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RESUMEN

La organizacion documental es muy importante en las instituciones y su desconocimiento
conlleva a tener serios problemas en la gestion de documentos e influye en el deterioro y pérdida
de documentacion. Ademas, genera una mala atencion a los usuarios afecta la imagen personal
e institucional. Se realiz6 una investigacion bibliografica sobre las variables del tema para
obtener mas informacion y generar soluciones eficaces que mejoren los problemas presentados
por la falta de conocimiento en gestion documental. Se utiliz6 diferentes métodos de
investigacion para conocer las problematicas principales que estan afectando a la institucion y
se aplico el instrumento de encuesta para recolectar informacion e identificar si el personal
conoce sobre los diferentes procesos de archivo, si se aplican adecuadamente y cuales son los
efectos que se obtienen al no seguir las técnicas apropiadas. Una vez realizado el proceso de
analisis se plantea la propuesta, que es una guia para la correcta manipulacion y organizacién
de documentos en la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila que contribuya a mejorar la
atencion al usuario y exista una aplicacion adecuada de las técnicas para el manejo de
documentacién fisica. Ademas, de mantenerla ordenada, conservada y que no exista pérdida ni
maltrato de los expedientes. La aplicacion correcta de la guia en la institucion sera de gran ayuda
y beneficiara a sus empleados y a la entidad, se optimizara tiempo, se mantendra un area
adecuada para archivo y se bridard una atencion al usuario eficaz.

PALABRAS CLAVE: organizacién documental, atencion al usuario, servicio de calidad,
procesos de archivo.
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ABSTRACT

ABSTRACT

The documentary organization is crucially significant in institutions and its poor
management leads to problems in document administration and influences the
deterioration and loss of documentation. Otherwise, it generates poor customer service
and affects the personal and institutional image. A bibliographic investigation was carried
out to obtain more information and solve the problems presented by the lack of knowledge
in document management. Different research methods were used to know the main
problems that are affecting the institution, and a survey was applied to collect information
and identify if the staff knows about the different archiving processes, if they are applied
properly and what are the effects obtained by not following the proper techniques. Once
the analysis process has been carried out. the proposal is made. which is a guide for the
correct handling and organization of documents in the Agustin Cueva Davila Educational
Unit to improve user service and there is an adequate application of the techniques for the
handling of physical documentation. Also, to keep it orderly, preserved and that there is
no loss or mistreatment of the files. The correct application of the guide in the institution
will be of great help and will benefit its employees and the entity: time will be optimized.
a suitable area for filing will be maintained and effective user service will be provided.

KEYWORDS: document organization, customer service. quality service., filing

processes.
\ E

Reviewed by Victor Raul Rodriguez Viteri

e Juan de Velasco 2-39 entre Salinas vy Juan Montalvo gerencia@lauemprende.coni
; 062 997-800 ext. 7351 - 7354 wwwlauemprende. cont
+ - . - . =
Ibarra - Ecuador Codigo Poxtal: 1001510

Vil



TABLA DE CONTENIDOS

IDENTIFICACION DE LA OBRA ......ooieiieeeeeee e see ettt I
CERTIFICACION DEL DIRECTOR ....covuiviriieeeieiesseesiesesissessesssssssses s ssssssensssen s ssssnsones Il
APROBACION DEL TRIBUNAL ....ooviteteieeseeieee e senes s ssseesen s v
DEDICATORIA ettt b e e e st e e e e R e e e e nne e e ne e neeenne e V
AGRADECIMIENTO .ottt e et e e e s e e et e e e naaeanneeeanes VI
RESUMEN ..ot e e e e s e e s e e e st e e e sateeesneeeenneeeenees VII
F N = S I 2 ¥ S P USRSURRRIN VIl
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt s en e X1V
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt XV
INTRODUCCION ...ttt sttt 1
TE IV A et h et E et R et R et R e n e R e r e nnreanns 2
PROBLEMA Y CONTEXTUALIZACION .....ooovivieeeieiieesceeeeeeeses e 2
JUSTIFICACION ..ottt sttt 2
OBUIETIVOS ...ttt h ettt b et ab e e s bt e bt e e be e e b e e nnneebeeanneas 5
OBJETIVO GENERAL ... .ottt 5
OBJETIVOS ESPECIFICOS .....ovoveeeeeeeeeeeteee et tesae st nes st 5
CAPITULO | ottt h et b et e e sb e e e bt e s be e e beennneebeeanneas 6
1. MARCO TEORICO ...iuiiiiiiiiieie ettt sttt 6
1.1, Organizacion dOCUMENTAL...........cccoiuiiiiiiiiiieee e 6
1.2, GeStion dOCUMENTALL.......ceiiiieieiie e e 6
1.2.1. Ventajas de un Sistema de Gestion Documental ...........cccccovvveveniieniieniecees 7
1.2.2.  Aspectos y pautas del sistema de gestion documental ...........ccccceeeviriiinieniniennen 7
1.2.3. FASE dE ANALIISIS ....cueiiiiiiiiieiieie e 8



1.2.3.1. TIPOS A& AOCUMENTOS ...ttt 9

1.2.3.2. Flujo de dOCUMENTACION........cviuiiiiiciiie s 9
1.2.4.  FaSe dE TISEIO......eiiuieeiiieeiieeie ettt nre et enes 9
1.2.5.  Procesos de gestion dOCUMENTAL ..........cccoriiiiiiiniieee e 9
1.2.6.  DoCUMENLO € ArCHIVO.....cceeiiiieiiieie ettt 11
1.2.7. Caracteres de dOCUMENTOS ........eiuiriiriiiirieieie ettt sttt 12
1.2.8. Ciclo de vida del dOCUMENTO ........cceiiiiriiieierie e 12
1,30 ATCNIVO ..ttt ettt 13
1.3.1.  TECNICAS UL ArCIIVO ...ccvvivieiiiieiecie sttt bbb 13
1.3.2.  GESHON A8 ArCHIVOS ....oeeiiiiieiiie et 14
1.3.3. TiIP0S € ArCHIVO ...cvveiiiiiiciicie ettt et te e enre s 16
1.3.4.  Categorizacion de arChiVOS.........cccuciiiiiiieeiicie s 16
1.3.5.  Proceso de arChiV.........c.ccoueiuiiieiieiieie ettt snee e s 17
1.3.6.  FUNCIONES el @rChIVO.......ceeiiiieciee e 18
2. ALencion al USUAIO/CHENTE .......c.eiveiiieiecieiee et 18
2.1. Factores fundamentales en la atencion al cliente ..o 19
2.2.  Componentes basicos del BUEN SEIVICIO..........ccoeiiiieieeieeeee e 19
2.3.  Atencion al cliente estratégiCamente..........oovoeieiieieiee e 20
2.3.1.  Estrategias para atencion al CHENte...........c.ocooeiiiiieneesee e 20
2.4, INFOrmacion @l CHENE .......ccvoiiiiiieicee e 21
2.4.1.  SECCION UE QUEJAS ..vveveeiieeeeeieeteette et e ete ettt ste e s te et e e esreesaeessesra e teaneesreas 21
2.4.2.  RECIAMACIONES .....eiiuiiiieitieie ettt ettt sttt sb et neesbe et s neenneas 21
2.5.  Técnicas de comunicacion CON CHIENTES ........cccooviviiiiiiieieieiee e 22
2.5.1. Procesos de informacidn y de comuniCacion ............cccccceevveveiieieese e 22
CAPITULO o 24



2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....ooovoeeeeeeeeeeeeeeeee oo eaenanns 24

2.1, Tip0S de INVESLIGACION .....cveiviiiiiiiiiieieicsie ettt 24
Para la elaboracion del presente proyecto se utilizo diferentes tipos de investigacion: ........... 24
T =11 o] [T o o USSR 24
D, CAIMPO ...ttt 24
LT I TS0t 1 Y7 S PS 24
o IO (0] 010 ] | (V7 SRS PS 24
2.2, IMIBLOOOS. ...ttt e et e 25
Q. INAUCTIVO ..t 25
D, DEAUCTIVO ...ttt bbb n et 25
Co AANAITTICO. ...ttt 25
O, ESTABISTICO .. vttt 25
2.3, Instrumentos de INVESLIGACION ..........cuiiiiieiiie e 25
A BENCUBSTA ... 25
2.4, PODIACION ...t 26
CAPTTULO oot 27
3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS ......ccocmiuriemermereeeesnseseeseesassssssssesesenns 27
CAPITULO TV ettt ettt ettt et e b et et e e s ab e e beesbeeebeesreeenees 35
PROPUEST A ettt b e bt b e st e e b e e Rt e e bt e e nb e e ebe e e nbeesbeeanbeenreeanees 35
4.1, Titulos de 18 PrOPUESEA ......ccuecviiiieiecic ettt 35
4.2, PIESENMTACION ....eouiiiiitiieiietiit ettt ettt bbbt b et b ettt sb et nene e 35
G T @ | o =1 (VoL SRS 36
4.3. 1. ODJEtIVO gENEIAL ..ot e 36
4.3.2.  ODjJetivos €SPECITICOS.....ccuiiiiiieie ettt 36
4.4, UDICACION SECLONIAL......c.ciiiiiiciiiteice e 37



4.5.  Procesos para la manipulacion y conservacion de la documentacion............c........... 39

45.1. Limpiezay controles DASICOS. ........ccoiiiiiiiiiiiieee e 40
4.5.2.  Limpieza del dOCUMENTO ......ccoiiiiiiiieieee e 42
4.5.3. Material para guardar y conservar la documentacion...........cccocoevveresvsieereeriennenns 42
4.6. Formas para organizar el area de archivo fiSiCO.........cccoviniiiiiiiiiii e, 44
4.6.1. Tipos de organizacion doCUMENtal...........cccccveiveiieiiieiieie e 44
4.7, ATENCION Al USUAIIO ..ovviiitieieiisteiee sttt 49
4.7.1  Pasos para brindar una buena atencidn al USuario ............ccccceevevevieesieeiecieese e 49
4.7.2. Formas adecuadas para atender al USUAIIO ..........ccccvveieerieieeiieenie e e 49
4.7.3. Etapa 1. Iniciar el contacto con el Cliente...........cccoovveiieie e 50
4.7.3.1. Etapa 2. Obtener informacion importante............cccoeveveveeresie s 50
4.7.3.2. Etapa 3. Satisfacer las necesidades del cliente .............cccoovevviveiiicii e veeee 50
4.7.3.3. FINAIIZACION ...t e 51
4.7.4.  Aspectos fundamentales al brindar un buen Servicio ...........cccocoocviiiiincicnn, 51
4.8. Buenaimagen inStitUCIONAL ............cocuoiiiiiiiie e 52
CAPITULOD Vet e ettt b ettt s ettt e et et et e e e me e e beesbeeebeenneeenees 53
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......oooiiiiieiieeiee e 53
5.1, CONCIUSIONES ...ttt bbbttt bbb bbbt 53
5.2, RECOMENUACIONES. ......eiuiiteteitiste ettt ettt bbbt bbb bbb e e e 54
GLOSARIO .ttt ettt b e b et bt an e b e an e ne e e e e 55
BIDHOGIAfia.....ccveiiecee e e 56
ANEXOS .t b ettt et E et e Re e bt e be e enb e e nne e beenree s 57

ANEXO 1. Encuesta realizada al personal administrativo docente de la Unidad Educativa

AQUSEIN CUBVA DAVIIA. ... e 58

ANEXO 2. Certificado de UIKUNG .....ooeveeeeieeeeeeeeeeee ettt ee e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 60

