEIVICIO........ccccveiiiieiieieiie e ste e 24
1.5.8 Comunicacion verbal y N0 VErbal............cccccooi i e 25
1.5.9 Importancia de satisfacer al CHENTE ...........ccvviiiiiiee s 26
1.5.10 Informacion al cliente: QUEJAS. ......c.ccviveiieieeeiii ettt re e sreens 27
1.5.11 RECIAMACIONES. ... .evvivieiieiieiesie sttt sttt b et st b nb et s et e be st et et bt et enes 27
1.5.12 El POUEr € 10S VAIOIES .......oviiiiiteieeieieeee sttt 28
1.5.13 Caracteristicas del Servicio al CHENTE ..........ccociiiiiriiieisee e 29
1.5.14 Estrategias del SErvicio al CHENTE ........cccvcviiiiccc e s 31

(072N 8 11U 0 1 USSP 32

2. METODOLOGIA DE INVESTIGACION ..ottt sass s 32

2.1 TIPS € INVESTIGACION ......ueciiivi ettt e sttt e et e e be s be e aesbeeseesreetaesbesaeeneeseeans 32
2.1.1 INVEStIGACION DESCHIPLIVA ......ecveceieiie ettt st b et e e s beete e besre e e nre e 32
2.1.2 Investigacion Bibliografica-Documental.............cccooviiiiiiiiiinee e 32
2.1.3 INVEStIGaCION 8 CAMPO ....c.veuiiiiiieiieiees ettt bbbttt e 32

2.2 MEtOd0S dE INVESTIGACION.........ccviiiiieeie ettt e s be e sreete e besaeeneesre e 33
A Y, 1 (T [o TN [ To [0 Tod 1Yo OSSPSR 33
2.2.2 MELOAO ANAITTICO. ... vttt te e e besaeste st s neens 33

2.2.3 MELOAO ESLAUISTICO ....veviviiiieieietieieee sttt sttt e enes 33

2.3 TECNICAS € INSITUMENTOS .....eviiitiiiesiesieie ettt ettt ettt e b et esaeseetessesbesrensenresenes 34
- N 0 Toa 1T - PSSR TSPRRTN 34

P AV 1 A O (=TT 4 -1 PSSR 35

S = o] - T o o TS 36

p Y, (U1 1 - PP URRRRTRN 36

(@7 AN o N 11U 1 O I | I SRS RPRRTR 37

3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS ......covvivereerieesieiersseetesessesessesissessesssssssesssssssnen o, 37

3.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA
ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA COMUNIDAD
RUMIPAMBA GRANDE. ...ttt bbbttt b ettt e bt nreeees 37

Xl



3.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA

COMUNIDAD RUMIPAMBA GRANDE. ..ottt sttt seene s 43
CAPITULOD TV ottt bbb bRttt ettt ettt n e b s 47
4. PROPUESTA ALTERNATIVA ... oottt ettt 47
4.1 TITULO DE LA PROPUESTA ....ooititeteetete et ter s tes st ss st s ssa sttt ssen e, 47
8.2 JUSTIFICACION . .....cocviieieeeseeteee ettt sttt sttt n et 47
A3 IMPORTANCIA ..ottt sttt s et e s e s e s e et e s e et et et e e et e s et e e e b e s et et e nennereee 48
@SN I LY 1 TSR 48
O @ o] 1= () O T €= 1T | USSP RSSN 48
4.4.2 ESPECITICOS ..uviiiieiiiticie sttt sttt s e et e e st et e et e st e e s e e beabe e aenteenaenreeteenrenre s 48
4.5 UBICACION SECTORIAL Y FISICA ....oooeiieeieeeeeteeetee et 49
4.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA ..ottt sttt 49
CONTENIDO DE LA PROPUESTA ..ottt ettt sttt ssane e 51
INTRODUCCION ..ottt ettt e sttt n st n st s ssnsnensens 52
Y] [0 TP 53
LV 5] [ ] N OO OO UURT PR 53
WALORES ..ottt s bttt b e e bRt R bRt R et R et R ettt e et e b e e ne s 53
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE ............ 54
1. PAUTAS PARA UNA CORRECTA ORGANIZACION Y ALMACENAMIENTO DEL
e {1 o Y 2 TSP 56
I o (1 o | Y RSOSSN 56
12 TIPOS DEL ARCHINVO ... .ottt ettt sttt et e e st e ste e e naee e e 57
1.3 CONDICIONES AMBIENTALES PARA EL ARCHIVO ......cccooieieeece e 58
1.4 TIPOS DE CARPETAS PARA EL ARCHIVO .....cooiiiiieiseee et 59
1.5 ELEMENTOS A TENER EN CUENTA EN CARPETAS Y ARCHIVADORES. .................. 60
1.6 COMO ORGANIZAR FACTURAS Y DOCUMENTOS DIGITALES ......coveveeeeeeeeee. 61
1.7 DISPOSITIVOS PARA ALMACENAR INFORMACION DIGITAL DE LOS
DOCUMENTOS ..ottt ettt ettt et e s e s e be st ese e et e se e s e sbeneneese et enessenenseneanens 62
1.8 VENTAIJAS Y DESVENTAJAS DEL ARCHIVO ..ot 63
2. PAUTAS DE ATENCION AL CLIENTE ....oiititceteteeteeeete e eeete s st e ensess s s 64
28 = I O I | 1 PSSR 64
2.2 TIPOS DE CLIENTES Y COMO TRATARLOS .....ovooieieretireeseeeeeeeieee s iesessenesnes s 64
2.3 (COMO EVALUA EL CLIENTE AL SERVICIO DE ATENCION? ......ccccoemiverrirnrerieiennne, 65
2.4 LA IMPORTANCIA DE SABER MIRAR, ESCUCHAR Y PREGUNTAR AL CLIENTE..... 66
2.5 LA COMUNICACION CON EL CLIENTE ...cvieieteesceeseteeteses et sesas s senasnessensenanes 66
2.5.1 ComuUNICACION VEIDAL........couiiiiiiicie e 66
2.5.2 ComunIcaCion NO VEIDAL............ooiiieiiiciee et 67

Xl



2.6 ;QUE HARIAS CON LOS RECLAMOS DE LOS CLIENTES ACERCA DE LA ATENCION
AL CLIENTE? et r et r e nr e r e n e nr e n e n e e nrennes 68

2.7 PRINCIPALES QUEJAS DE LOS CLIENTES ACERCA DEL SERVICIO AL CLIENTE.. 70
3 ,COMO OPTIMIZAR UN SERVICIO DE CALIDAD EN LA JUNTA DE AGUA POTABLE

COMUNIDAD RUMIPAMBA? ..ottt ettt sb ettt et 71
3.1 LOS DIRECTIVOS REALIZAN REUNIONES CON LOS USUARIOS ACERCA DE LA
ATENCION AL CLIENTE. ...ttt bbb 71
3.2 LOS DIRECTIVOS BRINDAN EL SERVICIO AL CLIENTE POR MEDIO DE MINGAS
COMUNITARIAS .t b bbbt b bbbt 72
3.3 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL COBRO DEL LIQUIDO VITAL............. 73
3.4 CAPACITACION EN LA ATENCION AL CLIENTE A LOS DIRECTIVOS.........cccocveurnes 74

A.8 IIMPACTOS. ...ttt bbb bbbt bbb e bbb b e bbbt b ettt nn b 75
4.8.1 IMPACTO SOCIAL......ccuiiiiiiiitiieeiei bbbttt seenen e 75
4.8.2 IMpPacto AAMINISIIALIVO .......eiviiireieiieisis ettt b e 75
4.8.2 IMPACtO [aDOKAl.........ccieiieiicc e e sre e are s 75

RECOMENDACIONES ......cooiiiiiiiees ettt bbbttt bbb naas 77

GLOSARIO DE TERMINOS ......ooovitiesieeieiete ettt ss s s st 78

BIBLIOGRAFIA ...ttt 83

AINEXOS ...ttt bbb bk b bR b E R bbb bt b e e bbb ens 86
ANEXO 11 URKUND ..ottt sttt ettt st sttt et beesbaeanbeenbeenbee e 87
ANEXO 2: ENCUESTA A LOS USUARIOS......cooiiiitiiteie ettt 88
ANEXO 3: ENCUESTA AL PERSONAL ..ottt 90
ANEXO 4: FOTOGRAFIAS ...ttt et bbbt st ne et et 92

X



INDICE DE TABLA

Tabla 1: Matriz CAtEJOITAl ........ooveeiiiiiiee et 35
Tabla 2: PODIACION. ......iiviiiiiieieee bbbttt sttt enes 36
Tabla 3: ¢La atencion que recibe en esta institucion es con celeridad? ...........cccocvvvvevieie i, 37
Tabla 4: El respeto por parte del personal de la inStitUCION €S: ..........ccoviiiiiiiiiiceee s 38
Tabla 5: (EI personal ingresa con puntualidad a la inStituCion? ............ccocvvviieie e 38
Tabla 6: ¢Los usuarios respetan debidamente el turno para ser atendidos? .........ccccceevvveveienieiiverienenn. 39
Tabla 7: ¢Usted conoce de algun manual sobre la organizacidn de los archivos? ............ccccceevevennenn, 39
Tabla 8: (Cree que el personal que labora en esta institucion maneja correctamente la organizacién

0 L= I o] 0T 1Y PSSR 40
Tabla 9: (Cree gue esta institucién maneja una tecnologia adecuada para archivar los documentos? 40
Tabla 10: ¢Cree usted que la atencidn a usuarios debe ser mejorada?..........cccocevevveiveiesivsiesieseserienns 41
Tabla 11: ;Esta de acuerdo con el horario de atencion de esta inStituCion?............ccceeeveveeveevveceneenne. 41
Tabla 12: ;Cree que sus necesidades o solicitudes son atendidas a tiempo? ..........cccccevveveeievieeinennnn, 42
Tabla 13: ;Como es la atencion que usted ofrece al USUATIO?.........ccvevevieiiiivcsceee e 43
Tabla 14: ;Reciben los usuarios una atencidn OPOIrTUNA?.........c.ccveviiiiieeie e 43
Tabla 15: ¢Cree usted que, con la atencion brindada logra satisfacer las necesidades del usuario?.... 44
Tabla 16: ¢Cree usted que se debe implementar la elaboracion de un cronograma de actividades para
optimizar el SErVICIO @l CHIENTE? .......cc.i it st s be e ra et s re e re e 44
Tabla 17: ;Cree usted que, el contar con un sistema de archivo adecuado ayudara a agilizar los
EFAIMITES? ...ttt s bbbt b bt e e Rt e Rt e Rt e Rt b e e R bttt R R e Rt b e Rt e e e 45
Tabla 18: (Como calificaria usted al sistema de archivo que la institucion mantiene actualmente? .. 45
Tabla 19: ;La conservacion de 10S dOCUMENTOS ES?......c.ciuiirieiieieeieite e ere e sreste e sre et sre v v 46
Tabla 20: ¢Conoce usted las sanciones a las que estan expuestos en caso de no cumplir con las
NOFMALIVAS VIGENMTES? ...tttk b bbbt e bt b e bt bt bbb e enes 46
Tabla 21:Cronograma de actividades para optimizar el servicio al cliente...........ccccccvvveviiiiiiiciennnn, 54
TabIA 22 ATCRIVO ...ttt ettt sttt e b e ettt e enes 56
Tabla 23: TIPS U8 BrCNIVO.......cviieiiiiieistete bbb bbb s 57
Tabla 24: Condiciones ambientales para el archivo ..., 58
Tabla 25: Tipos de carpetas para €l arChiV ............cooiiiiiiiieee s 59
Tabla 26: Elementos a tener en cuenta en carpetas y archivadores...........c.coccveveieeieve s s, 60
Tabla 27: Como organizar facturas y documentos digitales ..........ccccvvvvveviiiiiic i 61
Tabla 28: Dispositivos para almacenar informacion digital ... 62
Tabla 29: Ventajas y desventajas del archivo ... 63
Tabla 30:Tipos de clientes y COMO tratarlos..........ccoouiieiiiiieiiee e 64
Tabla 31: ;Como evalla el cliente al Servicio de atenCiON?...........covecvveiiiiiriie e 65
Tabla 32: La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente...........cccccooovvoveieiiiennnnnnn 66
Tabla 33: ComunICaCION VEIDAL ...........coiiiiiieccce e 66
Tabla 34: Principales quejas de los clientes acerca del servicio al cliente .............cccoocvoviiiiiennennn. 70
Tabla 35: Los directivos realizan reuniones con 10S USUAIIOS ........cvevviverieieiieseseesesieeeese e 71
Tabla 36: Los directivos brindan el servicio al cliente por medio de mingas comunitarias................. 72
Tabla 37: Atencion al cliente en el liquido Vital ... 73
Tabla 38: Capacitacion en la atencion al cliente a 10S direCtivos..........cccovvvievevercicicce e 74

XV



INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion, “Incidencia de la Organizacion del Archivo y Atenciédn al Cliente
de la Junta de Agua Potable comunidad Rumipamba, Parroquia La Esperanza”, como
institucion fue fundada en el afio 1992, con la finalidad de ofrecer un servicio como es el de
liquido vital, esta institucidn es sin fines de lucro dirigida por personas de la misma comunidad.
La directiva actual esta conformada por; presidente: el Sr. Juan José Chilcafian, tesorera la Sra.
Maria Clemencia Pastas Quilca, secretaria la Sra. Maria Estela Molina, vocales el Sr. Elias
Criollo y la Sra. Maria Rosa Cacuango, sindico la Sra. Nancy Viviana Matango, los mismos

que fueron electos por los usuarios de la institucion antes mencionada.

Esta Junta de Agua tiene como propdsito ser auto eficiente ante la sociedad y por ende lograr
el buen vivir para todos, el problema de la investigacion se detectd en esta nueva directiva
posesionado el 15 de abril del 2017, en el area institucional (desconocimiento en temas de la
organizacion de documentos en el archivo) y del Personal (falta de personal capacitado sobre
la atencion al cliente). Lo que se pretende con esta investigacidn es conservar los documentos
haciendo cumplir con los afios establecidos sin ningln inconveniente evitando las

consecuencias o riesgos de la misma y a su vez tener usuarios satisfechos del servicio brindado.

La falta de capacitaciones y el desconocimiento hace que el personal de la institucion antes
mencionada organice bien los documentos mediante procesos de conservacion teniendo en
cuenta que cumpla con las condiciones minimas de ventilacién y ademas garantice su integridad

fisica y funcional de los documentos.

Los métodos que se aplico para dar solucion al problema de la organizacion del archivo y
atencion al cliente de la Junta de Agua son los siguientes: EI método inductivo porque este
método permite partir de los hechos individuales y particulares de los funcionarios y

experiencias de las autoridades y demas personal administrativo. La investigacion



bibliografica-documental porque ayuda a conocer la informacion necesaria, valiéndose de las
revistas, internet, periédicos, y de documentos histéricos. En lo que concierne a la informacion
de campo se realizo dos tipos de encuestas una interna al Personal, la externa a los usuarios, los

resultados fueron analizados y tabulados.

En base al andlisis y resultados se plantea una alternativa, que es la elaboracion de un Manual
para el buen manejo y organizacion del archivo y el servicio de atencion al cliente. El presente
trabajo beneficiara a todos los que forman parte de la Institucion y de forma directa al personal,
con la finalidad que el personal logre acoplarse a este manual y asi tomar decisiones que
garanticen la estabilidad y el bienestar de los documentos, usuarios y directivos que conforman

a la misma.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1 Fundamentacion filosofica

(Mufioz, 2011, pag. 100), sobre la fundamentacion filos6fica manifiesta lo siguiente “Es la
filoséfica integral del hombre, la sociedad y el mundo. Sin embargo, el valioso aporte de Laufer
al intentar una vision historica global en la que los diferentes niveles de la sociedad en sus
sucesivas épocas, desde que comenzo el reinado del paradigma racional-legal, se corresponden
con un paradigma cosmoldgico que refleja el espiritu filoséfico de cada tiempo. En general, el
interés de esta corriente esta puesto fundamentalmente en el proceso de produccién de
conocimiento en funcion de la especificidad del objeto de estudio de las Ilamadas ciencias de
la gestion, se ha convertido en estandarte fundamental de este movimiento la critica al

positivismo, paradigma tradicional y dominante en la disciplina”.

Esta fundamentacion es en beneficio de los individuos y la sociedad debido a la gran
responsabilidad, el mismo que atraviesa en visiones filoséficas que se centra en la realidad y a
su vez en lo espiritual de todos los tiempos con la finalidad de tener una retroalimentacion de
los conocimientos que se basan en idealismo y realismo, es decir, permite a que los individuos
no solo se imaginen mas bien desarrollar y adaptarse al mundo real con el fin de lograr una vida

mejor.

1.2 Fundamentacion socioldgica

(Alvaro, 2007), sobre la fundamentacién sociologia manifiesta lo siguiente “La sociologia,
cuyo objetivo era el estudio de la vida social, se encontraba, por tanto, en la cima de todas las
ciencias, a las cuales incluia. La psicologia no formaba parte del esquema de clasificacion de
las ciencias propuesto por Comte, ya que para este autor el conocimiento psicologico tenia que

formar parte bien de la biologia, bien de la sociologia”.



La sociologia y la psicologia van de la mano porque surge la relacién con la sociedad en
distintos &mbitos con la finalidad de que la sociedad pueda expresar con facilidad su forma de
pensar hacia los demas, también no dependemos de nadie simplemente de nuestros

conocimientos.

1.3 Fundamentacion Legal

(Manolo, 2015), sobre la fundamentacion legal manifiesta lo siguiente “Es el principio sobre el
gue se apoyan algunas acciones, en el sustento juridico sobre el cual se puede reclamar un
derecho o exigir una obligacion. También nos permite entender que todos los paises del mundo
tienen leyes que rigen los comportamientos sociales, dando los derechos y obligaciones a
realizar para que se pueda establecer un “orden” social que permita cierta igualdad y una calidad

de vida para todos los ciudadanos”.

(Juillard, 2009, pags. 1-7), sobre la Ley del Sistema Nacional de Archivos manifiesta los

siguientes articulos:

Art.1.- Constituye Patrimonio del Estado, la documentacion bésica que actualmente existe o
gue en adelante se produjere en los archivos de todas las instituciones de los sectores publicos
y privado, asi como la de personas particulares, que sean calificadas como tal patrimonio, por
el comité ejecutivo previsto en el Art. 9 de esta Ley, y que sirva de fuente para estudios
historicos, econémicos, sociales, juridicos y de cualquier indole. Dicha documentacion bésica

estara constituida por los siguientes instrumentos:

e Escritos manuscritos, dactilograficos o impresos, ya sean originales o copias;
e Mapas, planos, croquis y dibujos; y

e Material cibernético.

Art. 3.- Para la conservacion, organizacion, proteccion y administracion del Patrimonio

Documental, se establece el Sistema Nacional de Archivos que comprende:



e Los archivos publicos y privados.
Art.5.- Son atribuciones y deberes del Consejo Nacional de Archivos:

e Velar por la observancia y cumplimiento de esta Ley y de sus reglamentos;

o Dictar la politica general sobre archivos;

¢ Dictar sus Reglamentos Internos;

e Cuidar de la buena conservacion del Patrimonio Documental del Estado, y procurar su
incremento;

e Contratar la asesoria de personas que considerare necesarias para el cumplimiento de sus
fines;

e Sesionar ordinariamente cada trimestre, y, extraordinariamente, cuando lo convoque el
Presidente, por propia iniciativa o a pedido del Comité Ejecutivo, o de la mayoria de los

miembros del Consejo Nacional.
Art. 13.- Los archivos del pais se clasifican en: activos, intermedio o temporal y permanente.

Art. 14.- Son archivos activos, aquellos cuya documentacion se considera de utilizacion

frecuente y con 15 afios 0 menos de existencia.

Art. 15.- El archivo intermedio, es aquel que procesa temporalmente la documentacion que
tenga mas de 15 afios de las instituciones del sector publico, con las excepciones de que habla
esta Ley. La documentacion posterior al afio 1900, una vez evaluada en el archivo intermedio,

pasara al archivo nacional o a sus seccionales
Art. 16.- Son funciones del archivo intermedio:

e Recibir y administrar la documentacién indicada en el Art.15;
e Procesar y evaluar dicha documentacion, de conformidad con las disposiciones de esta Ley

y de sus Reglamentos;



e Someter a conocimiento del Comité Ejecutivo la documentacion evaluada para que éste
determine su destino;

e Remitir al archivo nacional la documentacion calificada como permanente;

e Atender las consultas que se hagan sobre los fondos documentales que posee, y conferir
copias de los mismos, de acuerdo con el reglamento;

e Restaurar los documentos que lo requieran;

e Controlar el préstamo y la devolucion de los documentos de este archivo, préstamo que se

efectuara solamente a los archivos de origen de tal documentacion; vy,

Las demas que la Ley y los reglamentos le sefialen.

Art. 17.- Archivos permanentes son aquellos cuya documentacion, por sus caracteristicas
especificas e importancia constituye fuente de estudio e investigacion en cualquier rama, y que
debera mantenerse en sus dependencias de origen o pasar al Archivo Nacional cuando se trate
de documentos pertenecientes a instituciones o dependencias del sector publico, salvo las

excepciones sefialadas en la Ley.

Es un instrumento que nos permite realizar el buen funcionamiento de los derechos y
obligaciones ya sea de una institucion o empresa con el fin de que las personas puedan tener
facil exceso a cualquier dificultad que se presente, es decir, los empleados, personal y los
clientes tengan la equidad de derechos y asi tener una institucion o empresa de prestigio para

todas las personas.

1.4 Organizacion del archivo

1.4.1 Qué esorganizar

(Blanco, Lobato, & Lobato, 2013, pag. 9), manifiesta que “Organizar significa ordenar todas
las actividades que la empresa ha de realizar para alcanzar los objetivos propuestos. Estas

actividades deberan cubrirse con grupos de trabajo que tengan una persona al frente, dotada de



la autoridad suficiente para poder llevar a cabo las funciones que se le encomienden. Cada

componente de la organizacion debe cumplir con su responsabilidad y la jerarquia que se

establezca”.

Por tanto, organizar implica:

Establecer una estructura, es decir, las funciones, jerarquias y actividades necesarias para
conseguir los objetivos.

La coordinacidn de los factores, humanos y materiales, de la empresa.

La agrupacion, division y asignacién de funciones.

El establecimiento de niveles de autoridad y responsabilidad (jerarquia).

Implantar los métodos mas sencillos para trabajar mejor.

1.4.2 Principios de la organizacion

Para organizar de manera eficiente es importante tener en cuenta los siguientes principios:

Las actividades que se establezcan deben ser necesarias para alcanzar los objetivos de la
empresa. Si un puesto no esta justificado, la organizacion no es eficaz.

Se debe fomentar la especializacion en beneficio de la eficacia.

La autoridad y la responsabilidad debe fluir de arriba abajo.

Cada subordinado debe informar a un solo jefe.

Las lineas de autoridad y responsabilidad deben estar muy claras, incluso ponerse por
escrito para que toda la organizacion las conozca.

Todas las partes de la organizacion deben estar coordinadas.

La estructura de la organizacion debe permanecer, no puede variar.

Organizar nos permite tener en orden todos los documentos o materiales, de las actividades

realizadas y programadas de una institucion o empresa. La persona que esta encargada debe

tener en orden y de facil exceso a los documentos con su debido mantenimiento para que no se
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deteriore, puede organizar en diferente orden como son: alfabético, numérico, comunidad o
barrio con la finalidad de poder encontrar con facilidad el documento que se esta buscando y

no tener ningln pasatiempo ni un inconveniente.

1.4.3 La organizacién como funcion directiva

(Aramburu & Olga, 2010, péag. 19), manifiesta que “La organizacion tiene su origen en la
necesidad humana de cooperar con otras personas para alcanzar metas que individualmente no
se podrian conseguir. Esta cooperacion hace que la actividad personal sea mas productiva o
menos costosa, pero para conseguir estos resultados, necesita hacerse de forma organizada. La
organizacion tiene, por lo tanto, un marcado cardcter instrumental: es una ayuda o una
herramienta para hacer efectivo el trabajo de un grupo de personas que aspiran a conseguir un
fin comun. La organizacion no es un fin en si mismo, sino un medio para conseguir un fin.
Desde este punto de vista, la organizacién aparece como una de las funciones directivas por

excelencia en la gestion de organizaciones de toda indole”.

Nos permite relacionarse con diferentes personas porque una sola persona no puede realizar
una funcién directiva, es necesario que un grupo de personas se relacionen y puedan dar
opiniones a un objetivo planteado con la finalidad de obtener un buen resultado que seré
beneficiado a todo el grupo y asi poder tener mas crecimiento ya sea en una microempresa u

organizacion.

1.4.4 Importancia del archivo

(Guerrero R. , 2013, pag. 7), sefiala que el archivo, segun la Real Academia de la Lengua
Esparfiola, los documentos son vitales principalmente para las personas, organizaciones y la
sociedad en general porque sin ellos no tendrian ni pasado ni futuro, por ello es importante

conservar y gestionar en los archivos desde su origen y proteger su valor y su significado. Los



archivos estan formados por los documentos que se generan tanto en la vida publica como en

la privada de las instituciones y de los individuos.

En cualquier organizacion o empresa se estan produciendo constantemente documentos con
cada una de las actividades que se realizan, que deben ser clasificados y ordenados para que

puedan ser facilmente localizados cuando se necesiten.

En el &mbito empresarial se habla de archivo en ambos significados, como el conjunto ordenado
de documentos que se guardan, conforme a unas normas y criterios establecidos, en un lugar
determinado. Por tanto, la finalidad del archivo es guardar y custodiar todos los documentos
gue una empresa u organizacion necesita conservar para poder funcionar con normalidad,

cumpliendo con las normativas legales vigentes.

Este archivo es muy importante ya sea de una persona o institucion. En una institucién la
documentacién lo conservan con mucho cuidado y responsabilidad porgue si no hay evidencia
la institucion no tendra informacion necesaria para poder brindar al publico, también se realiza
actividades o cuestiones como institucién o empresa debe ordenar de acuerdo a su necesidad
porque no toda documentacion puede estar a la mano. Hay documentaciones que se debe

clasificar y ordenar porque se deben conservar por afios y asi podran evitar futuros problemas.

1.4.5 Principios para la construccion de archivos

(Gomez, 2012, pags. 55-56), manifiesta los siguientes principios muy importantes que ayudara
a agilitar y conservar los documentos de un archivo que son:

e Organizar el archivo de la empresa de acuerdo con la estructura organizacional.

e Mantener un programa activo de conservacion y descarte, con el fin de reducir espacios

fisicos y, por lo tanto, minimizar el costo que representa la conservacion de documentos.



e Establecer procedimientos agiles y con fiables para la recepcion, conservacion,
localizacion, descarte y recuperacion, en medios electronicos, fisicos y/o combinados, de
los documentos, en forma tal que se facilite el almacenamiento y la consulta.

e Identificar y definir los documentos minimos que deben permanecer en los archivos activos,
con el propdsito de establecer las pautas de organizacion, clasificacion y descarte de acuerdo
con los periodos de conservacion y las politicas administrativas de la empresa.

e Establecer programas y politicas empresariales para modernizar los procesos de
almacenamiento y consulta de los archivos.

e Fijar normas internas, de acuerdo con la legislacion, para destruir en tiempo oportuno los
documentos innecesarios.

1.4.6 Clases de archivos

(Fernandez F. , 2015, pags. 7-8), sobre clases de archivo manifiesta lo siguiente: Podemos

clasificar los archivos atendiendo a distintos criterios, puesto que las empresas e instituciones

gestionan distintos tipos de archivos. Algunas de las clasificaciones mas frecuentes son las

siguientes:

1.4.6.1 Por su ubicacién: Por su ubicacion dentro de la organizacion, podemos hablar de:

Centralizado, descentralizado y mixto.

1.4.6.2 Por su contenido: Los archivos segun su productor pueden dividirse en:

Publico. Los que custodian y sirven los documentos, generados por las entidades publicas en
el ejercicio de sus competencias, y que tienen a su cargo la gestion documental. Servirian a

todas las empresas e Instituciones del Estado.

Privado. Aquellos que custodian los documentos generados por personas fisicas o juridicas de

naturaleza privada en el ejercicio de las funciones y actividades que les son propias. Serian los
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archivos de empresas, personales (de particulares) etc. CoOmo su propio nombre indica

pertenecen al &mbito privado de empresas y particulares.

1.4.6.3 Por la frecuencia de su utilizacion: Segun la frecuencia de la consulta.

Activo o de gestion. Se refiere a los documentos que permanecen en una oficina mientras se
encuentran en trdmite, recepcién, consulta, organizacién, conservacion, distribucion o
disposicion final, las cuales pueden estar en un transcurso de 1 a 5 afios de acuerdo al ciclo vital

de los documentos.

Semiactivo. Son documentos originarios del archivo activo o de gestion en la cual se realizo
diferentes tramites que sobre ello se concreto el trabajo y excede a este archivo con la finalidad

de conservar la vigencia del ciclo vital de los documentos ya sea de cualquier ambito.

En este tipo de archivo se guarda los documentos de acuerdo a su tiempo de conservacion ya
sea temporal o por maximo 5 afios, donde se almacena los archivos hasta que cumpla con los
afios antes mencionado y esto debe estar en un lugar seguro que no afecte a los documentos
archivados y no se deterioren y luego de cumplir si bien se elimina o se va al archivo central de

acuerdo a las normas y reglas de cada institucion o empresa.

1.4.7 La gestion de documentos

(Paris, 2015, pag. 30), define como “El &rea de la gestion administrativa general encargada de
conseguir economia y eficiencia en la creacion, mantenimiento, uso y seleccién de los

documentos, esto es, durante su ciclo de vida completo”.

Esta gestidn en los documentos pone en referencia a que nos ayuda a como crear y seleccionar

los documentos hasta cumplir su ciclo vital.
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1.4.8 Qué son los documentos electrénicos

(Serra, 2008, pag. 15), define lo siguiente “Es un documento que precisa de una maquina que
funcione de forma electronica, sea analogica o digital, para poder ser reproducido o visualizado.
Se llama documento informatico o digital aquel documento electrénico que esta codificado

sobre la base de una codificacion binaria y que precisa de un ordenador para ser visualizado”.

Esta documentacion se puede guardar cualquier documento ya sea en CD’s o memorias, como
la tecnologia va avanzando dia a dia se tiene mas facil aseso a mas elementos de guardar la
documentacién por medio electronico, es casos de emergencia como: sismo, inundaciones e

incendios estos elementos nos ayuda a recuperar y tener a la mano la informacion necesaria.

1.4.9 Sistemas de registro y clasificacién de documentos

(Guerrero R. , 2013), manifiesta lo siguiente: Es importante sefialar que el objetivo basico del
registro consiste principalmente en el control de todos los documentos que entran y salen en la
empresa, identificandolos de forma detallada y por riguroso orden en el libro de registro que

corresponda.