X1



X1



INDICE DE TABLAS

Tabla 1;Conoce usted sobre la organizacion documental? ............cccccoveveiieiieiieninsiecieieiens 27
Tabla 2 ¢En su institucidn cuenta con un area de archivo? .........cccoceeevveiiiieeiciee e 28
Tabla 3 ; Tiene conocimiento sobre el ciclo del docuMENto?.........cccvvvveiiiiic i, 28

Tabla 4. Sefiale en qué tipo de mobiliario esta ubicada la documentacion de la institucion. .. 29
Tabla 5 ¢Qué tipo de ordenacion maneja usted para organizar los documentos? ................... 30

Tabla 6 ¢Con que frecuencia se presentan dificultades para localizar la documentacion en el

AICNIVO?. bbbttt bbbt nes 31
Tabla 7 ;Cada expediente cuenta con separadores individuales?.............ccccoovvvninininicnennn, 31
Tabla 8. Con que frecuencia realiza limpieza del area de archivo...........c.ccoceovieiiiicieienne, 32
Tabla 9 ¢Digitaliza en la actualidad la documentacion?...........cccccveveveeie e secce e 33
Tabla 10. En donde resguarda la documentacion digitalizada...............ccccocevieiiiieiic e, 34

XV



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: objetivos de 12 geSTION..........coiiiiiiec e 14
Figura 2: organizacion doCUMENTal ............ccoveviiiiiii e 27
Figura 3: CICIO dOCUMENTAL .........oiieieiec et e 28
Figura 4: CiClo dOCUMENTAL ........cuiiiiieii e 29
Figura 5: tipos de MODIHANIO ........ccviiviiiiiiiiieee e 29
Figura 6: ordenacion doCUMENTAl ...........ccviiieie i 30
Figura 7: localizacion de doCUMENTACION ..........ccceevveiieiieiece e 31
Figura 8: expedientes CON SEPATratOrES .........cuiiiiiieieree et 32
Figura 9: limpieza del &rea de archivo ...........coooiiiiiiciic e 33
Figura 10: digitalizacion de dOCUMENTOS. ........c.ccveiieiieiiese e 33
Figura 11: resguardo de infOrmMacion ...........cccceiieiieie i 34
Figura 12: ubicacion geOgrafiCa .........cocuiiririririiiee e 37
Figura 13: vesStimenta ad8CUATA ............oiiriiiiiiieieee s 40
Figura 14: manipulacion de libros para HMmpieza ...........ccccoveveiiiie i, 41
Figura 15: limpieza de dOCUMENTACION...........cceiiiieeie et 42
Figura 16: carpetas para arChiVo...........coiiiiiiiiiiee e 43
Figura 17: cajas para material de archivo..........cccooiieiiiiiiiiiieee e 43
Figura 18: 0rganizacion CroNOIOQICA .........uevruerueeriiieieeeee ettt 44
Figura 19: clasificaCion NUMETICA ..........ccveiiieiie et 45
Figura 20: clasificacion alfabétiCa............ccovveiiiiiii e, 45
Figura 21: eXpurgo Y AEStIUCCION ........ceiveieierierieieesie ettt en s 46
Figura 22: FOlIO de dOCUMENTOS ......c.oiviiiiiiiieiieiee e 46
Figura 23: etiqUEtas PASA CAJAS ......vvevreireeirieirieitieiiteeseeeteesteesbeesteesbeessaeasbeesseeeseesaeeaseesseeas 47
Figura 24: estanterias MELAIICAS...........cciiiiie et 47
Figura 25: registro de ingreso de dOCUMENTOS. ......cc.oiveiiiiirieiiiiseeeeee e 48
Figura 26: registro de salida de dOCUMENTOS .........ccccveriiiiiiiiiiseeeee e 48
Figura 27: atencCion al USUAIIO .........cc.eoiiiiiiiecie ettt 49
Figura 28: aspectos para Un DUEN SEIVICIO.........ccueiiieiieiii e 51


file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561705
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561706
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561707
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561708
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561709
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561710
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561711
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561712
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561713
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561714
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561715
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561716
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561717
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561718
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561719
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561720
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561721
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561722
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561723
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561724
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561725
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561726
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561727
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561728
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561729
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561730
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561731
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS/PLAN%20DE%20INVESTIGACIÓN%20CUARTO%20CAPITULO-GUIA.docx%23_Toc64561732

INTRODUCCION

La investigacion realizada tiene como objetivo mejorar la organizacién documental y agilizar la
atencion al usuario de la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila, ubicada en la parroquia
Caranqui, ciudad Ibarra. Actualmente, la institucién no cuenta con un area de archivo adecuada
para organizar la documentacion y evitar inconvenientes como lo son pérdida, deterioro,
maltrato, tras papeleo de informacidn, entre otros. También la mayoria de las instituciones
educativas publicas no cuentan con una persona capacitada para manejar, archivar y organizar
los diferentes procesos documentales de la entidad y solamente los realizan los docentes con la
poca nocién que tienen sobre organizacion documental.

El personal que realiza todo este trdmite desconoce sobre los diferentes métodos que tiene el
documento para finalmente ser archivado o eliminado. Ademas, el no mantener organizado
adecuadamente la documentacion genera conflictos con los usuarios y se restringe la
oportunidad de brindar una atencion de calidad.

El aplicar esta investigacion en la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila seré beneficioso para
mejorar la calidad de atencion al usuario y mantener organizado el area de archivo. De igual
forma, se utilizé diferentes fuentes para recopilar informacion en relacion con el tema 'y lograr
que esta investigacion sea favorable para la institucion.

En el capitulo I se plantea el marco teérico en donde se plasma informacion previamente
investigada y se analiza las causas y efectos sobre la falta de conocimiento en organizacion
documental. Ademas, de diferentes puntos negativos sobre el brindar mala atencién al usuario;

El capitulo Il describe los diferentes métodos e instrumentos que se aplicaron en la
investigacion;

En el capitulo 111 se detalla los resultados obtenidos con la aplicacion de encuestas al personal
que conforma la institucién. Ademas, incluye el andlisis e interpretacion de cada pregunta;

El capitulo IV propone una guia planteando diferentes puntos para mejorar la organizacién
documental y para brindar un mejor servicio al usuario;

Y en el Capitulo V se finaliza con las conclusiones y recomendaciones que se obtuvo durante el
analisis y ejecucion de toda la investigacion.



TEMA

Organizacion documental para agilizar la atencién al usuario en la Unidad Educativa Agustin
Cueva Davila afio 2019.

PROBLEMA Y CONTEXTUALIZACION

En la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila, el personal desconoce sobre organizacion
documental y archivo, lo cual genera dificultad para el hallazgo de documentacion. Ademas,
existe pérdida de informacion y de tiempo, retraso en sus labores y brindan mala atencién al
usuario.

La falta de organizacion en el area de archivo causa conflictos entre el personal y con los
usuarios, porque no existe clasificacion ordenada de documentos, tampoco una correcta
manipulacion de informacion y no se archivan adecuadamente para facilitar el trabajo de los
docentes y brindar una atencién eficaz.

Se debe plantear una solucion eficaz y sencilla que ayude al personal a adquirir conocimiento
sobre como mantener el archivo ordenado. Ademas, evitar el maltrato de la documentacion, el
tras papeleo y deterioro para mejorar la atencion al usuario y brindar un trabajo de calidad.

JUSTIFICACION

“En las organizaciones siempre la prioridad final es el archivo, pero realmente no se dan cuenta
de la importancia y el ahorro que pueden hacer implementando un sistema de gestion
documental”. (Quiroga, 2016)

La implementacién de un sistema de gestion documental en una entidad es importante, porque
ayuda a organizar la documentacion para después ser archivada, de igual forma mejorara el area
de archivo y se brindaré una atencidn al usuario apropiada.

El objetivo principal de las organizaciones es optimizar tiempo, cuidar y resguardar la
informacion, reducir costos y mejorar la atencion al usuario para que siempre este satisfecho
con el servicio prestado. Todo esto se lograra cumplir con la implementacion de un sistema de
gestion documental.

El manejo del area de archivo es trascendental y la persona que esta encargada de administrar
debe realizar un trabajo satisfactorio. Ademas, para mantener ordenado el archivo se trabajara
en equipo y se aplicard muchas normas para obtener un area acorde a las necesidades de la
institucion.



Otro objetivo de las organizaciones es evitar la acumulaciéon de documentos innecesarios, por
lo que existe la opcion de expurgo de expedientes, asi se mantendra informacion actualizada,
archivos organizados y no duplicados del mismo documento.

También para mejorar y resguardar la informacidn, se plantea digitalizarla para tener mayor
seguridad en caso de que existan accidentes naturales. Una vez digitalizada la documentacién
facilitara el trabajo del personal, se brindara una atencion eficaz al usuario, se ahorrara tiempo
Y no existira retraso en sus labores.

La importancia de esta investigacion se basa en las causas y efectos que conlleva al no tener un
area especifica para ubicar el archivo y el no tener custodiada adecuadamente la informacion.
Mismo que se desea mejorar el area de archivo para extender la vida uatil del documento.
Ademaés, de mantener organizado todos los expedientes de la institucion y de los estudiantes.

Las personas beneficiadas con este trabajo es el personal que conforma la institucion, porque
ellos son los encargados de manejar y resguardar adecuadamente la documentacion que ingresa
y sale de la organizacion.

Otras personas indirectamente beneficiados seran los alumnos y padres de familia que visitan
frecuentemente la entidad para obtener un servicio eficaz, de calidad, rapido, cordial y con el
objetivo de lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Un aspecto social, de esta investigacion es ayudar a que la institucion beneficie a la comunidad
con un servicio de calidad y sacar a flote la eficacia de sus empleados.

Un aspecto institucional, es ayudar al personal para que empiece a aplicar las reglas necesarias
para una manipulacién correcta de la documentacion y asi mantener el area de archivo
organizada y los expedientes custodiados adecuadamente.

Un aspecto operacional, favorecera al servicio brindado por sus empleados hacia los usuarios.
Ademas, de cumplir con las expectativas establecidas y ganar la confianza de los clientes.

La investigacion planteada es favorable para la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila, porque
se obtiene el apoyo de las autoridades y personal administrativo que la conforma, quienes desean
aplicar la propuesta para mejorar la gestion documental de la institucidon, adquirir mas
conocimientos y asi brindar una atencion al usuario adecuada. Ademas, de agilizar su trabajo,
optimizar tiempo y mantener la documentacion ordenada y custodiada apropiadamente.

Se cuenta con todos los recursos econémicos, humanos y materiales para elaborar y concluir
con esta investigacion, de la misma manera existe amplia informacion bibliografica para realizar
una exploracién técnica y brindar soluciones eficaces, accesibles y sencillas que mejoren los
problemas presentados.



Finalmente, el aporte de esta investigacion sera beneficioso para el personal y el tener una guia
accesible con temas relevantes que brinden soluciones para mejorar la atencion al usuario y
mantener los documentos organizados y archivados sera de gran ayuda.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Crear una guia de organizacion documental en la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila de la
ciudad de Ibarra para agilizar la atencion al usuario.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recopilar informacion bibliogréfica sobre organizacién documental.

e Analizar el proceso de la organizacion documental en la Unidad Agustin Cueva Davila.

e Formular una guia sobre la organizacion documental en la Unidad Agustin Cueva Davila
para agilizar la atencion al usuario.



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1. Organizacién documental

“Proceso mediante el cual se desarrollan actividades de clasificacion, ordenacion y descripcion
de los fondos documentales de las entidades, respetando el principio de procedencia y orden
original de los documentos de archivo”. (Archivo General de la Nacion Colombia, 2020)

Organizacion documental es desarrollar todo tipo de acciones relacionadas con el proceso que
pasa el documento para ser ubicado de forma ordenada. Ademas, de respetar de donde provienen
y su originalidad para finalmente archivarlo.