La clasificacion puede llevarse a cabo segun diversos criterios, que dan lugar a diferentes

sistemas como son:

e Alfabético. - Tiene como base el orden natural de las letras del alfabeto, siguiendo esta
regla establecida. Es uno de los sistemas mas sencillos y empleados con mayor frecuencia.

e Numeérico. - Este sistema se establece asignando un numero a cada documento de forma
que se puedan clasificar y ordenar. La aplicacion de nimeros se realiza por orden de llegada
o edicion.

e Alfanumérico. - Este sistema se basa en la combinacion de letras y ndmeros. Permite
muchas variantes: letras seguidas de nimeros, numeros seguidos de letras, una sola letra y

varios numeros, un nimero y varias letras, varias letras y varios niumeros, etc.
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e Tematico. - En este sistema se realiza un analisis de los contenidos que tiene los
documentos, lo cual depende del personal administrativo de la institucion o empresa y
después ordena cada uno de estos grupos, siguiendo el criterio alfabético, numérico o
cronoldgico.

e Geografico. - En este sistema de clasificacion el criterio de ordenacion a seguir son los
lugares geogréaficos, de acuerdo con las divisiones territoriales: region o zona geogréfica,
comunidad auténoma, provincia y localidad.

e Cronoldgico. - En este sistema de clasificacion el criterio es la fecha de los documentos,
que se agrupan dentro del archivo por afios 0 meses. Primero se ordenan por el afio, después
por el mes y, finalmente, por el dia. Se utiliza para informacion de carécter financiero o

econdmico o la relacionada con vencimientos: facturas, letras de cambio, etc.

Esta clasificacion en la documentacion nos da més facil aseso sin tener que perder tiempo, es
decir en una empresa o institucion va un usuario por algun inconveniente, la persona encargada
especialmente la secretaria tiene la obligacion de tener ordenado y clasificado para poder

atender lo mas rapido posible al cliente sin perder mucho tiempo.

1.4.10 Documentacion del sistema de valoracién

(Cermeno & Rivas, 2010, pag. 70), manifiesta lo siguiente:

Es una de las cuestiones mas importantes que se deben tener en cuenta cuando se organiza un
sistema de valoracion y seleccion es lo referido a la documentacion del propio sistema.
Cualquier sistema debe estar perfectamente documentado, para poder en el futuro recomponer
las acciones que se llevaron a cabo y su porqué, como y cuando. Por ello, un sistema de

valoracion y seleccién debe contar, al menos, con la siguiente documentacion:

Norma: Reglamento del archivo o norma especifica.

13



Comisiones calificadoras: Nombramiento de miembros, convocatorias, 6rdenes del dia, actas.
Formularios de valoracion. Revisiones (vigentes y antiguos) y modificaciones. Borradores y

aprobados.

Calendarios de valoracion: Revisiones (vigentes y antiguos) y modificaciones. Borradores y

aprobados.

Este sistema de valoracion de documentos es de mucha importancia porque todos los
documentos que recibe, envia o que genera la misma empresa o institucion se debe archivar
para poder tener como constancia de los documentos para evitar confusiones especialmente en
lo administrativo, se evitara problemas si practican las normas y obligaciones a diario todo el

personal de dicha empresa.

1.4.11 Clases de documentos

(Gomez, Practicas empresariales, 2012), sobre clases de documentos manifiesta lo siguiente:

Documentos vitales. - Son el grupo de documentos indispensables para la toma de decisiones,
reanudacion de operaciones, liquidaciones, restablecimiento del estado legal, recomposicion de
la situacion financiera y demas situaciones que pueden incidir en la estabilidad misma de la

empresa.

Nota: este tipo de informacién documental se debe conservar en un mismo sitio de alta

seguridad y su retencion es permanente.

Documentos importantes. - Son aquellos que respaldan una actividad administrativa, contable,
financiera u operativa. Para garantizar su conservacion se recomienda almacenarlos en medios
diferentes al papel, puede ser en medio electronico y crear sistemas agiles de recuperacion que

agilicen su consulta.
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Su clasificacion y conservacion debe ser objetiva, pues solo debe retenerse lo que se considere
de valor futuro o respaldo legal, por ejemplo, facturas, cuentas de cobro, registros de ventas,

estados financieros entre otros.

Nota: Por normatividad, su conservacion debe ser entre cinco (5) y veinte (20) afios.

Documentos Utiles. - Son aquellos que sirven de apoyo a la gestion administrativa, financiera
u operativa. Su clasificacion y destruccion debe aplicarse permanentemente, ya que solo sirven
como respaldo temporal. Entre estos documentos encontramos correspondencia general, copias

contables, copias de facturas y demas copias y documentos sin trascendencia.

Nota: Se pueden conservar por un (1) afio y maximo dos (2).

1.4.12 Archivistica como Disciplina

(Giraldo, 2009, pag. 33), sobre Archivistica como Disciplina manifiesta lo siguiente “El archivo
se constituye en el objeto de estudio de la archivistica. El archivo, concebido como un todo
organico, que incluye tanto el continente como el contenido. Los documentos de archivo
(contenido) son pensados como elementos fundamentales, peculiares: tienen valor probatorio,
son Unicos, poseen caracter seriado, son emanados de manera natural de una entidad o persona;
se incluye, ademas, el tratamiento de la documentacién, que comprende la aplicacion de los
procesos de clasificacion, ordenacidn, descripcion y conservacion, segln los dos principios
fundamentales, el «de procedencia» y el del ciclo vital de los documentos, que lleva a la
concepcién de una gestion documental integrada. En tanto que el archivo como institucion
(continente), se concibe como aquel que produce y alberga un conjunto de documentos
organicos, fruto de la labor de alguna persona u organizacion durante el ejercicio de sus
actividades. Al frente de él deben estar profesionales capacitados. De esta manera, tanto los

espacios fisicos donde reposan los documentos como las personas que prestan sus servicios en
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caracter de archivistas, forman parte del archivo y, por lo tanto, hacen parte de su objeto de

estudio”.

En este archivo manifiesta que se debe tener el perfecta condicion y clasificados por su
necesidad y como disciplina se debe cumplir con las normativas y el cuidado de manera
constante con responsabilidad para que no se deterioren y se pierda los documentos que a
muchas personas serd de mucha importancia Los estandares del archivo debe tener un lugar
especifico en buena condicion, también la persona encargada tiene la responsabilidad de
responder sobre esos documentos por esa razon se debe evitar futuros conflicto dentro de la

empresa.

1.4.13 Los archivos de las empresas en la sociedad actual

(Torres, 2011), sobre los archivos de las empresas en la sociedad actual manifiesta lo siguiente
“Hoy en dia la gestion eficaz de la documentacion en las empresas, genera la busqueda de
soluciones practicas y exitosas porgue ellos son reflejo de las funciones y actividades del
hombre. Con el pasar del tiempo la actividad archivistica se perfecciona y se establecen
regulaciones que permiten un sustancial avance en el control y preservacién de los documentos
y las unidades administrativas que los contienen, lo que garantiza una mejor conservacion del

patrimonio documental”.

Es muy importante tener en orden los archivos ya que con el pasar del tiempo con el avance de
la tecnologia los individuos se van actualizando y obteniendo nuevos conocimientos y tener en

perfectas condiciones porque los documentos son el patrimonio de la empresa.

1.4.14 Los beneficios de la Gestion documental
“Es uno de los principales objetivos que persiguen la busqueda de un proceso digitalizado que

mejore sustancialmente las operaciones, con versatilidad, acceso a la informacion 24 horas y
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un efectivo sistema de seguridad, que permita limitar el acceso a los que deben de trabajar la

informacién. Como parte de este proceso de digitalizacion, muchas empresas actuales estan

migrando hacia una gestion documental cada vez mas eficiente. Se estima que

aproximadamente entre un 10-15% de las utilidades de la empresa se van a la basura por la falta

de control en los procesos administrativos, principalmente por el uso ineficiente de los recursos,

papeleria, tinta, impresiones, consumo energético, entre otros. Muy pocos personas prestan

atencion a la oportunidad que representa la optimizacion de estos recursos”. (copimar, 2017)

Los beneficios que podemos encontrar son:

Ahorro sustancial en el consumo de papeleriaal evitar impresiones de documentos
innecesarios, fotocopias e impresiones erradas.

Seguridad en la Nube, toda la informacion se encontrara limitada en sus accesos,
permitiendo su visualizacion y modificacion Unicamente por parte de los usuarios
acreditados.

Disponibilidad de la informacion 24 horas al dia 7 dias a la semana, gracias a
la conectividad del internet los archivos estaran disponibles cuando los requieras y en el
momento en que los necesites. No tendras que movilizarte a un gran archivo fisico para
buscar tus contratos entre tantas hojas de papel, basta con acceder desde tu ordenador o
cualquier dispositivo inteligente para tenerlos al alcance de un click.

Control y Medicion, gracias a la gestion documental puedes medir la eficiencia o el
consumo de recursos de papeleria por cada uno de los colaboradores de la empresa, de tal
manera que te permitird conocer cudles de ellos son mas eficientes con el uso de los recursos

y aplicar planes de accidn puntualizados en determinadas areas de la organizacion.
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e Reduccidn de costes por espacios y estanterias, olvidate de comprar o alquilar espacios
fisicos para almacenamiento de documentos, asi como estanterias o archivadores, todo se

almacenara en un servidor en un reducido espacio fisico.

Estos son algunos de los beneficios que podemos encontrar al implementar un proceso de
gestion documental en la empresa, no s6lo como parte de una tendencia, sino como una

exigencia para que las empresas sean cada vez mas competitivas en un entorno més globalizado.

1.4.15 Ventajas de la custodia de los archivos

(mudanzas, 2017), manifiesta que “Hoy en dia, las empresas cada vez intentan ser mas
productivas y rentabilizar sus gastos, de ahi que opten por externalizar la gestion documental de
sus negocios Yy recurran a la custodia de archivos en otros lugares que no son sus centros de
trabajo. La gestion documental es una parte muy importante en cualquier negocio, y su coste
siempre suele ser tenido en cuenta en los presupuestos generales de las empresas. Tener este
servicio externalizado puede suponer una inversion mas que un gasto, ya que permite a las

organizaciones estar mas centradas en las tareas a las que realmente se dedican”.

Teniendo en cuenta el principal ahorro de dinero y reduccion de costes, vamos a ver otras

ventajas de la gestion documental y custodia de archivos:

e Reduccidn de espacios en las oficinas.

e Mejor control y organizacion de la documentacion, y facil acceso a todo el sistema
documental, ya sea fisico u online.

e Mayor seguridad de los documentos. Se evitan pérdidas y deterioros de los materiales.

e Mas facilidad de recuperacion de la informacién.

e Ahorro de gasto en copias o duplicados.

e Uso racional de los recursos y mayor productividad de los empleados.
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1.4.16 El servicio documental

(Ruiz, 2011), Manifiesta que “La utilizacion, el servicio documental, es primordial del archivo,
ya que es fundamentalmente un servicio de documentacion e informacion. Este servicio debe
prestarse en primer lugar a la entidad productora de los documentos y despueés, si son ya
totalmente accesibles, al publico en general. Ningln servicio documental puede resultar valido
si no tiene como mision principal la comunicacion de la informacion que contiene sus fondos.
Esto es fundamental en bibliotecas, museos y centros de documentacion, también lo es en los
archivos, aunque en estos puede existir documentacion reservada a la consulta inmediata por el
publico en general, pero que finalmente con el tiempo llegara hacer accesible. El acceso a los
archivos en una de las grandes conquistas democraticas de nuestro tiempo, dejando de ser
privilegio de unos pocos (Los que tiene el poder, los funcionarios de la Administracién, los
investigadores de la historia), para convertirse en uso cotidiano de cualquier persona interesado,

que tiene como derecho universal reconocido el de libre informacion”.

1.4.17 Recomendaciones basicas para la organizacion de los archivos de oficina

Las recomendaciones basicas son las siguientes:

e El primer paso a seguir en la organizacion del archivo de oficina sera identificar y separar
los documentos de apoyo informativo de aquellos otros que forman parte del tramite
administrativo y que si son considerados documentos de archivo.

e Casi todos los documentos que se gestiona en una oficina forman parte de un expediente
administrativo, entendido como conjunto ordenado de documentos generados por una
unidad (productor) en la resolucién administrativa de un asunto.

e Todos los documentos y expedientes que se hayan generado de esta manera, deben formar
parte de una misma serie documental, entendida como conjunto de expedientes generados

por una unidad productora resultados de una misma gestion, actividad o procedimiento.
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e Cada unidad administrativa debe mantener su archivo correctamente organizado mediante
la formacion de expediente y series documentales, de acuerdo a criterios archivisticos para
garantizar una gestion répida y eficaz durante el periodo inicial en el que los expedientes se
tramitan y custodian.

e Esta organizacion debe basarse exclusivamente en mantener diferenciados los distintos
tipos de expedientes en los que se materializan las competencias que tiene asignada la

oficina productora.

1.5 Atencion al cliente

1.5.1 Definicién de atencion al cliente

(Villa Casal, 2014, pag. 201), sobre la atencién al cliente define lo siguiente “Es una herramienta
que permite mejorar los procesos de atencidn al cliente de cualquier organizacién, reduciendo
costes innecesarios, previniendo situaciones conflictivas, ganando calidad y competitividad. La
calidad de la atencidn a clientes, usuarios y ciudadanos se ha convertido en un elemento clave
para reducir costes, ganar rentabilidad, mejorar ventas y calidad en todas las organizaciones

tanto privadas como publicas”.

Es muy importante el trato y la atencidn al cliente ya sea publico o privado porque el buen trato
al cliente es la mejor forma de ganar la confianza, sin llegar a un conflicto més bien dar una
buena informacion que sea entendible y coherente para las personas no importa repetir una y
otra vez, lo importante es que la persona haya comprendido lo que quieres informar ya sea de
cualquier producto, materiales maquinarias o insumos con el propdsito de que la persona se

decida por algun producto de buena calidad y asi obtener un lucro.

1.5.2 Qué es Clientes
(Chavez & Garza, 2011, pag. 16), sobre clientes manifiesta que “ES la organizacion o persona

que recibe un producto, por lo tanto, son los que tienen derecho de probarlo y luego evaluarlo.

20



Los clientes pueden ser clasificados como internos y externos. Los clientes internos son los
individuos o servicios dentro de la organizacion, que reciben un producto o servicio para
utilizarlos en su trabajo. Los clientes externos es la cadena, son los que consumen el producto
final o el servicio. Hay que tomar en cuenta que los clientes internos laboran para lograr la

satisfaccion de los clientes externos”.

Las empresas dependen de sus clientes plenamente, porque ellos son los que deciden qué
comprar, cuando comprar y cuanto tiempo estan dispuestos a esperar hasta que se les sirva,

también una empresa depende de los clientes porque ellos son los que lleva al éxito.

1.5.3 Tipos de clientes
(Violan, 2016), manifiesta lo siguiente: Los tipos de clientes se determinan por factores como
la personalidad, el carécter, las expectativas con respecto al producto y la manera en que

toman decisiones tanto en las fases de venta como de posventa como son:

Apdstoles. - Son aquellos que manifiestan el méas alto nivel de compromiso con la marca,

los productos y el negocio en general.

e Leales. - Son clientes que nunca nos fallan.

e Indiferentes. - Este grupo de consumidores Se caracteriza por tener una actitud neutral

hacia un producto.

¢ Rehenes. - Es cuando no estan del todo contentos con la marca, permanecen ligados a

ella. Es decir, no se atreven a romper completamente el vinculo.

e Mercenarios. - Son los que no priorizan la calidad del producto ni sus caracteristicas, sino

mas bien las condiciones en las que éste se ofrece.

e Potencialmente desertores. - La relacion de estos clientes hacia el producto

generalmente esta atravesada por situaciones negativas o insatisfactorias.
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e Agresivos. - Es el cliente facilmente irritable y que siempre quiere que le den la razon,
aun cuando no la tenga. Tiene un caracter fuerte, dificil, y para seducirlo o ganarse su

confianza es necesario emplear todos nuestros recursos.

e Impacientes. - A este cliente no lo mueven los detalles ni las explicaciones; lo que

realmente le importan son las soluciones a su problema.

e Indecisos. - Se debe prestar atencion; el tema pasa por seducirlos para que realicen una
buena eleccidn. Les cuesta decidir, generalmente entre dos o mas opciones, y por ello la

mejor manera de captarlos es a través de un discurso breve, eficaz y directo.

e Objetivo. - El carisma, la simpatia y la facilidad de palabra no convencen a este cliente.

En muchas empresas o instituciones nos encontramos con muchos tipos de clientes en el cual
como parte de la misma debemos estar preparados para recibir al cliente en cualquier situacion
gue se encuentre, debemos brindar la confianza para que los clientes se sientan familiarizado y
asi poder brindar la informacidn que se merecen como clientes. También el cliente es un todo
de la empresa todo depende del buen trato que se brinda a ellos porque debemos aprender a

valorar y apreciar a los clientes.

1.5.4 Los 10 mandamientos de la atencién al cliente

(Verona, 2016), segun la web sobre los 10 mandamientos de atencién al cliente manifiesta lo

siguiente:

1. El cliente por encima de todo

2. No hay nada imposible cuando se quiere

3. Cumple todo lo que prometas

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera
5. Para el cliente, tu marcas la diferencia
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6. Fallar en un punto significa fallar en todo

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

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

9. Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar
10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Estos mandamientos nos ensefian a como atender a los clientes porque una empresa o institucion
sin clientes no es nadie, si trata de buena manera con cordialidad el cliente va a regresar de
nuevo y como empresa tiene el propdsito de obtener mas clientes y asi beneficiarse como

empresa.

155 Lacalidad del servicio

(Molino, Moreno, & Moreno, 2009), sobre la calidad de servicio manifiestan lo siguiente
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como
mejor, igual o peor a las restantes de su especie”. También la calidad es el “cumplimiento de
especificaciones”. Estas definiciones estdin ampliamente superadas dentro del mundo de la
empresa al hablar de gestion de la calidad: mas alla de las caracteristicas del producto/servicio,
tiene que ver con la administracion del servicio, con el como se ofrece. No se puede hablar de
la calidad como algo ajeno al cliente o consumidor, ya que el cliente no recibe o consume el
producto de forma aséptica, sino en un ambiente de interrelacion con el productor y con el

mercado en general.

La opinion por parte de los usuarios sobre la calidad de un servicio es aceptable, pero debe ser
mejorada en el dia a dia especialmente en las habilidades interpersonales y asi reducir el tiempo

de espera de los clientes.
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1.5.6 Caracteristicas de calidad del servicio

(Chavez & Garza, 2011, pag. 18), manifiestan lo siguiente: Para lograr alcanzar calidad de un

servicio determinado, es importante conocer cuales son las caracteristicas de la misma, asociada

a este servicio, asi como trabajar sobre ellas para lograr satisfacer al correspondiente cliente

que son:

e Psicologicas: La belleza del ambiente, el confort, el reconocimiento como cliente habitual,
etc.

e Temporales: El tiempo de espera en una cola, el tiempo de operacion, etc.

e Eticos: Honestidad, correcta conducta del personal, veracidad de la publicidad. publicidad,
etc.

e Técnicos: La claridad en las transmisiones de la television, etc.

Toda empresa para brindar calidad de servicio principalmente se debe ofrecer a los clientes ya
sea productos o materiales en buen estado ya que los clientes al momento de tener los productos
en mano se fijan en todo sentido, también se debe procurar no hacer pasar mucho tiempo en
espera a los clientes y especialmente ser respetuoso y responsable hacia los clientes.

1.5.7 Principios basicos para un buen servicio

(De la Rosa, 2015), sobre los principios basicos manifiesta lo siguiente:

e El cliente se merece un trato cortés y respetuoso siempre.

e El cliente no depende de nosotros; nosotros dependemos de nuestro cliente.

o El cliente no interrumpe nuestro trabajo.

e Es un honor cuando un cliente nos da retro-alimentacion; nuestro negocio no le esta
haciendo un favor.

o El cliente es parte de nuestro negocio, no alguien externo.

e El cliente es un ser humano con emociones y sentimientos como nosotros.
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e Hay que ser empaticos.
e El cliente no es alguien con quien se tiene una discusionjamas.

e Elcliente es la persona mas importante para nuestro negocio.

Cada empresa tiene principios para poder brindar una atencion de calidad y se debe tomar estos
principios ya que ayuda a mejorar la manera de como ofrecer un servicio de calidad, para que
el cliente se sienta comodo. También cumplir con el buen servicio a los clientes porque un buen
servicio es cuando sabe como tratar a los clientes no importa de qué humor este, mas bien

intentar hacerle pasar un buen rato porque asi la empresa obtiene clientes satisfechos.

1.5.8 Comunicacion verbal y no verbal

(Diaz, 2014, pags. 30-31), define sobre la comunicacion lo siguiente:

La comunicacion verbal es aquella que se sirve del lenguaje hablado, y también del escrito. Nos
podemos hacer una idea de este tipo de comunicacion. La comunicacién no verbal es la que se
produce cuando se utilizan los gestos, posturas, movimientos. Se hace necesario saber ante qué
tipo de cliente estamos. Esto nos servira para poder actuar de la forma mas adecuada segun el
comportamiento. Sabemos que la comunicacion es un proceso dificil por el que dos o méas
personas interactdan a través del intercambio de mensajes con unos codigos que comprenden,
y que utilizan un canal para la transmision de dicho mensaje. La comunicacion es primordial y
es una necesidad que tiene el ser humano. Por lo tanto, estas caracteristicas también hay que

trasladarlas a las relaciones con los clientes.

La comunicacion no verbal transmite mas informacion que la verbal y que aquella, segun
estudios realizados, se utiliza mas que esta. Aproximadamente la comunicacion se compone de
entre un 65% y un 75% de comunicacion no verbal y entre un 25% y un 35% de comunicacion

verbal.
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Esta comunicacion verbal nos permite realizar de dos formas que son: oral o escrito, que pueden
ser en diferentes idiomas con el fin de llegar y hacer comprender a otras personas sobre
cualquier situacion. Los seres humanos tienen diferentes formas de hacer llegar el comunicado,
por ejemplo: por medio del teléfono, fax, correo electronico, redes sociales, cartas etc. Con el
avance de la tecnologia esta forma de comunicar es de rapido y de facil exceso. También la
comunicacion no verbal se realiza a través de una multitud de signos o imagenes sensoriales
(visuales, auditivas y olfativas) es decir, por sonidos, gestos y movimientos corporales con el
fin de que las personas puedan entender, aunque hay muchas personas a este tipo de

comunicacion lo ignoran.

1.5.9 Importancia de satisfacer al cliente

(Ledn, 2009, pag. 6), manifiesta las siguientes conclusiones:

e Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.
e Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que no se

molestan en presentar la queja.

e El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener satisfecho al
gue ya esta ganado.

¢ Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres personas,

en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.

En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo a otras tres, por término
medio. Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas, por término

medio. Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos.

Es muy importante la atencién a los clientes porque cada empresa o institucion que brindan

servicios principalmente dependen de los clientes ya que ellos son la fuente del éxito de la
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empresa y de los que conforma la misma, por un buen servicio brindado los clientes se quedan

satisfechos y traen mas clientes.

1.5.10 Informacién al cliente: Quejas.

(Arenal, 2018, pag. 7), sobre quejas manifiesta que “Para las organizaciones las quejas son un
problema puesto que manifiesta insatisfaccion de los clientes lo cual indica que el sistema de
gestion de la calidad no ha alcanzado sus objetivos. En paralelo, las quejas son una oportunidad
para las organizaciones puesto que ofrecen informacidn sobre los elementos que la organizacion
debe mejorar para aumentar la satisfaccion de sus clientes. Una queja es la manifestacion de
disconformidad con un producto adquirido o un servicio contratado por parte de un consumidor
0 usuario en su entorno préximo que no se formaliza oficialmente en alguno de los canales
previstos por la ley para la reclamacion (oficinas municipales de informacion al consumidor,

asociaciones de consumidores, etc.)”.

En diferentes empresas o negocios habran quejas sobre la atencion al cliente que hace sentir
mal a la persona que atiende o da informacion, pero gracias a las quejas la empresa decide
organizar y comunicarse ya sea por area y tomar algunas medidas con el fin de que los clientes

estén conforme y satisfechos con los productos servicios o materiales.

1.5.11 Reclamaciones
(Lopez, 2014, pag. 26), sobre las reclamaciones manifiesta lo siguiente:

Al ser tratadas como no conformidades, ofrecen una oportunidad para la mejora continua que
las integra directamente en la gestién de la calidad, ya que constituyen un mecanismo de
retroalimentacion que puede y debe ayudar a las organizaciones a mejorar sus productos,

servicios y procesos para satisfacer de manera continuada las necesidades de sus clientes y de
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otros grupos de interés. Por todo ello, cada reclamacion supone para la organizacién una

oportunidad para:

e Evitar el dafio que pueden originar los clientes insatisfechos.

e Establecer acciones preventivas que mejoren los productos y servicios ofrecidos.

e Complementar la informacion del mercado que la organizacion reciba por otras vias
(encuestas de satisfaccion, indicadores, etc.).

e Conocer lo que es importante para cada cliente en particular y para los clientes en general.

e Aumentar la confianza de los clientes en la organizacion.

Es una forma de que la empresa mejore ya sea en la atencion o productos que ofrecen sea de
calidad y calidez, pidiendo disculpas o dar razones que no va a volver a suceder y para que el
cliente regrese ofrecer algun producto de promocion y brindar mas confianza y tener cliente

satisfechos y no insatisfechos.

1.5.12 El poder de los valores

(YYarce, 2009, pag. 10), sobre el poder de los valores manifiesta lo siguiente “Proviene del hecho
de que son las personas quienes primero aceptan vivirlos libremente. Sélo si ellas los viven,
podemos afirmar que los viven las organizaciones, la familia, la empresa, las instituciones, los
grupos sociales y la sociedad misma. Y son las personas las que pueden convertirlos en habitos

estables de vida (virtudes)”.

Este poder de los valores proviene de los valores éticos que cada persona percibe como parte
de su vida cotidiana ya sea profesional, en el hogar y ante la sociedad, también es una guia de
comportamiento que regula la conducta de cada persona, porque una persona gue practica a
diario los valores dice mucho de la persona, se debe valer y confiar en si mismo porque nadie

depende de nadie mas bien de si mismo.
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1.5.13 Caracteristicas del servicio al cliente
(Garcia, 2016), manifiesta lo siguiente: Existen aspectos inherentes a los servicios, que les
atribuye una naturaleza propia y los hace diferentes a los productos. Estas caracteristicas, son

del mismo modo propias del servicio al cliente que se describen a continuacion.

Intangibilidad: Representa la diferencia mas destacada entre los productos y los servicios, pues
estos no son bienes fisicos materiales, palpables, posibles de verse o degustarse, ventaja con la
gue cuentan los productos tangibles. Por esa razén, los servicios no pueden ser experimentados
antes de su utilizacion. En algunas ocasiones, se presta a través de un bien fisico, como las

libretas de ahorro, chequeras y otros productos de los bancos.

Integral: Todos los integrantes de la organizacion, tienen una cuota de responsabilidad en la
produccion del servicio, pues cada uno interviene en el resultado final que se entrega al cliente.
Es por este motivo que resulta muy importante la armonia en los procesos de la empresa de un

area a otra, la comunicacion interna, el cumplimiento de los tiempos establecidos.

Heterogeneidad: En base a este aspecto, el servicio no es prestado siempre del mismo modo,
pues depende del recurso humano, conformado por un grupo de individuos diferentes entre si,
influenciados por su propia naturaleza, con el &nimo cambiante en cualquier momento. En
ocasiones, el cliente asocia el servicio directamente con el empleado. Por otro lado, cada cliente
es diferente, experimentando el servicio en base a su personalidad haciendo que varie, y aunque
puede ser similar, nunca resultara exactamente igual. Desde el punto de vista del mercadeo de
servicios, la falta de homogeneidad impide garantizar de forma permanente la calidad del

mismo.

Produccion y consumo simultaneos: Los servicios se venden y luego son prestados en la
misma medida en que son consumidos. De este modo, la exploracion y degustacion se realizan

en el momento de su consumo. Esto ocasiona que el usuario se encuentre presente al momento
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de producir el servicio, asi como otros clientes con los cuales intercambia opiniones. Es alli
cuando el personal de la empresa, debe tomar conciencia de su papel como productor del

servicio.

Perecederos: Los servicios, considerando su misma naturaleza, no pueden ser preservados,
almacenados, devueltos o revendidos. Una vez obtenidos son consumidos y, por lo tanto, el
servicio al cliente se produce y consume instantaneamente. En este sentido, las dificultades de
mayor peso para el mercadeo de servicios son, en primer lugar, que no es posible anticiparse a
la demanda, pues no se pueden almacenar; en segundo lugar, es imposible revenderlos o
retornarlos, se deben contar con estrategias solidas para resarcir y recuperar al cliente. Cultura

de servicio en la optimizacion del servicio al cliente.

Promesa basica: Para el autor, el ofrecimiento del servicio al cliente sera el estandar a través
del cual se mediré si esta acorde con sus expectativas. La organizacion debe asumir su oferta
como el “gancho” de su servicio, por tanto, una vez que se motiva al cliente a actuar, esta

promesa debe ser cumplida en base a sus exigencias.

Satisfaccion: El punto central del servicio al cliente es su satisfaccién. se produce y consume
instantaneamente. Por lo tanto, en gran medida su satisfaccién dependera de la forma en la cual
se aprovecha esa oportunidad, asi como de la eficiencia con la que se logra producirlo y

ofrecerlo al usuario.

Valor agregado: Brindar el servicio al cliente de forma integral agrega valor, lo cual representa
una estrategia acertada para ofrecer ventajas competitivas y resultara un factor diferenciador en

mercados en donde hay gran cantidad de competidores.

Es muy importante tomar en cuenta estas caracteristicas del servicio al cliente ya que cualquier

empresa o institucion depende de un cliente, para poder satisfacer las necesidades.
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1.5.14 Estrategias del servicio al cliente

(gestiopolis, 2011), sobre las estrategias del servicio al cliente manifiesta lo siguiente:

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

e La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

e Lasatisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

e Lalealtad de los empleados impulsa la productividad.

e La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
e El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

e Lasatisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

e Lalealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos publicos.

El presente trabajo de investigacion es un tema de mucho interés para todos los estudiantes,
empresarios y publico en general; en la actualidad las empresas dan mas interés en la
administracion de como debemos dirigir, administrar los recursos econémicos, humanos y
materiales; dejando en el olvido la organizacion de los documentos y el servicio al cliente. Y
que cada dia como empresa o institucion se debe ir obteniendo mas conocimientos con el avance
de la tecnologia. Por ende, hay empresas que no ponen en practica o no tienen conocimiento de
cémo tener una adecuada organizacion de los archivos lo que dificulta a los directivos, el
manejo adecuado de la informacion lo cual genera retraso en la informacion y o permite que la

Junta de Agua Potable preste el servicio de manera adecuada y agil.

Finalmente es importante resaltar que la organizacion del archivo y atencion al cliente,
representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un servicio de calidad. Por ende, mi
propuesta es implementar un Manual como un instrumento de ayuda para que los documentos

del archivo sean mas relevantes, contribuyendo el mejoramiento institucional.
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CAPITULO I

2. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

2.1 Tipos de investigacion

2.1.1 Investigacion Descriptiva

Describe los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que lo rodea.

Con este tipo de investigacion se puede describir el lugar y hechos donde se analiza de qué
forma se esté realizando las acciones y seguimiento de los documentos con el proposito de
buscar solucién al problema sobre la incidencia de la organizacion de archivo y atencion al
cliente en la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado de la comunidad de

Rumipamba Grande.

2.1.2 Investigacion Bibliografica-Documental

Para fortalecer los resultados del analisis con el marco teérico, en lo cual se obtuvo informacion
de libros, revistas e internet que fueron los documentos de informacion principal, ademas del

reglamento interno de la Junta de Agua.