1.2. Gestion documental

“La gestion documental da inicio a la actividad técnico administrativa institucional, entendida
como el procedimiento de entrada, trdmite, salida y retroalimentacion de la documentacion tanto
fisica como magnética, generada por la institucion, las entidades publicas y usuarios en general”.
(INEC, pég. 12). Se podria destacar que gestion documental es donde inicia la actividad
documental ya sea fisica o digital. Es elaborada por organizaciones publicas, privadas y
beneficiarios dando paso a diferentes procesos documentales.

(Russo, 2009, pag. 15) plantea que la gestion de la documentacion y de la informacién de una
organizacion tiene que ir orientada a las personas que la utilizaran, sea proveedor, cliente o trabajador
de la empresa. Dependiendo de su procedencia, la informacion de una organizacién se puede
categorizar en tres tipologias: ambiental, interna y corporativa.

La gestion documental y gestion de informacidn en una empresa esta dirigida principalmente a
las personas que la manejan a diario. La documentacion de una organizacion se categoriza en
tres tipos:

1. Ambiental. Es la fuente de informacion que se utiliza, es el material que forma el
conjunto de documentacién de la empresa, es donde se aporta informacion externa.

2. Interna. Documentacion operativa (facturas, recibos, entre otros.)

3. Corporativa. Es toda la informacion que la empresa comunica a las personas externas.

Todo tipo de entidad mueve gran cantidad de informacion y documentacion dentro y fuera de
ella. Al mismo tiempo, el ingreso de esta informacion se realiza de distintas formas ya sea
interna o externa. Ademas, de diferentes formatos como papel, correo electronico. La base de
un buen funcionamiento son eficacia y eficiencia si falla en estos dos puntos se entiende que la
institucion estd brindando un mal servicio.



La organizacion empieza a presentar problemas en su entorno, produccion descontrolada,
aumento de versiones, multiplicacion de copias, mucha documentacion en papel, almacén
desordenando, dificil acceso y aumenta la pérdida de informacion.

En conclusion, se observa que el sistema de gestion documental actual de la empresa no
responde a las necesidades que estd pasando la organizacion; por lo tanto, es el momento de
plantear nuevas estrategias en gestion documental para lograr crear, controlar y utilizar la
informacion y la documentacién de la empresa con el objetivo de saber que sucede, planificar
que hacer y actuar en consecuencia.

1.2.1. Ventajas de un Sistema de Gestion Documental

El implementar grandes ventajas del sistema de gestion documental es de gran ayuda para la
empresa y para la persona encargada de manejar la informacion.

A continuacion (Russo, 2009) presenta una serie de ventajas que ayudaria a la institucion:

a. Reduce la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la documentacion el papel.

b. Redice el coste del proceso de creacion, almacenamiento y conservacion de los
documentos.

c. Asegura la eficiencia de los documentos al facilitar su recuperacion y su acceso.

d. Permite la reutilizacion de la informacion ya obtenida y permite compartirla con toda la
organizacion.

e. Acelera el flujo de informacién, dando més oportunidades de respuesta al servicio de los
clientes.

f. Segura la 6ptima utilizacion de los recursos y el espacio fisico.
g. Reduce costes de mantenimiento y apoyo.

h. Ofrece apoyo en la forma de decisiones.

i. Documenta las actuaciones de la empresa.

j. Ofrece apoyo ante acciones legales.

k. Asegura su preservacion historica.

1.2.2. Aspectos y pautas del sistema de gestion documental

Para incorporar un sistema de gestion documental en la organizacion se observara la
documentacion en todos sus estados y formatos hasta el minimo detalle. Es decir, documentos
de papel, documentos de papel que pasan a ser electronicos, documentos nacidos electronicos,
documentos electrénicos que pasan a papel, datos de una base de datos, entre otros.



Ademas, para aplicar el sistema de gestion documental en la organizacion es fijar unas pautas
corporativas que ayudaran a mejorar la organizacion de la documentacion, su ciclo de vida y su
recuperacion. Estas pueden ser:

1. Asegurarse de que se empiece por la informacion mas critica

2. Estructurar y ordenas las carpetas de la red local

3. Concretar aspectos como los permisos de acceso, los formatos, la migracion, la
preservacion.

Utilizar una numeracién comun para los ficheros electronicos

Establecer una politica de versiones

Establecer un sistema de copias de seguridad para guardar dentro y fuera de la entidad
Guardar la documentacidn generada en el transcurso de la actividad de la organizacion
Crear una clasificacion funcional para facilitar su organizacion y posterior localizacion.
Nombrar a un responsable del proyecto y a un coordinador de las tareas de gestion
documental de la empresa.

10. Relacionar la gestién documental con las demas funciones de la organizacion

11. Elaborar un manual de procedimientos

12. Cerciorarse de que se perciben los beneficios a corto plazo.
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La implementacion de un sistema de gestion documental es una gran ayuda para la organizacion,
por medio del sistema se logra controlar la documentacion desde el punto de inicio que es crear
hasta el final de la cadena que es la conservacion histérica o la eliminacién de la documentacion.

Para llevar a cabo satisfactoriamente el proyecto de gestion documental se tiene que pasar por
una serie de fases.

1.2.3. Fase de analisis

Se analiza la situacion que esta atravesando, identificar las necesidades que tiene para avanzar
positivamente y en beneficio de la institucién. Al mismo tiempo, es importante determinar
cuéles son los objetivos que desea alcanzar la empresa al implementar un sistema de gestién
documental.

Los objetivos de esta fase son:

a. Conocer la organizacion

b. Conocer la documentacion que genera y maneja

c. Identificar las necesidades y los requerimientos que debe cubrir el sistema de gestion
documental.

d. Evaluar el actual sistema de gestion documental, si existe.



1.2.3.1. Tipos de documentos

En las empresas pequefias por lo general se llega a encontrar los siguientes tipos de documentos.

Documentos administrativos y estratégicos
Documentos técnicos

Documentos comerciales

d. Documentos informativos
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1.2.3.2. Flujo de documentacion

Un paso importante en esta fase es lograr determinar que circuito sigue la documentacion, desde
que se crea hasta su recuperacion y distribucion. Este es punto clave para conocer la manera de
gestionar los documentos de una organizacion.

1.2.4. Fase de disefio

Después de pasar por la fase de analisis se realizara un diagndstico con la informacion
recolectada en donde se plasman los problemas detectados en la institucion. También se afiadira
un plan piloto de actuacion para empezar a solucionar los problemas que estan suscitando en la
empresa.

En la propuesta de soluciones de problemas del sistema de gestion documental es donde se
presenta varias herramientas para mejorarlos y hacer mas eficaz el trabajo en la organizacion.

1.2.5. Procesos de gestion documental

El proceso de gestion documental debe cumplir con varios procedimientos.
a. Entraday recepcion de documentos

La (INEC) menciona que “para la recepcion de documentos se observan las siguientes
directrices”:

Los responsables de la recepcion oficial de la documentacidn que esta dirigida a la institucion
son funcionarios del archivo general en administracion central y los procesos de gestion
documental de cada direccion zonal.

Ademas, estan en la obligacion de receptar la documentacion con los respectivos datos
informativos. Ademas, de aplicar el sello institucional y la constancia de la fecha de recepcion.



b. Calificacion de documentos

El (INEC) establece que “la calificacion de las comunicaciones recibidas consiste en determinar
el carécter oficial o personal de los mismos”.

Documentos oficiales son cuando:

a. El sobre esta dirigido a nombre de la institucion
b. El sobre esta dirigido al cargo del servidor o servidora.
c. El sobre esta dirigido a nombre y cargo del servidor o servidora.

Documentos personales son calificados cuando:

a. El sobre va dirigido al nombre de la persona y la institucion donde labora.
b. Cuando esta impreso en el sobre la leyenda “personal”.

Los documentos personales se entregaran cerrados a su destinatario previo al registro de los
datos principales de referencia del sobre.

c. Aperturay sello

La documentacion recibida y calificada como oficial debe ser abierta y revisada por el jefe de
archivo general en las direcciones zonales, él determinard si la informacion cumple con los
requisitos que la entidad establece. También verificard si el documento tiene la firma de
responsabilidad, la direccién para la respuesta, fechas, entre otros.

d. Registroy control de documentos externos

Cuando ingresa un documento oficial al archivo general inmediatamente se elabora el registro
y control de tramite de los documentos.

Ademas, el registro y control de los documentos externos se realizara por medio del formatos
establecido denominado “registro y control de tramite de documentos externos”.

e. Distribucion de comunicaciones recibidas

Documentos oficiales registrados a los procesos administrativos siguen diferentes
procedimientos internos establecidos en el formato denominado “registro y distribucion de
correspondencia recibida de las direcciones zonales”.

f. Tramite y control interno del documento

Para garantizar un seguimiento y control eficaz de la documentacion, se debe pasar diferentes
procesos y se considerara como trdmite y control interno del documento en una unidad
administrativa de acuerdo con las directrices de manejo del sistema de gestion documental

Quipux.
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g. Siglas de identificacion y numeracion

Los documentos deben tener una sigla que los identifique de los deméas tramites, ya sea
numérica, alfabética o alfanumérica que esté en conjunto con el formato preestablecido en el
sistema de gestion documental Quipux.

h. Control y despacho de los documentos

El archivo general y el proceso de gestion documental es el Unico responsable de remitir y
distribuir a nivel nacional la documentacion de la institucion agilmente. También debe llevar un
registro de la salida de correspondencia.

Si existe una respuesta oficial a la correspondencia se conservara una copia que sera adjuntada
al expediente y una al archivo general. Ademaés, de ser archivada en orden numérico o
cronoldgico.

i. Control de préstamo interno de documentos

Es la adquisicion de la documentacién solicitada por el personal interno de la institucion para
realizar diferentes consultas con respecto a las funciones que estan realizando.

La persona responsable de autorizar estos procesos debe siempre utilizar indicadores en el sitio
donde se encuentra ubicada la informacion para no generar desorden. También debe cerciorarse
gue al momento de su devolucion se encuentre completo y en buen estado.

1.2.6. Documento de archivo

“El diccionario de terminologia archivistica define el término documento como toda expresion en el
lenguaje natural o convencional y cualquier otra expresion grafica, sonora o en imagen”. EI documento
de archivo se define como “el testimonio material de un hecho o acto realizado en el ejercicio de sus
funciones por personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, de acuerdo con unas caracteristicas de
tipo material y formal”. (Mena, 2005)

Documento es donde se plasma de forma escrita cualquier tipo de informacion y se conserva
como evidencia para cualquier tipo de trdmite o actividad. Los documentos archivados siempre
sirven como prueba de todas las acciones y hechos que realiza la institucion a favor suyo o de
personas externas. Ademas, estos documentos no surgen naturalmente sino son el resultado de
diferentes gestiones que se realizan dentro y fuera de la organizacion.
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1.2.7. Caracteres de documentos

Schellenberg puntualizé que los documentos de archivo tenian una estructura fisica externa y
un contenido preciso y concreto interno.

Caracteristicas externas. Se refiere a la clase, tipo, formato, cantidad y forma del documento.

Clase. Se relaciona con el procedimiento que se utilice para trasmitir la informacion ya sea
textual, iconogréficos, sonoros, audiovisuales, electrénicos.

Tipo. Hace referencia al tipo de documento en el que se refleja la funcion o actividad que se
realiza, ejemplo: carta, informe, acta, oficio, entre otros.