2.1.3 Investigacion de campo

En esta investigacion consiste en un procedimiento de la situacion actual en donde se encontro
el problema, lo cual se obtuvo mediante un proceso de recopilacion de informacion y que ayuda
a constatar los hechos que acontecian en la Junta Administradora de Agua Potable y
Alcantarillado de la comunidad de Rumipamba Grande, se evidencié que los directivos
especialmente la secretaria desconocia normas para archivar documentos y los usuarios tienen

mucha dificultad sobre los diferentes pagos y documentaciones realizadas.
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2.2 Métodos de Investigacion

2.2.1 Método Inductivo

Este método permite partir de los hechos individuales y particulares de los funcionarios y
experiencia de los directivos y demas personal administrativo, para poder determinar la
problematica que fue analizada; para luego elaborar el marco tedrico y posteriormente llegar a

las conclusiones y recomendaciones.

2.2.2 Método Analitico

En este método nos permite saber el resultado final de la investigacion, también consiste en

realiza la comparacion de las variables y relacionarlas entre si.

El andlisis es la observacion de un hecho en particular, el mismo que trata de estudiar para
comprender mejor su esencia a desarrollar la organizacion del archivo y atencion al cliente
dentro de la Junta Administradora de Administradora de Agua Potable y Alcantarillado de la

comunidad de Rumipamba Grade.

2.2.3 Método Estadistico

Permite observar como son las relaciones de ciertos fendmenos entre si. Con este método se
obtuvo datos cuantitativos, para que de esa manera se pueda representar graficamente los
resultados de la investigacion realizada, sobre las diferentes preguntas que se aplicé a los
usuarios y directivos de la Junta Administradora de Agua Potable comunidad Rumipamba

Grande.
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2.3 Técnicas e instrumentos

2.3.1 La encuesta

Es un instrumento que sirve para recabar informacion, en el cual el investigador busca recopilar
datos por medio de un cuestionario en la cual se realizo sobre la organizacion del archivo y

atencion al cliente de la Junta de Agua.

Se realizo la encuesta a los siguientes directivos que son: Presidente, secretaria, tesorera, primer
vocal, segundo vocal, sindico, empleadol (operador) y empleada 2 (Cajera) quienes conforman

la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado comunidad Rumipamba Grande.

También se realizo la encuesta a los usuarios de diferentes comunidades y sectores como son:
Comunidad Rumipamba Grande, comunidad y sector La Florida, Sector Pedregal y comunidad
Punguayco quienes son beneficiarios del liquido vital de la Junta Administradora de Agua
Potable y Alcantarillado de la comunidad de Rumipamba Grande, tomando a consideracion una

muestra que ayudo a obtener toda la informacion necesaria para el objetivo de investigacion.

Mediante la recoleccion de informacion se pudo conocer mas acerca de la Junta de Agua y saber
sobre la situacion, la encuesta se aplico a usuarios y directivos de manera que permitio obtener

alternativas de solucion eficaz que se determine para el trabajo de estudio.
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2.4 Matriz Categorial

Tabla 1: Matriz categorial

que brinda la
Junta de Agua .

calidad del servicio

Principios  basicos
para  un buen
servicio

Importancia de
satisfaccion al
cliente

OBJET[\/OS VARIABLE INDICADORES TECNICAS | FUENTES DE
DIAGNOSTICOS INFORMACION
Qué es organizar Encuesta | Libros
Principios de la Paginas Web
organizacion
_ o La  organizacion Revistas
Orientar  a  10s | Organizacion como funcion
directivos sobre la directiva
- . Acrticulos
mejor manera de | del archivo
archivar y Importancia del
conservar los archivo Directivos
documentos de la L |
Junta de Agua. Pr|n0|p|osf, para 1a
construccion de Usuarios
archivos
Clases de archivos
La  gestion  de
documentos
Que son los
documentos
electrénicos
Definicion de | Encuesta | Libros
atencion al cliente
. . Péginas Web
Qué es cliente
Tipos de clientes Revistas
Identificar la | Atencion al Los 10 Acrticulos
atencion a los mandamientos de la
usuarios por parte | cliente atencion al cliente Directivos
de los directivos .
en los servicios Caracteristicas ~ de Usuarios

Fuente: Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado de la comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Imelda Amaguafia Chantera.
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2.5 Poblacién
Tabla 2: Poblacién

DENOMINACION CANTIDAD
Presidente 1
Tesorera 1
Secretaria 1
Vocales 2
Sindico 1
Empleados 2
Usuarios 85
TOTAL 93

Fuente: Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado de la comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Imelda Amaguafia Chantera.

2.6 Muestra

No se aplico la formula ya que el nimero de participantes es de 93 en total.
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CAPITULO IlI

3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Se aplico una encuesta al personal con un cuestionario de 8 preguntas y a los usuarios con una
encuesta de 10 preguntas de la Junta de Agua, con el propdsito de obtener informacion real y

necesaria para ser tabulados.

Una vez recopilada la informacion se procedio a realizar el calculo del resultado de cada una

de las preguntas.

3.1 ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA
ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA
COMUNIDAD RUMIPAMBA GRANDE.

1.- ¢ La atencidn que recibe en esta institucion es con celeridad?

Tabla 3: ;La atencidn que recibe en esta institucion es con celeridad?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 70 82%
Casi siempre 14 16%
Nunca 1 1%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguana.

INTERPRETACION
De acuerdo a las personas encuestadas, la mayor parte indica que la atencion que brinda la Junta
de Agua comunidad Rumipamba Grande, es “Siempre” con celeridad, por tal razon esta

institucion tiene un propdsito de mejorar a un nivel superior sobre la atencion.
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2.- El respeto por parte del personal de la institucion es:
Tabla 4: El respeto por parte del personal de la institucién es:

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Bueno 82 96%
Malo 3 4%
Regular 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION
La mayor parte de los usuarios respondieron sobre el respeto por parte del personal es “Bueno”
porque es muy importante demostrar el respeto hacia las personas y a si seguiran obteniendo

clientes satisfechos y demostraran la buena imagen de la institucion.

3.- ¢El personal ingresa con puntualidad a la institucién?
Tabla 5: (El personal ingresa con puntualidad a la institucién?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 70 82%
Casi siempre 15 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Los usuarios respondieron que el ingreso del personal “siempre” es puntual, pero hay un poco
de dificultad con el “casi siempre”, por tal razéon es necesario determinar algunas normas de
control para que asi cumplan con el horario indicado y de esta manera evitaran conflictos y la

acumulacién de los usuarios.
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4.- ¢ Los usuarios respetan debidamente el turno para ser atendidos?
Tabla 6: ¢Los usuarios respetan debidamente el turno para ser atendidos?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 63 74%
Casi siempre 14 16%
Nunca 8 9%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Segun los usuarios encuestados, la mayoria indica que “Siempre” respetan el turno, pero a la
vez hay dificultad “Casi siempre” y “Nunca” en la cual los mismos usuarios no respetan el
turno, por lo cual es necesarios que el personal brinde la atencion a las personas que llegaron
temprano y asi evitar conflictos, también la institucion debe tener normas para dar preferencia
a las personas con discapacidad, mujeres embarazadas y personas de tercera edad.

5.- ¢Usted conoce de algin manual sobre la organizacion de los archivos?

Tabla 7: ¢Usted conoce de algiin manual sobre la organizacion de los archivos?
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

No 83 98%
Si 2 2%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Después de a ver realizado la encuesta a los usuarios se puede interpretar que la mayor parte
“No” conoce un manual sobre los archivos de documentos, por tal motivo es necesario e
indispensable implementar un manual de archivos de documentos para que puedan guiarse y

organizar los archivos para un facil manejo de archivos.

39



6.- ¢Cree que el personal que labora en esta institucion maneja correctamente la

organizacion del archivo?
Tabla 8: ¢Cree que el personal que labora en esta institucion maneja correctamente la organizacion del archivo?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 18 21%
Casi siempre 28 33%
Nunca 39 46%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia.

INTERPRETACION

Los usuarios indicaron que el personal “Nunca” maneja una correcta organizacion del archivo,
por tal razon es necesario implementar una técnica que pueda facilitar el almacenamiento de
documentos y tenga la facilidad de encontrar el documento necesario.

7.- ¢Cree que esta institucion maneja una tecnologia adecuada para archivar los
documentos?

Tabla 9: ¢ Cree que esta institucién maneja una tecnologia adecuada para archivar los documentos?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 22 26%
Casi siempre 28 33%
Nunca 35 41%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

De acuerdo a las personas encuestadas, la mayoria indica que el personal de la Junta de Agua,
“Nunca” utiliza una tecnologia adecuada, ya sea para las actividades que se realizaron o estan
por realizar a diario, por eso se acumula los documentos sin fecha y asi dificultara al momento

de archivar cualquier documento.
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8.- ¢ Cree usted que la atencidn a usuarios debe ser mejorada?

Tabla 10: ;Cree usted que la atencién a usuarios debe ser mejorada?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 71 84%
No 9 11%
A veces 5 6%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia.

INTERPRETACION

De acuerdo a las personas encuestadas, la mayor parte indica que “Si” debe ser mejorada ya
que es la falta de organizacion del personal, se deberd ingresar por lo menos 10 minutos antes
para observar y verificar si estdn en completo orden los materiales e instrumentos de trabajo
para poder empezar a atender a los usuarios y asi evitar cualquier inconveniente en el horario
de trabajo con el proposito de que los usuarios estén satisfechos de la atencion.

9.- ¢ Esta de acuerdo con el horario de atencion de esta institucion?

Tabla 11: ;Esta de acuerdo con el horario de atencion de esta institucion?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 59 69%
No 26 31%
A veces 0 0%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

De acuerdo a las personas encuestadas, sobre el horario de atencidén de esta institucién
manifiesta que “Si” estan de acuerdo porque la institucion esta ubicada en la misma comunidad
donde moran los usuarios y no tienen dificultad para movilizarse a realizar cualquier gestion, a
excepcion de algunas personas tiene dificultad para acceder a la institucion porque no alcanzan
a realizar los pagos del agua potable porque realizan agricultura en otras comunidades y deberia

analizar la posibilidad de ampliar el horario de atencién.
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10.- ¢ Cree que sus necesidades o solicitudes son atendidas a tiempo?

Tabla 12: ;Cree que sus necesidades o solicitudes son atendidas a tiempo?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 55 65%
No 13 15%
A veces 17 20%
TOTAL 85 100%

Fuente: Usuarios de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Segun las personas encuestadas, manifiestan que “Si” son atendidos a tiempo a cualquier
solicitud sin ninglin inconveniente, a excepcion de algunas personas manifiestan que “No” y
“A veces” son atendidos a tiempo porque hay mucha dificultad sobre la organizacion de

documentos por parte de las autoridades la Junta de Agua Potable y Alcantarillado Rumipamba

Grande.
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3.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
DE LA COMUNIDAD RUMIPAMBA GRANDE.

1.- ¢ Como es la atencion que usted ofrece al usuario?

Tabla 13: ;C6mo es la atencion que usted ofrece al usuario?

VARIABLE  FRECUENCIA PORCENTAIJE

Bueno 8 100%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Todos los funcionarios de la Junta de Agua Potable Rumipamba Grande manifiestan que la
atencion que brinda es “Bueno” porque cualquier empresa o institucion esta para dar un servicio
de calidad y calidez.

2.- ¢ Reciben los usuarios una atencion oportuna?

Tabla 14: ;Reciben los usuarios una atencion oportuna?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 7 88%
Casi siempre 1 13%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguana.

INTERPRETACION

Los usuarios “Siempre” son atendidos con prontitud, aunque por alguna falla técnica de la
computadora o energia eléctrica, la atencidn no es con prontitud porgue se realiza el cobro con
facturas, como el personal debe estar preparado a cualquier dificultad con el propoésito de que

los clientes no se incomoden y obtengan algun resultado.
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3.- ¢ Cree usted que, con la atencion brindada logra satisfacer las necesidades del usuario?

Tabla 15: ;Cree usted que, con la atencion brindada logra satisfacer las necesidades del usuario?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 7 88%
No 0 0%
A veces 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia.

INTERPRETACION

Principalmente la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado Rumipamba Grande,
busca la manera de satisfacer las necesidades de los usuarios, aunque hay veces que no se puede
satisfacer las necesidades de los usuarios porque hay todo tipo de usuarios que como personal

se debe tratar de que el cliente esté satisfecho con la atencion brindada.

4.- ¢ Cree usted que se debe implementar la elaboracion de un cronograma de actividades
para optimizar el servicio al cliente?

Tabla 16: ¢Cree usted que se debe implementar la elaboracién de un cronograma de actividades para optimizar el servicio al

VARIABLE FRECLCJ“I;?\tIe(?:IA PORCENTAJE
Si 7 88%

No 0 0%

A veces 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Los funcionarios manifiestan que “Si” debe implementar un cronograma de actividades para
optimizar el servicio al cliente, porque seria la mejor estrategia para poder cumplir con todas
las actividades y gestiones que se deben realizar sin ningun inconveniente con el proposito de
cumplir y hacer cumplir como autoridades y usuarios de la Junta Administradora de Agua

Potable y Alcantarillado Rumipamba Grande.
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5.- ¢ Cree usted que, el contar con un sistema de archivo adecuado ayudara a agilizar los

tramites?
Tabla 17: ;Cree usted que, el contar con un sistema de archivo adecuado ayudara a agilizar los tramites?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 8 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia.

INTERPRETACION

Todos los funcionarios senalaron que “Si” contaran con un sistema de archivo adecuado,
agilitarian con prontitud las actividades o documentaciones y asi evitarian contratiempos y
sobre todo los usuarios estaran satisfechos del servicio.

6.- ¢ Como calificaria usted al sistema de archivo que la institucién mantiene actualmente?

Tabla 18: ;Cdémo calificaria usted al sistema de archivo que la institucién mantiene actualmente?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Bueno 5 63%
Malo 3 18%
Regular 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia.

INTERPRETACION

Segun los funcionarios manifiestan que el sistema de archivo es “Bueno” pero no todos estan
de acuerdo porque la institucion tiene toda la documentacién archivados pero el inconveniente
es que no estan separados como debe ser debido, esta dificultad es por no saber como tienen
que archivarse ya sea por comunidades, sectores, apellidos, numeros etc. En un futuro si no lo

ubican de forma ordenada los archivos se van a deteriorarse y tendran un grave problema.
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7.- ¢La conservacion de los documentos es?

Tabla 19: ¢ La conservacion de los documentos es?

VARIABLE  FRECUENCIA PORCENTAIJE

Bueno 8 100%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafa.

INTERPRETACION

Todos los funcionarios manifiestan que la conservacion de documentos es “Bueno” pero si
cuentan con una técnica de conservar y archivar mejoraria la documentacion y evitarian la

deterioracion de mas documentos.

8.- ¢ Conoce usted las sanciones a las que estadn expuestos en caso de no cumplir con las
normativas vigentes?

Tabla 20: ;Conoce usted las sanciones a las que estan expuestos en caso de no cumplir con las normativas vigentes?

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 8 100%
No 0 0%
A veces 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Personal de la Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaha.

INTERPRETACION

Todos los funcionarios manifiestan que “Si” conocen sobre las sanciones que estan expuestos
en caso de no cumplir con las normativas porque al momento de elegir a las autoridades como
el reglamento lo indica deben ser los moradores y beneficiarios del Agua Potable de la misma,
COmo usuarios ya tienen conocimiento a que sanciones estan expuestos y como persona seria y

responsable al tomar la promesa debe cumplir con sus obligaciones como autoridad.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA ALTERNATIVA

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA
Manual para el manejo y organizacion de documentos del archivo y atencion al cliente de la

Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.

4.2 JUSTIFICACION

Con la aplicacion de la investigacion realizada al personal administrativo y usuarios de la Junta
de Agua, se comprob6 que los documentos realizados o recibidos y el servicio de atencion lo
hacen en base a la experiencia adquirida y a través de contratacion anual, es la razén por la que
se presenta la propuesta para que se cumpla acorde a la mision y vision de la Junta de Agua
comunidad Rumipamba Grande. Con esto se pretende que el personal amplie sus
conocimientos, por ello es necesario la implementacion de este Manual que contribuye a
mejorar la identidad institucional. También cabe mencionar que el personal administrativo debe
ponerse de acuerdo y tomar decisiones sobre qué actividades se delega a cada responsable de
acuerdo a su cargo que lo realizara de una manera eficaz y eficiente, para posteriormente no
tengan problemas ya sea en la organizacion de documentos en el archivo y el servicio de

atencion.