Formato. Se refiere a la forma del documento, ejemplo: tipo o tamafio del papel (A3, A4, A5)
o el formato en que se guarda la informacion digital.

Cantidad. Es el volumen de las unidades de almacenamiento; expedientes, cajas, documentos
y sus diferentes tipos.

Forma. Condicion del documento tanto original como copia y la existencia de diferentes tipos
de estas ultimas.

Caracteristicas internas. Se refieren a la cantidad productora, los origenes funcionales, la fecha
y lugar de produccion y el contenido sustantivo.

Entidad productora. Surge de las primeras ideas para redactar el documento, ya sea por
testimonio, plasmacion de ideas, entre otros.

Origenes funcionales. Va relacionado con el primer punto, surge de una idea principal o
testimonio de la cual se empieza a redactar el documento.

Fecha y lugar de produccidn. Es donde sitGa en tiempo y espacio al documento.

Contenido sustantivo. Es el tema central en el que se esta basando y redactando el documento
0 expediente.

1.2.8. Ciclo de vida del documento

El ciclo de vida del documento existe desde los afios 50 se ha venido relacionando con la gestion
documental. En el paso del tiempo se llegd a desarrollar un organismo bildgico, porque se
considera que los documentos tienen una fase inicial que es el nacimiento o creacion del
documento, seguidamente con la fase de mantenimiento y eso en donde se mantiene activo el
documento y finalmente pasa a la fase de expurgo o disposicion, aqui se resuelve si la
documentacidn se elimina definitivamente o se conserva.
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(Mena, 2005) nos establece una teoria de Carlos Wyffels que “los documentos pasan por tres
edades: edad administrativa, edad intermedia y edad histérica y consideraba que los documentos
“no son algo muerto e inactivo, sino que tienen vida propia”.

El documento pasa por tres etapas, la primera es la de circulacion del documento donde se
mantiene activo y su uso es frecuente dentro de la institucion.

La segunda es donde se conserva el expediente y en algunas ocasiones sirve para consulta.

La ultima etapa es donde logra obtener un valor permanente y el uso sera por el valor didactico
para uso exclusivo en investigaciones y los documentos se almacenan y conservan de manera
permanentemente.

1.3. Archivo

(Mena, 2005, pags. 9,10) enfatiza diferentes conceptos el archivero inglés Sir Hillary Jenkinson
consideraba el archivo como “conjunto de documentos de cualquier naturaleza, de cualquier institucion
0 persona, reunidos automatica y organicamente en virtud de sus funciones y actividades”. Por otra parte,
Theodore Schellenberg lo defini6 asi “aquellos registros de cualquier institucion publica o privada que
hayan sido considerados ameritar su preservacion permanente para fines de investigacion o para
referencia y que han sido depositados o escogidos para guardarse en una institucién archivistica”.

La autora, plantea dos distintos conceptos sobre archivo, el primero sefiala que archivo es un
conjunto de documentos de distintas naturalezas y el segundo menciona que son considerados
permanentes para fines de exploracién o como referencia para otros casos.

El archivo es el lugar donde se almacena la documentacion que maneja una institucion y es la
agrupacién de documentos ya sea fisica o digital dependiendo a su clase, tipo, asunto entre otros.
Ademas, el proceso para la conservacién de los escritos adquiere diferentes puntos para
mantener organizado y almacenado los expedientes.

Otro aspecto importante que se menciona sobre el archivo es la proteccion permanente de la
documentacién para que los usuarios investiguen, realicen consultas o para referencia de algun
proceso que este activo.

1.3.1. Técnicas de archivo

“Archivar es un conjunto de tareas para recoger, conservar y servir la documentacion e
informacién requeridas. Para conseguir esto, es necesario clasificar, codificar y colocar la
documentacion e informacion de la empresa”. (Arenal, Técnicas de informacion y atencion al
cliente, consumidor, usuario, 2018)

El archivo es el area en donde se realiza distintas gestiones en relacién a los expedientes que
posee la empresa. Asi mismo la documentacion que se maneja debe pasar por un proceso el cual
defina si la informacion se sigue conservando o se elimina por completo.
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Por su parte, el archivo debe cumplir con dos funciones primordiales almacenar la
documentacién y recuperar de inmediato los documentos acumulados. Ademas, es la gestion
documental y la identificacion de informacion innecesaria para su destruccion.

Los objetivos de la gestion de archivos pueden ser generales o particulares como se presenta en
la siguiente imagen.

Figura 1: objetivos de la gestion
OBJETIVOS DE LA GESTION DE ARCHIVOS

Generales Particulares

Ser centro basico de informacion, de forma quefFacilitar la bisqueda del material archivado, a
contribuya a una acertada toma de decisiones. través de la adopcion de procedimientos]
) . . unificados de clasificacion, reduciendo asi el
[_as prestaciones o servicios que genera ¢l archivol . g2 3o

: . tiecmpo de localizacion.
son superiores a los costes que soporta o conlleva.
ks decir, ¢l costo de un archivo es minimojAlcanzar ¢l volumen maximo en una superficic
comparado con [a utilidad que reporta a la empresajminima, reduciendo la cantidad necesaria de
disponer de informacion en todo momento. instalaciones para la clasificacion y el archivol

{ carpetas, estanterias, armarios, €1c.),

Recuperar espacio ttil en Ias oficinas y en los
locales de archivo, para poder destinarlo a otros
fines o para hacer frente a las ampliaciones
necesarias en cualquier momento.

Fuente: libro técnica de informacidn y atencion al cliente

1.3.2. Gestion de archivos

(Dominguez, 2014, pags. 9,10) sefiala que “un archivo gestiona informacion. La informacién en
la era de internet y de la globalizacidn tiene valor en si mismo y su conocimiento y tratamiento
genera ventajas competitivas en los mercados”.

Como menciona el autor, archivo es donde se maneja diferente informacion ya sea plasmada en
papel o de manera digital. En la actualidad el manejo del internet y el tener el conocimiento a
profundidad es una gran ventaja competitiva en los mercados.

También sefiala que existe la Norma 1SO 15489 del 2006, sirve para realizar procesos ordenados
en la gestion de archivos.

La normativa establece las siguientes caracteristicas sobre el sistema de gestion de documentos:

a. Eficacia, orden y responsable en la gestién de documentos.
. Fiabilidad, seguridad, sistematico, integridad, autenticidad y exhaustivo.
c. Productividad, disponibilidad y continuidad en el proceso de archivo de documentos y
uso de ellos.

14



Capaz de recuperar informacion y detectar errores.

Realizar conversiones en formato de archivos.

Cumplimiento de la normativa en materia de gestion de archivos.

Proteger los documentos gestionados a la organizacion, ante conflictos con terceros.
Salvaguardar los intereses de la empresa, asi como de clientes y proveedores.

i. Aplicacion de criterios de almacenamiento y gestion de la archivistica.

Mantener la memoria histérica de una organizacion.

k. Facilitar la integracion de documentos en papel y digital, en un Unico sistema de gestion
de archivos.

T Q@ —ho QA
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Un sistema de gestion documental sea factible, funcione y tenga las caracteristicas que se
puntualizan se desarrollard una evaluacion a profundidad. Se estudia la actividad de la
organizacidn, los requisitos sobre archivo a cumplir y la estrategia obtenida para conseguirlo.

Una vez analizados los anteriores puntos se procedera a implantar el sistema de gestion
documental en la instituciéon. Asi mismo se establecen normas de actuacion en las fases de
gestion de archivos, una vez implantado el sistema de gestion documental:

Incorporacion de documentos

Registro

Clasificacion

Almacenamiento y manipulacion

Acceso

Trazabilidad. Seguimiento al proceso que recibe el documento del sistema de gestidn
documental.

g. Disposicién. Eliminar documentacion del sistema de gestion de archivos, estableciendo
protocolos de destruccion de documentos, asi como la conservacion o él envié de los
datos a otros sistemas de gestion de datos.

- ® 00 T

Por lo tanto, un sistema de gestion de archivos debe contar con una sistematica sencilla, clara y
precisa que se adapten y manejen los empleados de la organizacién y permita colocar la
informacién de manera ordenada para no causar confusiones al momento que se desee acceder
aella.

Las diferentes formas de ordenar la documentacion de manera sencilla son:

1. Alfabético. Se individualiza de manera que parezca un diccionario desde la A hasta la Z.

2. Numérico. Este tipo de metodologia es mas aplicado en documentos mercantiles.

3. Alfanumérico. Se maneja un cédigo creado por la empresa, es la combinacién de nimeros
y letras con el fin de dar un orden adecuado a la documentacion.

4. Cronologico. Es donde se clasificar por fechas tanto de entrada como de salida del
documento.
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5. Segun su contenido. Se cataloga la documentacion dependiendo al contenido y temética
de cada departamento de la empresa.

6. Geografica. Se clasifica de acuerdo a la zona territorial como ciudad, provincia, pais, entre
otros. Este tipo se aplica mas en empresas multinacionales.

1.3.3. Tipos de archivo

(Dominguez, 2014, pags. 13,14) presenta que “los archivos, dado el uso de informacién que
ofrezcan, y la organizacion sobre ellos establecida, pueden ser”:

a. Archivo en vigor: la informacion que maneja se utiliza para interés comercial o por su
naturaleza juridica.

b. Archivo intermedio: es de interés exclusivamente para la empresa el uso de los contenidos
es de manera aislada.

c. Archivo en desuso: la informacion que habita en este archivo esta desactualizada y no
tiene ningun interés a nivel comercial o legal.

d. Archivo centralizado o descentralizado: el archivo central agrupa toda la informacion
de la empresa, y el otro se apoya en un archivo central, porque la informacion de interés
archivada, se encuentra en sub archivos por departamentos. Se elabora un archivo
espaciado por areas de trabajo, acorde con una estructura realizada por cada departamento.

1.3.4. Categorizacion de archivos

Se entiende como archivo al lugar en donde se da lugar a todo tipo de documento fisico y deben
estar correctamente clasificados, numerados, organizados y archivados en diferentes carpetas.

La persona encargada de manejar y resguardar los documentos de la institucion debe mantener
una organizacién impecable en el area en donde se encuentra el archivo, para que en un futuro
no se extravié algin documento.

Segun la (INEC) categorizacion de archivo se conforma de la siguiente manera:
a. Archivo de oficina (activo):

La funcién de este archivo es mantener organizado la documentacion, porque se estd
manipulando constantemente. Su periodo de actividad o permanencia en el archivo es de un afio,
después previo al analisis del proceso por parte del director del area se toma la decision de
eliminarlo o no.
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b. Archivo general (central):

Se ubica la documentacion inactiva o informacion que se utiliza como medio de consulta para
otros procesos. También este archivo es el encargado de integrar, resguardar, custodiar y
conservar todos los documentos que existen en la institucion.

c. Archivo pasivo

Se constituye toda documentacion que anteriormente tuvo su paso por la clasificacion y
evaluacion, asi a un futuro se seleccione la documentacion que llegue a pertenecer al archivo
historico.

d. Archivo histdrico (permanente):

En esta categorizacién se podréa retener la documentacion original que anteriormente ha sido
evaluada. Ademas, de constar los documentos valiosos, porque llegan a tener un valor historico
y sean conservados indefinidamente.

e. Archivo digital:

Se integra toda la tecnologia que existe para resguardar, proteger, administrar y conservar la
informacidn gque se maneja en la institucion.

f. Archivo comunicacional (promocional):

Estd conformado por material que se ha utilizado para promocionar y elaborar diferentes
proyectos con respecto a la institucion para dar a conocer la identidad y autenticidad de la
entidad.

1.3.5. Proceso de archivo

Existen diferentes pasos basicos para el proceso de archivo. Como lo menciona (Blanco, 2013)
a continuacion:

a. Revisar. La documentacién de la empresa oportunamente debe ser revisada para tener en

cuenta si se mantiene o se desecha.

Separar. Colocar en un lugar diferente los registros que seran archivados.

Clasificar. Se clasificara segun el formato establecido por la empresa.

d. Referenciar. Si el documento sera distribuido en diferentes partes del mismo archivo se
anotara una referencia para que no exista pérdida o mezcla de documentacion.

e. Pre archivar. Los expedientes se lo colocard en carpetas mientras se esté utilizado y
mantendra el formato que tiene la organizacién hasta ser archivado definitivamente.

f. Archivar. Una vez dejado de utilizar la documentacion definitivamente se procedera a
archivar de manera ordenada y en el lugar que corresponda.

o T
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1.3.6. Funciones del archivo

Las funciones del archivo por lo tradicional siempre son las mismas tales como: seleccionar,
describir, conservar y servir los documentos.

(Mena, 2005) nos hace énfasis en tres aspectos, describiéndolos de la forma siguiente:

1. Organizacion y puesta en servicio de documentacion administrativa, durante ese periodo
de maxima utilidad para la gestion administrativa de las oficinas y para la toma de
decisiones.

2. Asegurar la transferencia periodica de los documentos que ya no son de uso corriente por
parte de las oficinas.

3. Aplicar los principios y técnicas de valoracion porque trascurrido el tiempo se seleccionara
la documentacion que se conservara indefinidamente o se eliminara.

4. Instalar adecuadamente los documentos mediante locales y equipamiento que garanticen
su conservacion integra en el tiempo.

David Bearman también propone que la verdadera funcion de los archivos debe ser asegurar la
evidencia que tienen los documentos de los actos y los hechos ejecutados por las instituciones
y las personas; evidencias que son necesarias para establecer sus identidades y cumplir con sus
obligaciones sociales.

2. Atencion al usuario/cliente

(Zapatero, 2012) manifiesta que “atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que
recibe”.

Atencién al cliente es el servicio que presta el personal de una institucion a personas externas,
el cual debe brindar a sus clientes los servicios o productos que existen en la empresa, de la
misma forma deben manifestar diferentes soluciones a todo problema e inquietud que tenga el
cliente y lograr su satisfaccion con el servicio.

La organizacion debe conocer perfectamente a sus clientes; por lo tanto, hay que estar al tanto
de sus necesidades e inquietudes para asi encontrar estrategias que llegue a satisfacer al cliente
y a su vez lograr su fidelizacion.

La fidelizacidn del cliente permite a la empresa retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad
de la inversion que hace al adquirir los productos o servicios de la organizacion.

Para lograr la satisfaccion del cliente la institucion debe contar con personal capacitado en
atencion y servicio al cliente, asi se podra resolver todas las inquietudes que tiene y ademas
pueda adquirir un producto o servicio si es el caso.
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Ademas, los trabajadores deben conocer las diferencias entre producto y servicio. El producto
es todo lo que el cliente puede tocar, oler, mirar y el servicio es lo intangible que solo lo puede
mirar.

2.1. Factores fundamentales en la atencion al cliente

(Zapatero, 2012) nos menciona “la motivacion del trabajador es un factor fundamental en la
atencion al cliente. El &nimo, la disposicion de atencion y las competencias nacen de dos factores
fundamentales y de dos actitudes”.

Es esencial que el trabajador esté motivado para brindar apropiadamente una atencion al cliente,
el empleado debe estar con &nimo, tener disposicion de atencion para ofrecer un servicio de
calidad y que el cliente se halle satisfecho con la asistencia que esta recibiendo.

Ademas, las competencias nacen de cuatro factores fundamentales.

a. Valoracion del trabajo. La organizacion debe valorar el trabajo que realiza el personal
para brindar una atencion personalizada al cliente.
Motivacién. Siempre motivado para ejecutar eficazmente su rol dentro de la empresa.

c. Instrumentos. Contar con todos los implementos para brindar una atencién adecuada al
usuario.

d. Actitud positiva

2.2. Componentes basicos del buen servicio

(Zapatero, 2012) presenta los siguientes componentes basicos para brindar un buen servicio al
cliente.

1. Seguridad. Ofrecer al cliente un producto o servicio sin riesgos, ni peligros, ni dudas.

2. Credibilidad. Demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza.

3. Comunicacion. Mantener siempre bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral,
corporal sencillo y comprensible.

4. Comprension. Se trata de establecer una buena comunicacion con el cliente que permita
saber que desea, cuando lo desea y como lo desea; no solo se trata de sonreir.

5. Accesibilidad. El tener varias vias de contacto con el cliente se logrard ejecutar un
excelente servicio.

6. Cortesia. Simpatia, respeto y amabilidad del personal para cautivar a los clientes.

7. Profesionalismo. Enfoque y conocimiento del producto para brindar una atencion de
calidad.

8. Capacidad de respuesta. Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido y oportuno.
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9. Fiabilidad. La organizacion debe ejecutar un servicio de forma fiable, sin problemas.
10. Elementos tangibles. Conserva en buen estado las instalaciones fisicas, los equipos y
contar con el personal adecuado.

2.3. Atencion al cliente estratégicamente

(Goodman, 2014) expresa que “la recompensa de contar con un enfoque estratégico de la
atencion al cliente es simple: mas ingresos, mayores margenes, costos mas bajos, y un boca a
boca positivo que genera mas clientes a menores costos de marketing”.

El tener una orientacion estratégica en la atencion al cliente es una gran recompensa para la
empresa, porque se obtiene buenos ingresos, mayor adquisicion de productos o servicios y
muchas veces la trasmision de referencias positivas a consumidores externos lo cual genera
publicidad gratis y disminuyen los costos de marketing.

Las empresas en general deben invertir en la sincronizacion de todas las funciones para brindar
un producto o servicio de calidad y asi lograr grandes beneficios, por ejemplo:

1. Clientes felices

2. Informacion soélida sobre la cual basarse para tomar decisiones que beneficien a los
clientes y ofrecer un mayor valor.

3. Mas tiempo dedicado a las ventas

Menos problemas

5. Vinculos emocionales intensos con los clientes, que bloquean a los competidores y
aumentan la lealtad hacia la marca.

&

2.3.1. Estrategias para atencion al cliente

Adoptar una atencion al cliente estratégica requiere introducir varios cambios mentales y
gerenciales. (Goodman, 2014). Comparte estos puntos:

a. Considerar que las relaciones actuales con los clientes son esenciales para la organizacion.

b. Estructurar las areas de atencién al cliente y desarrollo de producto, marketing, ventas y
operaciones que trabajen en conjunto y brindar asi el nivel adecuado de atencion a los
diferentes clientes.

c. Organizar a empleados del area de atencion al cliente, los recursos con los que cuentan y
a las funciones que afectan para lograr la mayor rapidez y flexibilidad posible, con pocas
normas especificas mas alla de hacer y pensar lo que es mejor para el cliente.

Brindar una buena atencién al cliente es importante tanto, que la empresa debe estar renovando
constantemente sus estrategias y métodos asi como también sus productos o servicios para
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mantener a su clientela de siempre. Ademas, de incorporarse nuevos consumidores gracias a las
grandes tacticas que constantemente estan renovando y aplicando.

2.4. Informacion al cliente

“Debemos conocer y comprender cuales son las necesidades del cliente, para posibilitar su
adecuada satisfaccion, trasmitiéndole que le escuchamos y que realmente nos interesamos por
su peticion”. (Arenal, Técnicas de informacion y atencion al cliente, consumidor, usuario, 2018)

La empresa debe estar al pendiente de todas las necesidades de sus clientes para asi seguir
mejorandolas y atraer a mas consumidores. Asi mismo hacerlos sentir importantes para la
organizacion y que gracias a ellos la empresa crece positivamente.

Se brindara todo los servicios que ellos necesitan para resolver sus dudas y ayuden a mejorar el
bienestar e imagen de la empresa.

Por lo tanto, se presenta algunas sugerencias que la empresa debe tener para mejorar dia a dia.

2.4.1. Seccion de quejas

Esta seccion en una parte es de gran ventaja para la organizacion pues, los clientes facilitan
informacion sobre los elementos que la entidad debe mejorar y a su vez aumentar lograr la
satisfaccion de sus consumidores.

Una queja es un regalo porgue brinda la oportunidad de conocer la opinion de alguien diferente
y las fallas que esta teniendo la organizacién y también les permite mejorar y corregir los
defectos que se repiten sistematicamente. Manejar adecuadamente las quejas y ponerlas en
practica para corregir los errores es una manera para lograr fidelizar a los clientes.

2.4.2. Reclamaciones

Es la manifestacion que realiza el cliente hacia la empresa ya sea por un producto vendido en
mal estado o un servicio que no cumpla con las perspectivas del consumidor.

El saber escuchar y atender los reclamos del cliente es fundamental para la empresa, porque si
se presta importancia a sus opiniones el consumidor no solo volvera a tener un producto o
servicio de calidad sino también se sentird escuchado y atendido de forma oportuna.

El tener un canal de quejas y reclamos en beneficioso para la organizacion porque nadie mejor
critico que los clientes para mejorar. A continuacion, se expone algunas razones del buzon de
reclamos:
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1. Informacion veridica. Se obtiene informacion real de la calidad sobre los productos y
servicios.

2. Mejora de producto o servicio. Practicamente una retroalimentacion para mejorarlos.

3. Imagen empresarial. Solucionar los reclamos de manera oportuna brinda una gran ventaja
ante la sociedad y ante la sociedad y mejora la imagen empresarial.

4. Satisfaccion del cliente. Al resolver la queja recibida y recompensar al cliente se lograra
una satisfaccion positiva y una fidelizacion del consumidor.

5. Estudio. Se realiza una evaluacion gracias a los reclamos recibidos para asi conocer si la
marca 0 empresa es aceptada por el publico u odiada.

6. Informe de ventas. Tener informes sobre el volumen de ventas y si la aplicacion de
mejoras en los productos ha sido factible para los consumidores antiguos y nuevos y de
igual forma sigan adquiriendo los servicios de la organizacion.

2.5. Técnicas de comunicacion con clientes

La comunicacidn esta presente en nuestra cotidianidad ya sea en el ambito laboral o personal es
fundamental para mantener relaciones positivas con las demas personas que estan en el entorno.

2.5.1. Procesos de informacion y de comunicacién

“Todas las personas tenemos la necesidad de comunicarnos ya sea a través de textos, de
discursos o del lenguaje corporal”. (Arenal, Atencidn Bésica al Cliente, 2019)

La comunicacion es la capacidad que tiene todo ser humano para trasmitir mensajes ya sea de
forma escrita, oral, corporal o por medio de sefias. La manera que se trasmite el mensaje es de
gran importancia para que el cliente reciba, lo comprenda y no quede ninguna duda acerca de la
informacion que esté recibiendo.

Por ende en el proceso de trasmision del mensaje debe contar con todos los elementos que posee
la comunicacion.

Emisor. Persona que inicia la trasmisién de la informacion.

Receptor. Es el que recibe la informacion.

Contenido. Son los argumentos de la informacion que posee el producto o servicio.
Cadigo. Es el modo que tiene el proveedor para transferir el mensaje sobre su producto.
Canal de trasmision. Medio que se utiliza para trasmitir la informacion.