Actualmente esta institucion, no cuenta con una adecuada organizacion de los archivos lo que
dificulta a los directivos el manejo adecuado de la informacion, es la falta de conocimiento
sobre el manejo y archivo de documentos especialmente de la persona encargada de secretaria,
genera retraso en la informacion y no permite que la Junta de Agua Potable preste el servicio

de manera adecuada y agil.
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4.3 IMPORTANCIA

Al contar con un manual para el manejo y organizacion de documentos del archivo de la Junta
Administradora de Agua Potable comunidad Rumipamba Grande, en el que se describira paso
a paso las pautas del archivo el cual ayudara con facilidad al manejo de los documentos
requeridos ya sea para la declaracion o fiscalizacion. Y a su vez mejorar la atencion al cliente
a través de la implementacion de un espacio fisico adecuado para brindar servicio de atencion
y correcta archivacion, mantenimiento de documentos que facilite con agilidad y ubicacion de

los mismos.

4.4 OBJETIVOS

4.4.1 Objetivo General

Elaborar un Manual para el Manejo y Organizacion de Documentos y Atencion al Cliente de la
Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande, para mejorar la identidad institucional a través

de una correcta organizacién de documentos y servicio de atencion de calidad a los usuarios.

4.4.2 Especificos

e Implementar un Manual para el manejo, organizacion de documentos y atencion al cliente
con las respectivas pautas sobre el proceso que se debe aplicar en cada uno de los
documentos y servicio de atencion.

e Socializar el Manual al personal administrativo de la Junta de Agua comunidad Rumipamba
Grande enfocada en el mejoramiento de la gestion institucional.

e Demostrar que este Manual se convierta en un instrumento de apoyo para el rescate de los

documentos que se encuentran en riesgo y brindar un servicio de atencion de calidad.
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4.5 UBICACION SECTORIAL Y FiSICA

Datos informativos

Nombre de la institucién: Junta Administradora de Agua Potable comunidad Rumipamba

Grande

Teléfono: 062667052

Direccién: Calle Galo Plaza Lasso (Cuartel Yaguachi) via Paniquindra
Provincia: Imbabura

Canton: Ibarra

Parroquia: La Esperanza

Direccidn electronica: jaaprumipamba@yahoo.com

Casa Comuna | 9 @Iglesia Rumipamba
Rumipamba Grande

4.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
Este Manual de organizacion de documentos y atencion al cliente, sera de mucha ayuda para
los directivos y trabajadores de la Junta de Agua Potable comunidad Rumipamba Grande para

que puedan aplicar las técnicas y normas correctamente.
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INTRODUCCION
Con la finalidad de realizar una correcta organizacion de documentos y servicio
de atencién al personal administrativo actual y futuras que obtengan este cargo de
sobrellevar a una comunidad, ademas se encamina al cumplimiento de los
objetivos planteados por la Junta de Agua Potable comunidad Rumipamba

Grande.

El Manual esté disefiada como un instrumento de ayuda para que los documentos
del archivo sean més relevantes, tambien contribuye el mejoramiento institucional
porque un servicio de calidad sera satisfactorio. La finalidad de este Manual es

evitar contratiempos y perdida de documentos importantes de esta Junta de Agua.

Este documento se ha desarrollado conjuntamente con la colaboracion de los
directivos y empleados de la misma institucion, ya que ellos conocen el manejo y
gestiones de la misma, con el fin de que este documento sea apreciado como una
herramienta fundamental para el mejor manejo de la documentacion de la Junta

de Agua.

Los temas estan clasificados en: Cronograma de actividades para personal
administrativo, pautas para una correcta organizacion y almacenamiento del

archivo y atencion al cliente.
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MISION
La Junta Administradora de Agua Potable comunidad Rumipamba Grande,
provee con calidad, eficiencia y eficacia los servicios de agua potable y
saneamiento para el bienestar, incrementando la calidad de vita y el cuidado
ecoldgico de los habitantes de esta comunidad, a través del perfeccionamiento
toral de nuestro personal, en apego al formato del Reglamento Interno legal

aplicable.

VISION
La Junta de Agua Potable comunidad Rumipamba Grande, garantiza el suministro
de agua potable y el saneamiento a las generaciones actuales y futuras de esta
comunidad. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y que los indicadores

de gestion coloquen a este organismo como lider del Pais.

VALORES
e Responsabilidad
e Disciplina
e Solidaridad
e Respeto
e Empatia

e Puntualidad
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 21:Cronograma de actividades para optimizar el servicio al cliente

ACTIVIDADES RESPONSABLES FUENTES DE CALENDARIO ANUAL
VERIFICACION
s = =
E|8|2|F |5\ 8|s5|E |8/ 5|c |88 3
Actualizar el nombramiento de los nuevos NUEVOS Recoleccion de | X
directivos en La Secretaria Nacional del Agua DIRECTIVOS firmas de los
(senagua) usuarios.
Realizar el inventario DIRECTIVOS Kardex X X
SALIENTES Y
ENTRANTES
Planificar y presentacion del proyecto en DIRECTIVOS Oficios, planos X | X X [ X [ X X | X [x X
diferentes instituciones donde apoyan a sectores de la estructura
vulnerables para el mejoramiento de las tuberias de tanques de
y tanques de reserva. agua.
Convocar en alto parlante a los usuarios de todas | VOCALES X X X X
las comunidades para la reunion.
Realizar reuniones ordinarias. DIRECTIVOS Constatacién X X X
del cu6rum.
Realizar reuniones extraordinarias. DIRECTIVOS Constatacion X | X | X X | x X | X | X
del cuérum.
Realizar minga comunitaria. VOCALES Por orden de X | X | X X | X | X X | X |x x | X | X
lista de cada
comunidades.
Realizar la toma de mediciones de los medidores | OPERADOR Lista de X | X | X X | X | X X | X |x X | X | X
de cada usuario. usuarios
Ingresar la medicidn en el sistema. DIGITADORA X | X | X X | X | X X | X | X X | X | X
Realizar el cobro del liquido vital. DIGITADORAY | Factura X | X | X X [ X |[X X [x [x x | x | X
DIRECTIVOS
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ACTIVIDADES RESPONSABLES | FUENTES DE CALENDARIO ANUAL
VERIFICACION
s =
()] o © ogt = = & o a E 4= 2
S|e|s|k |2|=|5|E |=|2| 8= |8|2|38
Realizar reuniones para programar actividades. DIRECTIVOS Y X | X | X X [ X [ X X | X [X X | X | X
OPERADOR
Ejecucion del proyecto. DIRECTIVOS Y X X X X
OPERADOR
Mantenimiento de los tanques de reserva, tuberia | OPERADOR Informes X | X |X X | x |x X | x |x X | x |X
y medidores.
Realizar declaracién en el SRI. CONTADORA Informes X | X | X X | x |x X | x |x X | x |X
Realizar el balance general. CONTADORA Informes X X X
Realizar actas de las reuniones convocadas. SECRETARIA Informes X | X |X X | x |x X | x |x X | x |X
Comisiones a las capacitaciones a cualquier DIRECTIVOS, Informes X | X | X X | x |x X | x |x X | x |X
actividad en diferentes instituciones. DIGITADORA'Y
OPERADOR
Realizar el mantenimiento de los accesorios. OPERADOR Y Lista de X X X
PERSONAS DE usuarios
LA MINGA
Realizar el mantenimiento del archivo. SECRETARIA Fotografias X X X
Realizar la cloracion. OPERADOR Informes X | X | X X | x |x X | x |x X | x |X

55




1. PAUTAS PARA UNA CORRECTA ORGANIZACION Y ALMACENAMIENTO

DEL ARCHIVO.
1.1 ARCHIVO
Tabla 22: Archivo
Objetivo Realizar la correcta ordenacion y clasificacion de los
documentos ya sea por cddigos, palabras claves,
barrios o comunidades.
Actividad Definicion del Archivo Resultados

Observar la organizacion del Conjunto ordenado de Al momento de buscar los
archivo de la Junta de Agua. documentos que una documentos serd mas facil
persona, sociedad o encontrarlos evitando
institucion producen en contratiempos y asi obtener

=3
""" el ejercicio de sus usuarios satisfechos.

. Jla !Illli\ ﬂ““ funciones o actividades.

1 0 OSI

Fuente: Archivo de la Junta de Agua comunidad
Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusién Es importante el archivo porque permite identificar los
documentos con seguridad evitando futuras

dificultades.
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1.2 TIPOS DEL ARCHIVO

Tabla 23: Tipos de archivo

Objetivo

Actividad

Determinar que tipo de archivo existe

en la Junta de Agua.

Fuente: Eleccion de documentos de acuerdo al ciclo
vital.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusién

Realizar la conservacion teniendo en cuenta el ciclo
vital de los documentos de acuerdo a las siguientes
etapas.
Definicion
Archivos activos:

Aquellos donde los documentos son consultados
frecuentemente o que la documentacion, ya sea por
su valor administrativo, legal, operativo o fiscal no
pierde vigencia. Por lo general la fecha de emisién
de los registros no es superior a los cinco afios y es
consultada mas de una vez al mes.

Archivo semiactivo:

Se conservan los documentos que han sido retirados
del archivo activo finalizado el afio fiscal. Su
finalidad es suministrar informacion para comprobar
operaciones realizadas.

Archivo inactivo:

Se conservan los documentos de consulta poco
frecuente, que tienen utilidad temporal de acuerdo a
su valor. Se almacenan alli hasta la destruccién de los

mismos una vez que ya han cumplido su funcion.

La seguridad de los documentos es lo mas importante
porque reguarda la memoria y respaldo de la Junta de

Agua comunidad Rumipamba Grande.
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1.3 CONDICIONES AMBIENTALES PARA EL ARCHIVO

Tabla 24: Condiciones ambientales para el archivo

Objetivo

Actividad

Identificar el espacio donde estan los
documentos para estar seguro de que
los documentos no estén

deteriorandose.

Fuente: Condiciones ambientales del archivo.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusién

Establecer la conservacion teniendo en cuenta que
cumpla con las condiciones minimas de ventilacion
y ademas garantice su integridad fisica y funcional

de los documentos.

Definicion

Ventilacion
La ventilacion interna debe permitir que las
condiciones ambientales del depdsito y espacio
del mismo, garanticen la conservacion del
documento.
La disposicion de las unidades de conservacion
en los estantes, debera permitir una adecuada
ventilacion a través de ellos.

lHluminacion
Se debe evitar la incidencia de luz directa sobre

documentacién y contenedores, cuando no sea
posible suprimir las fuentes naturales de luz se
deben utilizar cortinas en las ventanas.

Las instalaciones eléctricas deben estar por fuera
del local de deposito en lo posible y deben estar
en perfectas condiciones.

Los depésitos de archivo deben contar con
iluminacién adecuada para la conservacion de
los documentos, la radiacion visible luminica

debe ser menor o igual a 100 lux.

La conservacion de los documentos es lo mas
importante porgue se puede cumplir con el tiempo
establecido por los entes reguladores sin ningun

inconveniente.
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1.4 TIPOS DE CARPETAS PARA EL ARCHIVO

Tabla 25: Tipos de carpetas para el archivo

Objetivo

Actividad

Identificar en que tipo de carpeta van

los diferentes documentos.

-

Fuente: Condiciones ambientales del archivo.
Elaborado por: Lourdes Amaguana

Conclusién

Realizar la conservacion de los documentos en
diferentes clases de carpetas de acuerdo al alcance de
la persona encargada y dando asi satisfaccion a los
usuarios.

Definicion

1.Carpeta simple:
Es el tipo de carpeta més utilizada, donde se guarda
en forma ordenada la correspondencia y demas
documentos relacionados con el mismo asunto o
procedencia.

2.Carpetas colgantes:
Tiene un doble soporte de plastico en la parte
superior cuyo objetivo es permitir su colocacién
sobre las guias de un bastidor para su ordenacién y
movilidad.

3.Carpeta de fuelle:
Se utilizan para guardar documentos en papeles en
orden alfabético o numérico antes de ser trasladados
a sus carpetas definitivas de archivo.

4.Carpetas archivadoras A-Z:
Son carpetas de pasta hechas de material bastante
grueso, dispone de dos fuertes ganchos, los cuales
sirven para archivar documentos y fijarlos por medio
de ganchos de presion.

La conservacion de los documentos es lo maés
importante porque se puede conservar y evitar la
deterioracion de los documentos.
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1.5 ELEMENTOS A TENER EN CUENTA EN CARPETAS Y ARCHIVADORES.

Tabla 26: Elementos a tener en cuenta en carpetas y archivadores
Objetivo Establecer un orden en el archivo le facilita encontrar

con rapidez y sin dificultad cualquier documento.

Actividad Definicion
Ubicar un simbolo para identificar los 1.Carpeta interna:
archivos a tiempo. Son dos tapas de cartulina o carton que se utiliza para

conservar los documentos pertenecientes a un mismo
tema, cddigo, nombre o fecha.

2.El marbete:
Pedazo de papel que identifica el contenido de la
carpeta, se coloca en la pestafia o lengieta de la
carpeta.

3.El indice:
Etiqueta que identifica el contenido de la gaveta, se
coloca en el porta indice.

; ‘ 4.l a quia:

= Sefala las divisiones del archivador, puede ser
== alfabética, numérica o cronoldgica.

Fuente: Identificadores para la ubicacion en
deferentes carpetas del archivo.
Elaborado por: Lourdes Amaguafa

Conclusion El orden de los documentos es lo mas importante
porque se evita contratiempo y perdida de

documentos.
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1.6 COMO ORGANIZAR FACTURAS Y DOCUMENTOS DIGITALES

Tabla 27: Cémo organizar facturas y documentos digitales
Realizar el almacenamiento de documentos por

Objetivo

Actividad

Crear carpetas con nombres de
comunidades y sectores es muy
importante para ordenar y guardar los
archivos que serd utilidad para la
persona encargada de la secretaria de

la Junta de Agua.
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Fuente: Caretas virtuales.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusién

carpetas y asi evitar el caos y poder encontrar lo que

necesitamos al instante.

Definicion

Almacena en la nube:

Tener una cuenta de almacenamiento virtual es
imprescindible hoy en dia.

Te garantizara que tus archivos permaneceran a
salvo en caso de que tu ordenador o tus
dispositivos se estropeen. Para ello, es necesario
que vincules estos aparatos a la cuenta, de forma
que el guardado de documentos sea accesible y
automatico.

Escanea los recibos y facturas en formato papel:

No es recomendable almacenar algunos
documentos en papel y otros virtualmente.

Te seran Utiles en caso de robo o incendio para
hacer una valoracion de cara a las coberturas del
seguro de hogar.

Utiliza carpetas virtuales:
Igual que con los documentos en papel se utiliza
diferentes carpetas, portafolios y archivadores
para mantener el orden.
Con los formatos digitales conviene crear carpetas
reconocibles organizadas por afios y meses. Si
trabajas como auténomo

Nombra los archivos de forma reconaocible:
Para no tener que previsualizar cada archivo cada
vez que quieras saber qué documento contiene,
nombralos de forma sencilla pero especifica.

La conservacion de los documentos en carpetas

virtuales nos ayuda a tener precaucion y evitar perdida

de documentos por algun desastre natural.
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1.7 DISPOSITIVOS PARA ALMACENAR INFORMACION DIGITAL DE LOS

DOCUMENTOS

Tabla 28: Dispositivos para almacenar informacion digital

Objetivo

Actividad

Almacenar los documentos en estos
dispositivos nos ayuda a consevar por
mucho tiempo que en fisico, también
a tener precausion de cualquier robo o
desastres naturales.

Conclusién

Realizar el almacenamiento de documentos
correctamente para evitar el caos y poder encontrar la
informacion con facilidad y prontitud.