Situacion. Son circunstancias que intervienen durante la difusion y recepcion de la
informacion hacia el cliente.

g. Retroalimentacion. Sirve para medir la efectividad de la comunicacion y si la
transferencia del mensaje ha sido eficaz.

SO 00T
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h. Barreras. Es lo que dificulta o impide el proceso de comunicacién y que el cliente no
comprenda por completo.

Finalmente, se tendra en cuenta la forma para comunicarse con los clientes ya sea verbal o no
verbal y realicen una adquisicion de productos o servicios eficazmente. También para una
comunicacion positiva el lenguaje debe ser claro, preciso y sencillo; grafico y descriptivo;
dindmico; positivo y no redundante.
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CAPITULO I
2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1.Tipos de investigacion

Para la elaboracion del presente proyecto se utilizo diferentes tipos de investigacion:

a. Bibliogréfica

En este tipo de investigacion se usO libros para realizar basqueda y recopilacion de
informacién fundamental para la redaccion del marco tedrico y ampliar el conocimiento
sobre el tema principal. Ademas, de agregar temas direccionados a la investigacion
principal.

b. Campo

A través de la exploracion de campo se descubrio el desconocimiento de gestion documental
en las instituciones educativas lo que conlleva a desorganizacion documental, pérdida de
documentacién lo que influye en la mala atencion al usuario. Ademas, se aplico los
instrumentos de investigacion al personal docente y administrativo para obtener buenos
resultados.

c. Descriptiva

Los errores se encontraron porque se utilizé el instrumento de la encuesta y esta busqueda
sirvio para identificar las falencias que tienen los empleados sobre gestién documental y del
porque no han aplicado un sistema de gestion a tiempo para brindar una mejor atencion a
sus usuarios.

d. Propositiva

Mediante esta investigacion se diagnosticd, observd y sintetizé por medio de la encuesta las
consecuencias sobre el desconocimiento de organizacién documental y la mala atencion al
usuario, para asi presentar una propuesta factible que ayude a mejorar la gestiéon documental
en la institucion.
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2.2. Métodos
a. Inductivo

Se recopild informacion veridica a través de la aplicacion de instrumentos de investigacion y
por medio de este método se observd hechos reales y llegd a conclusiones generales del porque
existen fallas en la institucion con respecto a lo que es la organizacion documental.

b. Deductivo

Se investigd el desconocimiento de organizacion documental en el personal de la institucion, lo
cual se fue desglosando en situaciones fundamentales como son las consecuencias, dificultades
y buscar tacticas factibles para mejorar y solucionar los problemas presentados. Ademas, fue
aplicado en el marco teorico.

c. Analitico

A través de este método se procedid a analizar la informacién recolectada durante la
investigacion de campo Y las encuestas realizadas al personal de la institucion para determinar
las consecuencias que produce el desconocimiento gestion y organizacion documental.

d. Estadistico

Mediante este punto se obtuvo datos concretos y por medio de las herramientas de investigacion
se realice una tabulacién con los datos obtenidos y después una representacion grafica para
comprobar la falta de conocimiento de gestion documental y paulatinamente ser detallados para
crear una guia que ayude a solucionar los problemas que presentan.

2.3. Instrumentos de investigacion

Con el fin de recabar informacion veridica para el desarrollo de esta investigacion se utiliz6 un
formato de encuesta para realizarla con el personal de la institucion y asi recaudar datos
concretos con el problema principal.

a. Encuesta

Por medio de esta técnica se recolectara opiniones del personal administrativo y educativo
de la unidad educativa Agustin Cueva Davila con respecto a organizacion documental.
Ademas, por medio de este instrumento se confirmo que la mayoria del personal desconoce
sobre organizacién documental y sobre la forma correcta de manejar y organizar la
documentacion fisica.
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2.4. Poblacién

En esta investigacion hubo la participacion del personal administrativo de la Unidad Educativa
Agustin Cueva Davila, ubicada en la ciudad de Ibarra. En la institucion existen 35 personas que
conforman el personal tanto administrativo como docente.

No se realiz6 el calculo de muestra porque es una poblacion inferior a 100 personas.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez aplicado las encuestas al personal administrativo de la Unidad Educativa Agustin
Cueva Davila de la ciudad de Ibarra, se obtuvo los siguientes resultados.

Pregunta 1

Tabla 1;Conoce usted sobre la organizacién documental?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 29%
No 25 71%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 2: organizacién documental

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Andlisis

SI = NO

25%

71%

Maés de la mitad del personal administrativo y docente desconoce sobre la organizacion
documental y el 29% de los empleados asume conocer sobre el tema. Por lo tanto, no es
beneficioso para la institucion porque la falta de conocimiento generara pérdida de informacion.
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Pregunta 2

Tabla 2 ¢En su institucién cuenta con un area de archivo?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 33%
No 25 67%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 3: ciclo documental

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Andlisis

SI = NO

33%

67%

El 67% del personal desconoce sobre si la institucion cuenta con area de archivo adecuada para
ubicar toda la informacion y el 33% restante omite sobre la existencia de esta area. Se concluye
que la institucion no posee un lugar en donde organizar la informacion que manejan los

empleados.

Pregunta 3

Tabla 3 ; Tiene conocimiento sobre el ciclo del documento?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 14%
No 30 86%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
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Figura 4: ciclo documental

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Anadlisis

= S|

86%

La mayoria de los encuestados no sabe sobre el proceso que recibe el documento antes de ser
archivado y pocas personas se observa que saben o han puesto en practica alguna vez del tema
para mejorar la conservacion de la informacion en el archivo.

Pregunta 4

Tabla 4. Sefiale en qué tipo de mobiliario esta ubicada la documentacion de la institucion.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Anaquel 9 27%
Gavetas 5 15%
Estante 10 31%

Otros 9 27%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 5: tipos de mobiliario

= ANAQUEL GAVETAS ESTANTES

27%

\\\\\\\“‘?

15%
31%

OTROS

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
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Anélisis
El 31% del personal administrativo deduce que la documentacidn se encuentra en estantes, el
27% cree que en anaqueles y el personal restante asume que se encuentra en gavetas o0 en otro

lugar. En conclusion, todo el personal no conocen donde se estan ubicados los archivos que se
manejan.

Pregunta 5

Tabla 5 ¢Qué tipo de ordenacion maneja usted para organizar los documentos?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Numérico 5 15%
Alfabético 5 14%

Alfanumérico 5 14%

Cronoldgico 5 14%

Ninguno 15 43%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 6: ordenacion documental
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Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
Anélisis
Se refleja que el 15% de los colaboradores conoce sobre la ordenacion numeérica; el 14% sabe

sobre organizacién alfanumérica de documentos pero no lo aplica en la institucion y el 43%
personal desconoce sobre lo que es ordenacion.
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Pregunta 6

Tabla 6 ¢Con que frecuencia se presentan dificultades para localizar la documentacion en el

archivo?
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 25 57%
A veces 5 29%
Nunca 5 14%
Total 35 100%

Nota: Elaboracion propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 7: localizacién de documentacién

SIEMPRE A VECES NUNCA
14%

2% 57%

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
Anélisis

La mayoria del personal aseverd que si tienen dificultades para localizar la documentacion, la
falta de organizacion, la existencia de un éarea de archivo adecuada son algunos factores que no
favorecen al personal e institucion por lo que se llega a generar pérdida de informacién y

desorden. El 29% y 14% de los empleados en algunas ocasiones presenta dificultades para
localizar la documentacion.

Pregunta 7

Tabla 7 ;Cada expediente cuenta con separadores individuales?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 43%
No 20 S51%
Total 35 100%

Nota: Elaboracion propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
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Figura 8: expedientes con separadores

SI = NO
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57%

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
Analisis

EI 50% del personal desconoce sobre si cada archivo cuenta con separadores y un 43% menciona
que si tienen en los expedientes personales. En conclusion, la falta de orden en cada informacién

manejada por el personal y la institucién genera mezcla, pérdida y desorganizacion en las
carpetas archivadas.

Pregunta 8

Tabla 8. Con que frecuencia realiza limpieza del area de archivo

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 5 17%
A veces 10 33%
Nunca 20 50%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
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Figura 9: limpieza del area de archivo

SIEMPRE A VECES NUNCA

7%

50%

33%

Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
Anélisis

La mitad del personal no realiza limpieza del &rea en donde se encuentra el archivo porque no
existe una zona adecuada en donde ubicarlo y algunos docentes se encuentran en otra sede de
una Unidad Educativa Agustin Cueva Davila. El personal restante realiza la limpieza de la
pequefia area.

Pregunta 9

Tabla 9 ¢ Digitaliza en la actualidad la documentacion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 14%
No 25 86%
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 10: digitalizacioén de documentos
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Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

33



Analisis

El 86% de los encuestados determinan que no digitalizan la documentacién y solo los que se
consideran necesarios y el 14% restante establecen que la informacion personal manejada por
ellos se encuentra digitalizada y lo demas obtienen de manera fisica.

Pregunta 10

Tabla 10. En donde resguarda la documentacion digitalizada

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Computadora 20 67%
Discos compactos 0 0%
Dispositivos de 10 33%
almacenamiento
Total 35 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020

Figura 11: resguardo de informacion
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Fuente: encuesta personal administrativo noviembre 2020
Analisis

El 67% de los encuestados resguarda su informacion en la computadora; el 33% en algin
dispositivo de almacenamiento, lo que se concluye que todo el personal no asegura su
informacidn en caso de suceda algin accidente con los dispositivos electrénicos.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1. Titulos de la propuesta

Guia para la correcta manipulacion y organizacion de documentos y técnicas para mejorar la
atencion al usuario de la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila.

4.2. Presentacion

En la actualidad la manipulacién, organizacién y conservacion de la documentacion en cualquier
institucion ha sido primordial porque la informacion plasmada en los documentos la mayoria de
los casos es considerada como una prueba de alguna accion que se haya suscitado en la empresa;
por lo tanto, cada expediente que procese la entidad debe organizarlo de manera correcta y a un
futuro consérvalo si es de gran importancia.

La elaboracién de esta guia esta basada en el andlisis realizado a través de los instrumentos
aplicados al personal de la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila, con lo cual se verifico que
la mayoria del personal desconoce sobre las técnicas de organizacion documental y de
conservacién lo cual influye en su desempefio profesional. Ademas, de brindar una mala
atencion al usuario.

Con la informacion recolectada se toma la opcién de crear una guia con pautas basicas para
ayudar al personal y asi facilitarles su trabajo y mejorar la atencion al usuario.

En la guia se plasman diferentes técnicas para una correcta organizacion de documentos y que
no siga existiendo pérdida y deterioro de informacién. También incluyen diferentes
lineamientos para una positiva conservacion de los expedientes y buena organizacion del
archivo fisico.

Finalmente, por medio de la presente guia el personal obtendra una gran ayuda a su trabajo para
agilizar los procesos tanto académicos como administrativos, obtener un archivo organizado y
mejorar la atencién al usuario.
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4.3. Objetivos
4.3.1. Objetivo general

e Formular una guia sobre la organizacion documental en la Unidad Agustin Cueva Davila
para agilizar la atencion al usuario.

4.3.2. Objetivos especificos

e Aportar para mejorar el archivo fisico de la institucion aplicando las técnicas planteadas.
e Compartir y socializar la guia de forma sencilla y clara para una recepcién de informacion
eficaz por parte del personal y asi mejorar la organizacion documental.
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4.4. Ubicacion sectorial

Nombre de la institucién: Unidad Educativa Agustin Cueva Davila
Tipo de establecimiento: Publico

Canton: Ibarra

Parroquia: Caranqui

Teléfono: 2651-591

Correo electrénico: unidadedagcuda@agmail.com

Unidad Educativa
Agustin Cueva Davila

eda
teresa d€ Jesus C%°
e

Google
Figura 12: ubicacién geogréfica
Fuente: google maps
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4.5. Procesos para la manipulacion y conservacion de la documentacion

La correcta manipulacion de los documentos es importante para garantizar el estado fisico de la
informacidn para después ser conservada adecuadamente en el archivo. Ademas, los procesos
para una conservacion correcta involucra el lugar donde se ubicara el area de archivo y se
almacenaran los documentos ya sea cajas, carpetas y estanterias para evitar deterioro del

documento y propagacion de plagas.

El &rea en donde se ubica el archivo varia dependiendo a la locacion. También el método que
mas se usa para archivar la informacion de las empresas es en carpetas para luego ser
almacenadas ordenadamente en cajas y posteriormente seran colocadas en estanterias o

anaqueles.

La infraestructura en donde esté ubicada el area de archivo debe ser la adecuada sus estructuras
deben ser de cemento y pintadas con colores claros, debe existir un pasillo central de 1,50 metros
y pasillos secundarios de 1 metro de ancho con su sefializacion, altura correcta, puerta de ingreso
bien ubicada, el piso adecuado de preferencia de baldosa o cemento, no madera o alfombras

para evitar riesgos y acumulacién de polvo.

En las mismas instalaciones debe existir un espacio exclusivamente para archivar fotos, videos,

fotografias.

También por las paredes que rodean el archivo no deben pasar tuberias de agua o gas para evitar
accidentes a un futuro. Las instalaciones eléctricas siempre deben ser seguras y revisadas
periddicamente. La luz natural tampoco es beneficiosa para el sitio del archivo evitar muchas

ventanas o cubrirlas con algun tipo de tela.

La temperatura del lugar debe mantenerse estable, los cambios bruscos de temperatura generara
a un futuro deterioro de la documentacion conservada. El tener aparatos de medicion para el

control ambiental es importante y contar con otras alternativas como ventiladores.
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4.5.1. Limpiezay controles basicos

Mantener siempre limpio la zona del archivo para evitar el ingreso de insectos o roedores que
sea perjudicial para la documentacion almacenada. Evitar que el personal ingrese alimentos o

bebidas al area.

Contar con un lugar apartado para revisar la documentacion nueva que llegue al lugar, asi se

evitara la expansion de alguna bacteria que afecte a la informacién ya archivada.

La base de mantener limpias las instalaciones es primordial para la correcta conservacion del
documento. La acumulacion de polvo, la manipulacién constante y el inadecuado

almacenamiento de la informacion son algunos factores que afectan y deterioran al documento.

Al momento de limpiar la zona del archivo se recomienda desempolvar todas las areas techo,
paredes, pisos, estanterias, libros entre otros. Al ingresar una nueva documentacion primero hay
que realizar la limpieza y mantenerlos separados de la demas informacién hasta verificar que no

tenga ninguna afectacion.

La persona encargada de limpiar debera de hacerlo con cautela teniendo en cuenta la importancia
de cada informacién almacenada y manejarla con delicadeza. Ademas, debe utilizar guantes,
gafas, mandil y mascarilla para evitar los riesgos que lleguen a afectar la salud de la persona.

Figura 13: vestimenta adecuada
Fuente: recomendaciones basicas para la conservacion de documentos y libros
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Las estanterias se limpian empezando por la parte superior y continuando hacia abajo moviendo

la informacion adecuadamente y sin mesclar para que no existan confusiones ni pérdidas.

Al momento de manipular el material archivado siempre se lo realizara con cuidado para evitar

roturas o debilitamiento de la estructura original. Nunca arrastrarlo sobre el estante porque

puede provocar dafos.

N0 - -y

Figura 14: manipulacion de libros para limpieza
Fuente: pagina Universidad Técnica del Norte

Para trasladar la informacion al area limpia se debe utilizar algin soporte adecuado o si se utiliza

las manos hacerlo con delicadeza para que no existan riesgos.

El mejor utensilio para realizar la limpieza del archivo son las aspiradoras, caso contrario se
utilizara trapos ligeramente humedos, brochas y en caso de existir hongos se usara agua y un

poco de alcohol. No colocar los expedientes sobre el area himeda siempre cuando esté

totalmente seca para evitar accidentes.

41



Lo recomendable es no abrir la documentacion o libros que no hayan sido limpiados
adecuadamente porque al momento de abrir toda la suciedad ingresaria y complicaria la

limpieza.

Figura 15: limpieza de documentacion
Fuente: recomendaciones basicas para la conservacion de documentos y libros

4.5.2. Limpieza del documento
La limpieza del documento se lo realiza de adentro hacia afuera, porque la suciedad se acumula
mayormente en las primeras y Ultimas paginas.

También se procede a retirar clips, grapas, ganchos que sean perjudiciales para la

documentacion.

Una vez terminada la limpieza de los expedientes se recoge las cosas utilizadas y se limpia el

area que se ocupo.

4.5.3. Material para guardar y conservar la documentacion
Existen varios tipos para guardar de manera correcta la documentacién y conservarla de la mejor
forma. Algunas de ellas son:

e Carpetas. Son fabricadas con carton sin ganchos metélicos para evitar dafio en la
documentacion.
e Cajas. Elaboradas de diferente material pero el mas conocido es de carton.

e Paquetes. Unidos por un cordén o hilo, bolsa de plastico o de papel.

Cada uno de estos tipos abarca algunas caracteristicas negativas para la documentacion.
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La mala colocacion de los documentos dentro de las carpetas puede ocasionar filos de hojas
dobladas y rotas.

En las cajas al ser fabricadas de otro material que no sea carton causa deterioro en la

documentacion que muchas veces es irreparable.

En los paquetes se dificulta consultar informacion y el hilo que le envuelve muchas veces le

causa dafos.

A pesar de que algunos puntos negativos los tipos mas utilizados en el area de archivo es: las

cajas Y las carpetas son de facil uso y manipulacion.

Cajas. Son fabricadas de material duradero que soporten el almacenamiento de libros y
documentos que son primordiales para la institucion. Ademas, protegen de la luz natural, la

acumulacién de polvo en la documentacion y los dafios causados por la constante manipulacion.

Al momento de llenarlas con material archivistico no hay que sobrecargarlas porque puede

causar dafios en la informacidn archivada y en la caja.

Carpetas. Es el material mas utilizado para el almacenamiento de informacion que se encuentre
suelta y que este en constante uso. Las carpetas se las encuentra en todo tipo de material pero el
mas recomendable es el de cartdn existen diferentes tamafios la mejor opcion es tener dos o tres
medidas que se manejen permanentemente en la organizacion para obtener una mejor

presentacion.

Figura 17: cajas para material de archivo

; Figura 16: carpetas para archivo
Fuente: rajapack.es 9 p p

Fuente: grupo empresarial ABM
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4.6. Formas para organizar el area de archivo fisico

La zona del archivo es la conformacion de todo tipo de documentacion clasificada por grupos
de acuerdo a su importancia y uso. También es donde se conserva informacion importante para
la institucion la cual no puede ser reemplazable porque respalda toda actividad que se ha

realizado dentro y fuera de la organizacion.
4.6.1. Tipos de organizacion documental

Para obtener una organizacion de documentos correcta se clasificard los expedientes en
diferentes grupos para conocer a que clase corresponden.

e Cronoldgico. Es la organizacion de acuerdo a su fecha de creacion desde el mas antiguo

hasta el actual, asi su localizacion sera més répida.

10252009

3040172009

91012008

60172009

1/01-2009

Figura 18: organizacion cronolégica
Fuente: manual de archivistica

e Numérica. Es el método mas utilizado por las instituciones y la organizacién se lo
realiza con un cédigo creado por la entidad y lo recomendable es archivarla con

diferentes colores de carpetas para que no existan confusiones.
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Figura 19: clasificacion numérica
Fuente: documentos de clasificacion

e Alfabética. Se agrupa dependiendo a su tipo y organizar por orden alfabético empezando

por el apellido paterno y en algunos casos observando la primera letra de su primer

nombre.

| Duarte Pozo Ana Lucia

I Coral Ortega Karla Odalis

]

Coral Ortega Anahi Sofia

Figura 20: clasificacion alfabética
Fuente: elaboracion propia

La institucion puede manejar cualquiera de estos tres tipos de organizacion o en algunas

ocasiones utilizar los tres tipos dependiendo a su circunstancia y asunto.

Ademas, existen otros puntos primordiales para llevar a cabo un archivo correctamente

organizado como por ejemplo:
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e Documentos de apoyo. Es informacién que acomparia al documento principal como lo
son las actas, oficios, informes. Después de cumplir su funcidn seran analizados para ser
conservados de forma permanente o eliminarlos.

e Expurgo de documentos. Se analizara la documentacion para ser eliminada si ha
perdido su valor y para mantener la informacion actualizada en las carpetas de los

estudiantes. Ademas se extraeran grapas, clips, adhesivos que deteriore el documento.

"lly‘ b RS - '1
Figura 21: expurgo y destruccién
Fuente: DocLand Gestion Documental

e Foliacion de documentos. Después de ordenados los expedientes se realiza la
numeracion de hojas de forma ascendente en la parte frontal superior derecha sin alterar

sellos o codigos originales.

OFICIOS RECIBIDOS 003
ACTAS DE GRADO 002

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE 001

Figura 22: Folio de documentos
Fuente: elaboracion propia

e Archivar. Se colocara y guardara la informacion en carpetas preferiblemente de carton
sin binchas de mental porque pueden destruir la documentacion. Después se guardara
ordenadamente dependiendo al formato manejado por la institucion en las cajas
elaboradas de cartdn, deben tener tapas de facil manejo y ser mas grandes que las

carpetas asi los documentos no se maltrataran.
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También en la parte frontal de la caja debe ir una etiqueta detallando informacion de los

documentos almacenados en su interior.

Ejemplo de etiquetas para cajas:

CAJA NRO 001
-“MERO DE EXPEDIENTES 6
PERTENECIENTE AL AREA DE DOCENCIA
FECHA 01/01/2020
NRO- DE FOLIO Del 001 al 060

Figura 23: etiquetas pasa cajas
Fuente: elaboracion propia

e [Estanterias. Deben ser metalicas o de un material resistente para colocar las cajas en
donde se encuentra la documentacion. Igualmente, al ingresar las cajas se codificaran y
se colocaran de forma ordenada de acuerdo a los formatos establecidos por la

organizacion y asi se va estableciendo el archivo fisico de la institucion.

‘; U\ ez
Figura 24: estanterias metalicas
Fuente: pagina Universidad Técnica del Norte

47



e Registro de ingreso de documentos. Se llevara un registro fisico de toda la informacion

que ingresa al area de archivo. La persona encargada esta en la obligacion de completar

estos registros para que no exista mezcla ni pérdida de informacion.

e 5
b N
— ]

¥

UNIDAD EDUCATIVA AGUSTIN CUEVA DAVILA

REGISTRO DE INGRESO DE DOCUMENTOS

FECHA

AREA

RECIBIDO
POR

FIRMA

OBSERVACIONES

Figura 25: registro de ingreso de documentos
Fuente: elaboracion propia

e Registro de salida de documentos. De la misma forma siempre se llevara un registro

de los expedientes que salen del area del archivo completando todos los parametros que

se plasman en la hoja fisica.