Definicion

Memoria RAM:
Es el campo de almacenamiento empleado como
medio de trabajo en los sistemas computacionales,
pues contiene todas las instrucciones del procesador y
la mayor parte de las instrucciones del software.

Memoria ROM:
Es un medio de almacenamiento que contiene datos
dificiles (o imposibles) de modificar, vitales para el
funcionamiento béasico del sistema computacional y su
sistema operativo primario.

Unidades de Disco Rigido 0 “Duro”:
Son unidades de mucho mayor almacenamiento que
los discos Opticos y memorias, pero que suelen
hallarse dentro del CPU y no ser removibles.

Unidades de Disco Duro portatiles:
Se conectan al computador a través de sus puertos de
E/S y albergar grandes cantidades de informacion.

Unidades de Memoria Flash:
Conectados al equipo a través de USB o Firewire.

Unidades de Tarjetas de Memoria:
Como la memoria flash (podria decirse que son una
forma de ella), los dispositivos portatiles de memoria
0 tarjetas de memoria permiten el manejo fisico de
informacidn a gran escala a través de puertos USB.

La conservacion de los documentos en diferentes
dispositivos nos ayuda a tener precaucion y evitar
perdida de documentos por algin desastre natural o

robo.
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1.8 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL ARCHIVO

Tabla 29: Ventajas y desventajas del archivo

Objetivo

Ventajas

Disponibilidad inmediata de los archivos,
que nos permite acceder a ellos o
modificarlos en caso de ser necesario.

Seguridad: Es mucho mas complicado que
se pierdan archivos en la nube.

Ahorro de espacio en el ordenador.
La nube se actualiza automaticamente.

Se lleva a cabo un uso de energia mas
eficiente.

Facil acceso: Si se estropea nuestro
ordenador podemos acceder desde otros
dispositivos.

con facilidad otras

Se integra con

aplicaciones.

El usuario no tiene que hacer nada en el
ambito de mantenimiento, ya que la empresa
se encarga.

Se trata de un sistema de almacenamiento
escalable.
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Conservar los documentos en diferentes clases
de carpetas y en diferente orden, esto permitira
mejorar la atencidn al cliente.

Desventajas

Los datos pueden acabar en manos de terceros.

Seguridad: La seguridad es responsabilidad
de la empresa, algo que puede traer problemas
al usuario si hay fallos.

No se dispone del control de acceso total a los
datos.

Se necesita tener acceso a Internet en todo
momento.

Cobertura legal confusa (hay paises que no
tienen leyes de proteccién de datos).

Posibles conflictos de propiedad intelectual.



2.1 EL CLIENTE

2. PAUTAS DE ATENCION AL CLIENTE

Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que tiende a solicitar y

utilizar los servicios brindados por una institucion o persona que ofrece dichos servicios.

[ “A los clientes hay que tratarlos como ellos quieren ser tratados” }

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

e Presentacién personal

e Sonrisa
e Amabilidad
e Educacion

2.2 TIPOS DE CLIENTES Y COMO TRATARLOS

El cliente discutidor

El cliente enojado

El cliente conversador

El cliente ofensivo

Tabla 30:Tipos de clientes y cémo tratarlos

TIPOS DE CLIENTES CARACTERISTICAS

Son agresivos por
naturaleza y seguramente
no estardn de acuerdo por
cada cosa que se le diga.

No hay que negar su enojo.
Evitar decirle, “No hay
motivos para enojarse’.

Estas personas pueden
ocupar mucho de nuestro
tiempo.

Cuando tenemos una
persona ofensiva delante es
muy facil volverse
“ironico” jNo lo haga!
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COMO TRATARLO

e Solicitarle su opinidn.

e Hablar suavemente pero firme.

e Concentrar la conversacion en
los puntos en que se estd de
acuerdo

e No ponerse a la defensiva

e Calmar el enojo

e No hay que prometer lo que no
se puede cumplir.

e Hay que ser solidario.

e Negociar una solucion.

¢ No hay que tratar de sacarselo de
encime.

e Se debe demostrar interés y
tener un poco de paciencia.

e Lo mejor es ser. Amable,
excepcionalmente amable.



TIPOS DE CLIENTES

El cliente infeliz

El cliente que siempre

se queja

El cliente exigente

El cliente coqueteador

El cliente que no habla e

indeciso

CARACTERISTICAS

Entran en un negocio Yy
hacen esta afirmacion:
“Estoy seguro que no
tienen lo que busco”.

No hay nada que le guste.
El servicio es malo, los
precios son caros.

Es el que interrumpe y pide
atencion inmediata.

Las insinuaciones :
comentarios que realizan
pueden provenir tanto de
hombres como de mujeres.
Es callado y no menciona
al vendedor lo que quiere
comprar.

COMO TRATARLO

Se debe procurar de mejorar la
situacion.

Tratar de colaborar y satisfacer
lo que estan buscando.

Hay que asumir que es parte de
su personalidad.

Se debe intentar separar las
quejas reales de las falsas.

Hay que tratarlos con respeto,
pero no acceder a sus demandas.
Se debe mantener una actitud
calmada, ubicada y
profesionalismo en todo

momento.
Hay que tener paciencia y
ayudarlos.
Sugerirles alternativas y
colaborar en la decision de
compra.

2.3 (COMO EVALUA EL CLIENTE AL SERVICIO DE ATENCION?

Tabla 31: ;Cémo evalla el cliente al servicio de atencion?
El cliente se fija en todos los detalles y reacciona ante ellos. Debes conocer los cinco elementos
basicos a valorar para mantener un eficiente control sobre los procesos de atencién al cliente son:

Elementos
tangibles:
Como las
instalaciones vy
los equipo de la

Institucion, la
presentacion del
personal, los
materiales de

comunicacion.

Cumplimiento:

Implica desarrollar
el servicio
prometido
oportunamente, es
decir, lo que el
personal
administrativo  de
la Junta de Agua
ofrece en palabras
lo cumpla con el
servicio.

Disposicion:

Es ayudar a los
clientes a escoger el
producto,

proporcionandoles
una asesoria para
que se  sienta
satisfechos.
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Cualidades del Empatia:
personal:
El personal El personal

administrativo
de la Junta de

administrativo
de la Junta de

Agua deben Agua deben
demostrar que conocer al
son cliente,
competentes en entender  sus
su trabajo y necesidades 'y
capaces de mantener una
inspirar comunicacion
confianza. positiva y
permanente.



2.4 LA IMPORTANCIA DE SABER MIRAR, ESCUCHAR Y PREGUNTAR AL
CLIENTE

Tabla 32: La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al cliente

MIRE

Cuando usted atiende a
alguien, evite desviar la
mirada de su oyente.

Si sus ojos se distraen, su
mente también lo haréa.
Evite distracciones y
utilice sus 0jos y oidos
para  concentrar  su

atencion.

ESCHUCHE
debe

interrumpir a un cliente

Nunca se

mientras habla.

Espere hasta que haya
terminado de hablar, para
ayudarlo.

Recuerde que cuando el
cliente estd hablando,
también estd comprando.

RECUERDA:

PREGUNTE

Cuando usted hace
preguntas bien pensadas,
asegura al cliente con

quien habla que usted es

capaz de analizar vy
manejar la tarea
asignada.

Darte la oportunidad de escuchar, mirar y saber interpretar a los clientes, son las
herramientas mas Utiles. Escuchar y darles lo que necesitan genera satisfaccion y esto

se traduce en clientes fieles.

2.5 LA COMUNICACION CON EL CLIENTE

En la atencidn al cliente uno de los aspectos mas importantes es la COMUNICACION, pues es
la base de las buenas relaciones con el cliente, ésta consiste en: la transmision de informacion
desde un emisor, hasta un receptor, por medio de un canal. En la comunicacion con el cliente

debemos prestar atencion tanto a la comunicacién verbal como a la no verbal.

2.5.1 Comunicacion verbal
La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el mensaje, ésta debe

ser coherente con la ““via oral”.

Aspecto que se debe cuidar:

Tabla 33: Comunicacion verbal

Chillona Denota descortesia

Quebradiza Denota tristeza

Serena Denota seguridad y comprension
Fuerte Denota autoridad
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Comunicacion verbal

e EI volumen o intensidad de la voz: Al gritar se
producen sonidos muy desagradables. Cuando la
intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace
confidencial. Nunca se hablaré en voz demasiado alta.

e El acento: Utilizar para pronunciar con claridad.

e El tonoy la entonacion: No es conveniente mantener
el mismo tono en la conversacion, cada momento
requiere cierta entonacion predominante.

e EI uso del lenguaje: No es conveniente utilizar
tecnicismos o vulgarismos con el cliente. Utilizando el
lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su
vocabulario y colocarnos a su nivel.

e Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en
callarse y oir. Una escucha eficaz es un medio para

establecer la confianza con cliente.

2.5.2 Comunicacién no verbal

Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce en situacion cara a cara,
ya que la comunicacion es a partir de los gestos que expresan emociones y sentimientos.
Los mensajes no verbales pueden cumplir varias funciones:

o Reemplazar las palabras.
e Repetir lo que se dice (adids con palabras y adids con la mano).

RECUERDA:

La comunicacion no verbal nos permite expresarnos positivamente con
nuestros gestos y posturas.
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Aspectos que debe cuidar:

Comunicacion no verbal

e Expresion facial:

Para el personal administradora de la Junta de Agua es
importante conservar la sonrisa y demostrar entendimiento

con el cliente.
e Contacto ocular:

La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos.
Es una sefial de comunicacion, mientras que una mirada
directa, pero no insistente, ni fija, puede ser un gran apoyo

en la situacion de comunicacion con el cliente.
e Gestos y movimientos con el cuerpo:

De todas las partes del cuerpo las manos son las que mas
amplian la expresividad del rostro, ya que a veces

contribuyen a esclarecer en mensaje verbal poco claro.

e Postura corporal:

Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion con los

demas.

/ /

2.6 {QUE HARIAS CON LOS RECLAMOS DE LOS CLIENTES ACERCA DE LA
ATENCION AL CLIENTE?

Debemos tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

Escuchar atentamente

Dejar que el cliente exponga su punto de vista y los motivos que le inducen a

quejarse.
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Mantén la calma. - Cuando una persona no estd en calma en sus interacciones con
los demas, puede hacer que sea casi imposible atravesar satisfactoriamente una
situacion con un cliente enojado.

Aprende a disculparte. - Una disculpa puede recorrer un largo camino. Por eso es
importante que cuando pasa algo no deseado con un cliente estés dispuesta a pedir
disculpas. Muchas veces, los clientes buscan recibir tus disculpas, incluso cuando no

corresponde.

Respetar la opinién del cliente

Anotar en un papel todos los datos aportados por el cliente (en caso de ser

necesario), mostrando interés por sus opiniones.

Muestra empatia. - Muestra solidaridad con los clientes ya que nunca sabes por lo
que estan pasando en ese momento. Algunas personas sufren por una experiencia en
su vida, una enfermedad o por la pérdida de un ser querido. Tal vez un cliente acaba

de recibir una mala noticia sobre su salud, o la de un familiar.

No tomes las cosas de forma personal.- Al tratar de interiorizarte sobre lo que causa
la insatisfaccion de un cliente, a menudo puedes llegar a sentir como si estuvieras
siendo atacada personalmente. Es de vital importancia que recuerdes que eres la cara

y la voz de la empresa.

En definitiva, siempre es conveniente dar al cliente una salida honorable a una situacion
tensa. La principal virtud que puedes tener (tU o la persona encargada de tratar con tus

clientes) es la escucha atenta, aun cuando el cliente no tenga razén

Lo méas importante es NO buscar excusas
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2.7 PRINCIPALES QUEJAS DE LOS CLIENTES ACERCA DEL SERVICIO AL
CLIENTE

Cuando el cliente no se siente satisfecho con los servicios de la Institucion en alguno de sus

aspectos de inmediato deja de adquirir los productos o servicios. Las principales quejas se

generan por los siguientes aspectos que la Institucién debe evitar para tener una buena imagen

personal e institucional.

Tabla 34: Principales quejas de los clientes acerca del servicio al cliente

Una atencion pobre que deja mucho que desear

Un servicio deficiente, la infraestructura humana o fisica no es la adecuada

Indiferencia o falta de
atencién

Agresividad

Informacidn atrasada,
inexistente

Falta de producto

Mal producto o servicio

Descortesia

La institucién no genera cambio alguno en su actitud para
satisfacer la demanda de su cliente.

Una de las principales quejas que los clientes exponen es el
trato agresivo en el tipo de contestaciones que el personal
brinda.

En ocasiones ni el mismo personal que atiende al cliente
tiene toda la informacion al dia yen orden sobre los
servicios o productos, lo cual genera una pésima imagen y
haréd que el cliente no se quede y se corre el riesgo que no
recomiende a la institucion.

Ofrecen los servicios o productos que dicen tener y cuando
el cliente solicita, no hay, no existe o no lo conocen.

La mala revision de los productos o servicios genera
pérdidas al cliente si no se le ofrece una explicacion o
alternativa.

Quejas sobre la falta de tacto para que el cliente se quede y

confie.
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3 (COMO OPTIMIZAR UN SERVICIO DE CALIDAD EN LA JUNTA DE AGUA
POTABLE COMUNIDAD RUMIPAMBA?

3.1 LOS DIRECTIVOS REALIZAN REUNIONES CON LOS USUARIOS ACERCA
DE LA ATENCION AL CLIENTE

Tabla 35: Los directivos realizan reuniones con los usuarios

Objetivo Realizar reuniones ordinarias y extraordinarias por
parte de los directivos con la atencién al cliente.
Actividad

Dar a conocer a los directivos sobre el servicio de atencion que deben brindar a los usuarios y
evitar contratiempos y aprender a interrelacionarse con la sociedad seran de éxito y crecimiento

institucional demostrando su calidad en el servicio a sus clientes.

Fuente: Reunién de directivos con el personal del GAD parroquial de La Esperanza
Elaborado por: Lourdes Amaguara

Conclusion De acuerdo a la reunion, los directivos brindan
informacidn a los usuarios sobre las gestiones que han
realizado o van a realizar conjuntamente con la ayuda
de otras instituciones o con los mismos usuarios para

el servicio de calidad y calidez.
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3.2 LOS DIRECTIVOS BRINDAN EL SERVICIO AL CLIENTE POR MEDIO DE

MINGAS COMUNITARIAS

Tabla 36: Los directivos brindan el servicio al cliente por medio de mingas comunitarias

Objetivo

Realizar mingas comunitarias en donde se refleja
el interés por parte de los usuarios que
conjuntamente con los directivos hacen cumplir
con sus obligaciones y a la vez obteniendo un
servicio de calidad.

Actividad

Realizar mingas comunitarias conjuntamente con el operador y con los usuarios de diferentes

comunidades y sectores para el bienestar de los usuarios.

Conclusién

— b B ~
Fuente: Minga comunitaria dela Junta de Agua comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguaria

R~

De acuerdo a las mingas comunitarias, los
directivos especialmente el operador realiza el
mantenimiento de las tuberias, tanques vy
medidores para brindar un buen servicio del

liquido vital.
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3.3 SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL COBRO DEL LIQUIDO VITAL
Tabla 37: Atencion al cliente en el liquido vital
Objetivo Realizar el cobro mensualmente del liquido vital
por parte de la recaudadora a todos los
beneficiarios de la misma.
Actividad

Los directivos deberan reunirse conjuntamente con la recaudadora para realizar el respectivo

cobro del liquido vital con la finalidad de que los usuarios cumplan con sus obligaciones.

. "_.‘-"‘i?* -

Fuente: Oficina de la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado de la comunidad Rumipamba Grande.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusion Al inicio de cada mes realiza el cobro del liquido
vital por parte de la recaudadora a los usuarios que
deben acercarse a la oficina para cumplir con sus

obligaciones.
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3.4 CAPACITACION EN LA ATENCION AL CLIENTE A LOS DIRECTIVOS
Tabla 38: Capacitacion en la atencidn al cliente a los directivos
Objetivo Realizar capacitaciones a los directivos por parte
de diferentes instituciones en temas de gestion y
proyectos.
Actividad

Los directivos deberan obtener mas conocimientos por medio de capacitaciones, talleres o

conferencias para mejorar el trabajo institucional.

Fuente: Capacitacion a los directivos de las diferentes comunidades por parte de pueblo Cayambis sobre las gestiones que deben
realizar las Juntas de Agua.
Elaborado por: Lourdes Amaguafia

Conclusion Al asistir a diferentes instituciones los directivos
adquieren mas conocimientos sobre la
administracion de la Junta de Agua, y mejorar la

atencion al cliente.
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4.8 IMPACTOS

4.8.1 Impacto Social

La ejecucion de esta propuesta generard cambios en diferentes actividades a realizar, se
archivaran documentos en orden facilitando la gestion de los directivos y usuarios con el fin

de mejorar la atencion al cliente.

4.8.2 Impacto Administrativo

La elaboracion y ejecucion de este manual para el manejo y organizacion de documentos de
la Junta Administradora de Agua Potable comunidad Rumipamba Grande, sera de gran
ayuda especialmente a los directivos a planificar las actividades y organizar el trabajo,

mejorando la gestion ante otras instituciones.

La aplicacion de este manual permita optimizar los recursos que aportan los comuneros que
son utilizados en el mantenimiento de la infraestructura y el cuidado del liquido vital.

4.8.2 Impacto laboral
La ejecucion de este manual en el manejo adecuado de los documentos y atencion al cliente
es de gran ayuda especialmente al personal administrativo, porque ellos son los motivados a
interrelacionarse entre si, con el proposito de solucionar cualquier dificultad que se presente

y a su vez trabajando en equipo para brindar un servicio de calidad a la sociedad.
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CONCLUSIONES

1. Durante el andlisis se detectd que no existe un buen manejo y organizacion de los
documentos por parte de los directivos en donde no cuentan con un instrumento o guia sobre
el archivo para que realice el trabajo.

2. Se detectd que las solicitudes o necesidades por parte de los usuarios no son atendidos a
tiempo, la cual hace que los clientes se molesten al no ser atendidos a tiempo a sus
peticiones, eso se da por falta de organizacién y comunicacién de los directivos.

3. También los usuarios mencionaron que los directivos deben capacitarse sobre el tema del
archivo y de las actividades que deben realizar cada directivo de acuerdo a su cargo.

4. Se observé mediante el analisis sobre la opinidn de los usuarios que no estan de acuerdo
con el horario de trabajo de esta Junta de Agua.

5. Se observd mediante el analisis que los directivos no tienen la buena organizacion y
comunicacion interna y externa sobre las actividades a desarrollar por cada uno de los

directivos.

76



RECOMENDACIONES

1. A los directivos se recomienda que apliquen las pautas del manual para que estén
acoplados en un plan de actividades y satisfacer la necesidad de los usuarios mediante
una adecuada organizacion de documentos y atencion a los usuarios y controlar que se
cumplan todas las metas.

2. Los directivos deberan tener una organizacion y planificacion adecuada de documentos
y comunicar entre los directivos a una reunién donde pueden analizar lo mas pronto
posible y dar una respuesta a la peticion de los usuarios y evitar el desagrado del usuario
de la Junta de Agua.

3. Para convertirse en una institucion ejemplo a seguir, los directivos deberan obtener méas
conocimientos ya sea por talleres o capacitaciones sobre el manejo y organizacion de
documentos, para mejorar el trabajo y la imagen institucional de la Junta de Agua.

4. Los directivos deberan revisar el horario de atencién al cliente con la finalidad de que
los usuarios puedan cumplir con sus obligaciones.

5. Trabajar en forma planificada con la finalidad de alcanzar los objetivos a corto, mediano

y largo plazo en la Junta de Agua de la comunidad Rumipamba Grande.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Activo. - Se refiere a que el cliente tiene accesibilidad a su documentacién, optimizando el
espacio que dedican al archivado documental y aportandole un equipo humano

particularmente cualificado para su mantenimiento.

Analdgico. - Es una descripcion muy elemental de lo que en realidad hace el objeto en

cuestioén.

Archivo. - Conjunto de los documentos conservados en ese edificio o guardados en ese

mueble o caja.

Asesoria. - Médiate la misma se busca dar un respaldo en un tema gque se conoce con gran
detalle, respaldo que tiene una contrapartida en el hecho de garantizar un manejo eficiente

de una situacion determinada.

Atencion. - Es la capacidad de seleccionar y concentrarse en los estimulos relevantes. Es
decir, la atencién es el proceso cognitivo que nos permite orientarnos hacia los estimulos
relevantes y procesarlos para responder en consecuencia. Esta capacidad cognitiva es de gran
importancia, pues la usamos a diario. Afortunadamente, podemos mejorar la atencion con

un plan adecuado de entrenamiento cognitivo.

Biologia. - Ciencia que estudia la estructura de los seres vivos y de sus procesos vitales.

Calidad. - Se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Calidad. - Se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades

implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.
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Caracter. - Conjunto de rasgos, cualidades o circunstancias que indican la naturaleza propia
de una cosa o0 la manera de pensar y actuar de una persona o una colectividad, y por los que

se distingue de las demas.

Cliente. - Es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los

servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio 0 una empresa.

Confianza. - Esperanza firme que una persona tiene en que algo suceda, sea o funcione de

una forma determinada, o en que otra persona acttie como ella desea.

Conflicto. - Son situaciones en las que dos 0 mas personas tienen intereses contrapuestos
qgue no pueden desarrollarse al mismo tiempo, es decir que de concretarse uno, el otro

quedaria anulado.

Conservar. - Hacer que una cosa se mantenga en buen estado, guardandola en determinadas

condiciones o haciendo lo necesario para que asi sea.

Cooperacion. - Es el resultado de una estrategia aplicada al objetivo (lo que se quiere lograr)
desarrollado por grupos de personas o instituciones que comparten un mismo interés u

objetivo.

Coordinacion. - Es la aplicacién de un método para mantener la direccion y orientacion

correcta de cualquier funcién que se esté realizando.

Creacién. - Se conoce todo aquello que surge de manera inédita y original, los seres
humanos son los Unicos seres vivos capaces de crear objetos, teorias, obras artisticas, equipos
tecnoldgicos, asi como, instituir y establecer puestos de trabajo, métodos de gestion, entre

otros.

Critica. - Conjunto de opiniones o juicios que responden a un analisis y que pueden resultar

positivos 0 negativos.
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Derechos. - Son una serie de actitudes y comportamientos que ponen de manifiesto de

madurez personal y colectiva basada en los valores.

Devolucion.- Es el proceso mediante el cual un cliente que ha comprado una mercancia

previamente la devuelve a la tienda y a cambio, recibe efectivo por devolucion.

Digital. - Es un término asociado a la tecnologia, aunque inicialmente se usaba para denotar
todo lo referente a los dedos, se comenzo a utilizar cuando la ciencia tecnoldgica hizo su

presencia en los diferentes campos en los que se le conoce.

Economia. - Ciencia que estudia los recursos, la creacion de riqueza y la produccion,

distribucion y consumo de bienes y servicios, para satisfacer las necesidades humanas.

Eficaz. - Se refiere a que una persona tiene la capacidad de alcanzar un objetivo o propdsito

y produce el efecto esperado.

Entusiasmo. - Sentimiento intenso de exaltacion del animo producido por la admiracién

apasionada de alguien o algo, que se manifiesta en la manera de hablar o de actuar.

Evaluar. - Se refiere a valorar conocimientos, actitud o rendimiento de una persona o de un

servicio.

Gestion. - Es la accién y el efecto de gestionar y administrar de una forma mas especifica,
una gestion es una diligencia, entendida como un tramite necesario para conseguir algo o

resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

Igualdad. - Condicion o circunstancia de tener una misma naturaleza, cantidad, calidad,

valor o forma, o de compartir alguna cualidad o caracteristica.

Insumo. - Es todo aquello disponible para el uso y el desarrollo de la vida humana, desde
lo que encontramos en la naturaleza, hasta lo que creamos nosotros mismos, es decir, la
materia prima de una cosa.
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Intermedio. - Es la gestion de los documentos transferidos desde los archivos centrales hasta

su eliminacion o transferencia a un archivo historico para su conservacion definitiva.

Juridico. — Se refiere a los actos de una persona valorables por el derecho, o el sistema que
conforma el conjunto de leyes y normas por el que se rigen los ciudadanos de un pais o

nacion.

Legislacion. - Hace referencia a todo el conjunto de leyes dispuestas por los organismos
competentes que fundamentan la moral, ética y buenas costumbres dentro de una sociedad

determinada.

Ley. - Es el conjunto de reglas a las que se deben someter todos los habitantes de un

pais para evitar conflictos y vivir en armonia.

Normas. - Son reglas de conductas que nos imponen un determinado modo de obrar o de

abstenernos.

Organizaciones. - Son una entidad social que permiten la asociacién de personas que
interactlan entre si para contribuir mediante sus experiencias y relaciones al logro de

objetivos y metas determinadas.

Organizar. - Preparar una cosa pensando detenidamente en todos los detalles necesarios

para su buen desarrollo.

Origen. - Fendmeno o hecho que es el principio, causa o0 motivo de otro fendmeno o hecho

0 de una cosa.

Paradigma. - Conjunto de unidades que pueden sustituir a otra en un mismo contexto porque

cumplen la misma funcién.

Permanente. - Son aquellos cuyos registros sufren pocas o ninguna variacion a lo largo del
tiempo.
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Positivismo. - Actitud realista y practica de una persona ante la vida.

Procesar. - Someter un conjunto de datos a un determinado programa informatico

ejecutando instrucciones sobre él.

Psicologia. - Ciencia que estudia los procesos mentales, las sensaciones, las percepciones y
el comportamiento del ser humano, en relacion con el medio ambiente fisico y social que lo

rodea.

Rentabilidad. - Se refiere a los beneficios conseguidos o que pueden obtenerse procedentes

de una inversion realizada con anterioridad.

Retroalimentacion. - Se refiere a los resultados obtenidos de una tarea o actividad son
reintroducidos nuevamente en el sistemacon el fin de controlar y optimizar su

comportamiento.

Simpatia. - Es el sentimiento por el cual profesamos, de manera natural y espontanea, una

inclinacion afectiva hacia otra persona, y que generalmente se da de manera reciproca.

Sociologia. - Estudio de las sociedades humanas y de los fendmenos religiosos, econémicos,

artisticos, etc., que ocurren en ellas.

Someter. - Exponer un razonamiento, plan u otra cosa a una persona para que dé su opinion

y lo apruebe o desapruebe.

Temporal. - Es un archivo que puede ser creado por un programa cuando no puede asignar
memoria suficiente para sus tareas o bien el sistema operativo en algunos casos son copias
de seguridad realizadas antes de la modificacion de determinado archivo por motivos de
seguridad, asi en caso de perderse informacion u otra catastrofe se puede restaurar el archivo

en su estado original.
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ANEXOS



ANEXO 1: URKUND

(URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Proyecto de investigacién-Amaguafia Lourdes.docx (D40695853)
Submitted: 8/1/2018 5:19:00 PM

Submitted By: liamaguanac@utn.edu.ec

Significance: 7 %

Sources included in the report:

TESIS FINAL URKUN JANETH MUENALA.docx (D40652032)
PROYECTO DE INVESTIGACION PARA VERIFICAR URKUND.docx (D40637680)
https://prezi.com/sSytam9mak1q/sistemas-de-archivos-y-clasificacion-de-documentos/

Instances where selected sources appear:

19
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ANEXO 2: ENCUESTA A LOS USUARIOS

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA Secretariado Ejecutivo

CARRERA DE LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL

ENCUESTA

Esta encuesta esta estructurada para poder dar a conocer sobre el diagnéstico de la organizacion
de archivo y la atencidn al cliente de la Junta Administrativa de Agua Potable y Alcantarillado
de la comunidad Rumipamba Grande, seguidamente le pedimos que conteste con la sinceridad
la cual sera utilizada para la investigacion que estoy realizando acerca del tema: “Incidencia
de la organizacion del archivo y atencién al cliente de la junta de agua potable comunidad
Rumipamba de la Esperanza”.

Objetivo: Analizar la normativa legal y realizar un seguimiento a las actividades que realizan
la Junta de Agua durante el afio, implementando una herramienta de evaluacion.

Instruccién: Marque con una (X) en la respuesta segun su criterio.

ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA ADMINSTRADORA DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA COMUNIDAD DE RUMIPAMBA
GRANDE.
1.- ¢La atencion que recibe en esta institucion es con celeridad?
o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
2.- El respeto por parte del personal de la institucion es:
o Bueno
o Malo
o Regular
3.- ¢El personal ingresa con puntualidad a la institucion?
o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
4.- ¢ Los usuarios respetan debidamente el turno para ser atendidos?
o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
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5.- ¢ Usted conoce de algun manual sobre la organizacion de los archivos?
o No
o Si
O POT qUE .o s
6.- ¢ Cree que el personal que labora en esta institucidn maneja correctamente la organizacion
del archivo?
o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
7.- ¢ Cree que esta institucién maneja una tecnologia adecuada para archivar los documentos?
o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
8.- ¢ Cree usted que la atencion a usuarios debe ser mejorada?
o Si
o No
o A veces
9.- ¢Esta de acuerdo con el horario de atencion de esta institucion?
o Si
o No
o Aveces
10.- ¢Cree que sus necesidades o solicitudes son atendidas a tiempo?
o Si
o No
o A veces
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ANEXO 3: ENCUESTA AL PERSONAL

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA Secretariado Ejecutivo

CARRERA DE LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL

ENCUESTA

Esta encuesta esta estructurada para poder dar a conocer sobre el diagnostico de la organizacion
de archivo y la atencidn al cliente de la Junta Administrativa de Agua Potable y Alcantarillado
de la comunidad Rumipamba Grande, seguidamente le pedimos que conteste con la sinceridad
la cual sera utilizada para la investigacion que estoy realizando acerca del tema: “Incidencia
de la organizacion del archivo y atencién al cliente de la junta de agua potable comunidad
Rumipamba de la Esperanza”.

Objetivo: Analizar la normativa legal y realizar un seguimiento a las actividades que realizan
la Junta de Agua durante el afio, implementando una herramienta de evaluacion.

Instruccién: Marque con una (X) en la respuesta segun su criterio.

ENCUESTA AL PERSONAL DE LA JUNTA ADMINSTRADORA DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA COMUNIDAD DE RUMIPAMBA
GRANDE.

1.- ¢Cémo es la atencion que usted ofrece al usuario?

o Bueno
o Malo
o Regular

2.- ¢Reciben los usuarios una atencién oportuna?

o Siempre
o Casi siempre
o Nunca
3.- ¢Cree usted que, con la atencion brindada logra satisfacer las necesidades del usuario?

o Si

o No

o A veces
4.- ;Cree usted gque se debe implementar la elaboracion de un cronograma de actividades para
optimizar el servicio al cliente?

o Si
o No
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o A veces
5.- ¢Cree usted que, el contar con un sistema de archivo adecuado ayudara a agilitar los
tramites?

o Si
o No
o A veces

6.- ¢ Como calificaria usted al sistema de archivo que la institucién mantiene actualmente?

o Bueno
o Malo
o Regular

7.- ¢ La conservacion de los documentos es?

o Bueno
o Malo
o Regular

8.- ¢ Conoce usted las sanciones a las que estan expuestos en caso de no cumplir con las
normativas vigentes?

o Si
o No
o A veces
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ANEXO 4: FOTOGRAFIAS
Foto N° 1: Encuesta a los usuarios

=

e
S

Sr. Presidente (Juan Chilcafian) éra. Tééorera (Clemencia Pas'tas)‘ |
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Seaal
Empleados:
Sr. (Leonidas Amaguana) Sra. (Edilma Amaguaria)
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