S ki %
=) \
: ]

UNIDAD EDUCATIVA AGUSTIN CUEVA DAVILA

REGISTRO DE SALIDA DE DOCUMENTOS

FECHA

AREA

RECIBIDO
POR

FIRMA

OBSERVACIONES

Figura 26: registro de salida de documentos
Fuente: elaboracion propia
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4.7. Atencion al usuario

El brindar una atencion adecuada al usuario es primordial, porque ellos son la razén de
funcionamiento y existencia de la institucion. La clave de la organizacion es en cumplir y
satisfacer todas las necesidades de sus clientes, resolver todas sus dudas y ayudar en algun
problema que presenten.

4.7.1 Pasos para brindar una buena atencion al usuario

La sonrisa. Por medio de una.

sonrisa brinda una perspectiva

La mirada. Proyectar una buen
mirada brindard& mucha mas

o clicnte seguridad a la persona externa.
itiv iente.

. y

/La primera impresion. Bri

/Los gestos de la cara. Expr una buena atencion desde el
buenos gestos hacia la otra primer momento es esencial,
persona ayudard a que se porque asi se proyectara una
encuentre a gusto con el servicio buena impresion de la entidad y

wdo. / persona. /

Figura 27: atencién al usuario
Fuente: elaboracion propia

4.7.2. Formas adecuadas para atender al usuario

Atender al usuario correctamente y con todas las herramientas necesarias es importante porque
siempre marcara la diferencia ante la demas competencia y proyectard una buena imagen de la

institucion.

Ademas, se plantea diferentes etapas para obtener una atencion al usuario eficaz y lograr cumplir

con todas las necesidades e inquietudes de la persona solicitante del servicio.
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4.7.3. Etapa 1. Iniciar el contacto con el cliente

El usuario debe ser atendido desde el primer instante que ingresa a la institucion, establecer una
buena comunicacién con un tono de voz amable, saludar y sonreir. Asi se generara confianza y

se ayudara a resolver inquietudes y brindar soluciones sencillas.

La mirada debe estar fija en el cliente mientras explica sus inquietudes, siempre hay que hacerle

sentir importante a su requerimiento y que es resuelto a tiempo.

La persona encargada de atender al usuario debe enfocarse en él y en el problema, porque si la
persona siente que no le estdn tomando en cuenta ni ayudando a resolver sus problemas se

enfadara y procedera mal.

4.7.3.1. Etapa 2. Obtener informacion importante

Escuchar y comprender las necesidades de los usuarios, para lograr satisfacer sus necesidades y
solucionar los problemas planteados. Al momento de estar escuchando al usuario exponer sus
inquietudes jamas hay que interrumpirlos, solo hay que escuchar y prestar mas atencién en los
puntos mas relevantes para asi ayudarle y cumplir con sus expectativas de lo que esta

requiriendo.
4.7.3.2. Etapa 3. Satisfacer las necesidades del cliente
Después de la explicacion del usuario se debe preguntar de manera amable la forma en que

desea ser ayudado, si tiene méas dudas con preguntas sencillas y de facil compresion para que

asi no se confunda mas.

Brindarle las mejores opciones para que se encuentre satisfecho con lo solicitado. Ademas, de
dedicarle tiempo y paciencia para solucionar su problema por completo y se encuentre

satisfecho.
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4.7.3.3. Finalizacion

Una vez escuchado y brindado todas las soluciones para las inquietudes planteadas hay que
asegurarse si el usuario se encuentra satisfecho al 100% con el servicio prestado y saber si desea

algo mas o tiene mas inquietudes.

Finalmente, despedirse de forma amable para que el usuario se retire gustoso del servicio
prestado y tenga en cuenta que la institucion siempre le ayudara resolviendo los problemas a

tiempo.

4.7.4. Aspectos fundamentales al brindar un buen servicio

Credibilidad. Mantener
confianza con el cliente es
importante. No hay que
mentirles y siempre informarle
sas 100% veridicas.

Accesibilidad. En
actualidad las instituciones
deben tener diferentes vias
de comunicacion, asi los
usuarios obtendran
informacion actualizada.

A 4

Comunicacion. Manten
informado al cliente  de
cualquier inquietud que
presente. Actualmente, es mas
facil gracias a los medios de
unicacion.

Seguridad. Brindarle seguri
al usuario de que su peticion se
resolverd, sin proyectar dudas
gue afecten a la confianza del
iente hacia la institucion.

A\ 4

Profesionalidad. Siemp
demostrar profesionalismo ante
los usuarios y demostrar que se
conoce del tema expuesto y
ntear soluciones eficaces.

Cortesia. Tratar a las person
externas siempre de forma
amable y con educacidn, porque
se proyectara una mala imagen
de la organizacion y de la
sona que lo atendio.

Elementos tangibles.
todo lo que conforma las
instituciones, equipos,
personal, productos, entre

Capacidad de respuesta.
Atender al usuario de manera
rapida y resolver toda
inquietud.

Figura 28: aspectos para un buen servicio
Fuente: elaboracidn propia
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4.8. Buena imagen institucional

Una buena imagen institucional es lo que captara el usuario al momento de ingresar a la
institucion. También las instalaciones deben encontrarse en buen estado para brindar una

atencién adecuada a los clientes.

De igual manera, la imagen personal de los trabajadores debe ser 100% profesional, la forma de

tratar y actuar ante sus clientes debe realizarlo con respeto y paciencia.

A continuacion se menciona algunos aspectos a tenerse en cuenta para brindar una buena imagen

institucional al usuario.

e Primeraimpresion. El usuario siempre se fijara en todos los detalles que se encuentran
en la institucion. Por lo tanto, se recomienda que las oficinas debe estar decorada
moderadamente, la sefializacion colocada en lugares estratégicos y mantener ordenadas
y limpias todas las areas.

e Identificacién. La entidad debe contar con un logotipo, en algunas ocasiones eslogan y
los colores bien definidos asi el usuario podra identificarla a simple vista. De igual
forma, los colores escogidos tanto como su escudo seré utilizado en uniformes, sellos,
en las instalaciones de la institucion, sitios web y documentos.

e Imagen del personal. El personal que conforma la institucién debe proyectar una
imagen personal impecable para brindar una buena impresion a los usuarios que ingresan
a la entidad. De igual forma, si el establecimiento cuenta con un uniforme el personal

debe llevarlo adecuadamente con sus accesorios.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El desconocimiento sobre organizacion documental afecta negativamente a la institucion
y retrasa la eficiencia en cualquier trdmite solicitado por los usuarios.

La recopilacion de informacion de diferentes autores ayudo a identificar las necesidades
que presenta la Unidad Educativa Agustin Cueva Davila con respecto a organizacion
documental y atencion al usuario.

En la institucién no se emplea adecuadamente la organizacién documental y dificulta el
trabajo para el personal.

Con la aplicacion de técnicas de recoleccién de datos y su respectivo andlisis se concluyo
que los procesos de organizacién documental no se manejan adecuadamente por lo que
existe deterioro y pérdida de informacion.

La elaboracién de una guia es de gran ayuda para la institucion porque se detallan
diferentes pasos para mejorar la organizacion documental del establecimiento y a la vez

mejorar la atencion al usuario.
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5.2. Recomendaciones

e El personal debe capacitarse constantemente con respecto a procesos sobre archivo para
mejorar la organizacién documental y conservar la documentacion.

e Se sugiere utilizar un sistema de registro que sea sencillo de manejar y entendible para el
personal administrativo y docente de la institucion.

e Efectuar evaluaciones mensuales al personal para constatar si esta realizado los procesos
de la documentacion adecuadamente.

e Realizar seguimientos mensuales para constatar si la aplicacion de la guia resulto efectiva
para los usuarios.

e La institucion debe contar con un espacio adecuado para uso exclusivo del archivo fisico
tomando en cuenta todos los factores explicados en la guia presentada.

e Aplicar la guia en el area de archivo para mejorar la organizacion documental y extender

la conservacion documental para optimizar tiempo y evitar tras papeleo de documentacion.
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GLOSARIO

ARCHIVO: &rea en donde se guarda todo tipo de documentos manejada por la institucion.
EFICACIA: capacidad para producir el efecto deseado.
EFICIENCIA: capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion.

EXPURGO: eliminar documentacion que ya cumplié su funcién y no es importante para la
entidad.

FIDELIZAR: lograr una relacién positiva entre cliente e institucion para que regresen a

adquirir los productos o servicios.

FOLIACION: accion administrativa que consiste en numerar correlativamente cada una de las

hojas de todo un documento.
INEC: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.
INTANGIBLE: que no puede ser tocado.

ORGANIZACION DOCUMENTAL: consiste en el desarrollo de un conjunto de acciones o

procedimiento orientados a la clasificacion, ordenacion y codificacién de documentos.
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ANEXOS



ANEXO 1. Encuesta realizada al personal administrativo docente de la Unidad Educativa
Agustin Cueva Davila.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

ENCUESTA SOBRE ORGANIZACION DOCUMENTAL PARA EL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD EDUCATIVA AGUSTIN CUEVA DAVILA
ANO 2019
La siguiente encuesta es para el personal Administrativo de la Unidad Educativa Agustin
Cueva Davila, para evaluar su conocimiento sobre lo que es Organizacion Documental.

1. ¢(CONOCE USTED SOBRE LA ORGANIZACION DOCUMENTAL?
Si
No
2. ¢ENSU INSTITUCION CUENTA CON UN AREA DE ARCHIVO?
Si
No
3. ¢ TIENE CONOCIMIENTO SOBRE EL CICLO DEL DOCUMENTO?
Si
No
4. SENALE EN QUE TIPO DE MOBILIARIO ESTA UBICADA LA DOCUMENTACION DE
LA INSTITUCION
Anaquel
Gavetas
Estante
Otros
5. ¢QUE TIPO DE ORDENACION MANEJA USTED PARA ORGANIZAR LOS
DOCUMENTOS?

Numérico
Alfabético
Alfanumérico
Cronoldgico
Ninguno
6. ¢CON QUE FRECUENCIA SE PRESENTAN DIFICULTADES PARA LOCALIZAR LA
DOCUMENTACION EN EL ARCHIVO?

Siempre
A Veces

Nunca
7. ¢(CADA EXPEDIENTE CUENTA CON SEPARADORES INDIVIDUALES?

Si
No
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8.

10.

CON QUE FRECUENCIA REALIZA LIMPIEZA DEL AREA DE ARCHIVO

Siempre

A veces

Nunca

¢DIGITALIZA EN LA ACTUALIDAD LA DOCUMENTACION?

Si

No

EN DONDE RESGUARDA LA DOCUMENTACION DIGITALIZADA

Computadora
Discos compactos (CD-ROM's - DVD's)
Dispositivos de almacenamiento externo (disco duro)
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ANEXO 2. Certificado de Urkund

F UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
7 ,
: AN FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y b

TECNOLOGIA-FECYT Secretariado Ejecutivo
Licenciatura en Secretaniado Ejecutivo en Espaifiol

CERTIFICADO

A peticion de 1a sefiorita Dexy Dayana Ascuntar Ramirez, portadora del nimero de cedula
de ciudadania No. 1004382626, conforme a lo establecido en el At 17 de la Ley Organica
de Educacion Superior, inciso segundo v después de recibir el analisis del programa
URKUND, certifico que el trabajo de “ORGANIZACION DOCUMENTAL PARA
AGILIZAR LA ATENCION AL USUARIO EN LA UNIDAD EDUCATIVA AGUSTIN
CUEVA DAVILA ANO 2019” cuenta con el porcentaje del 8% ; por lo tanfo, declaro
apto a este trabajo para la defensa publica v prosiga con los framifes para su titulacion.
Adjunto certificado de Urkund.

MSc. Consuelo Andrade

C1I1 040072284-9
DIRECTORA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
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ANEXO 3. Fotos

61



3.1. Fotos
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