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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de investigacion titulado “La organizacion de documentos
fisicos y su incidencia en la atencion eficiente al usuario en la Secretaria
General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499
Periodo Lectivo 2015-2016”. Se determiné que existe una incorrecta
organizacion del archivo, atraso en la entrega de documentos, desorden y
exceso de los mismo, por lo cual se necesita fortalecer los conocimientos sobre
gestionar y administrar documentos fisicos, en el que se involucrarian recursos
humanos, técnicos y financieros para la mejora de la Institucién por medio del
trabajo en equipo, gestion, control y planificacion, fomentando el liderazgo,
aumentando el desenvolvimiento laboral y optimizar las relaciones interna,
produciendo resultados de mayor calidad y el compromiso de todos,
incrementando la eficiencia en la realizacion de sus labores, desarrollando
habilidades que permitan la fluidez del proceso en administrar adecuadamente
documentos y emisién de informacion, tanto verbal como escrita, alcanzando
una comunicacion efectiva aplicando los procesos administrativos en la
Secretaria General de la Institucion Educativa ya que el manejo correcto del
archivo permite la busqueda de los registros que reposan como: libros de
matricula, certificados de conducta, oficios recibidos y enviados, informes
estadisticos, actas de graduados, expedientes de los estudiantes retirados,
trAmites no concluidos etc., que al no tener una organizacion adecuada ni
procedimientos técnicos de manejo sistémico, ocasionan demoras y molestias
en los tiempos de respuesta a los tramites que se despachan diariamente. A
esto se suma la falta de comunicacion interpersonal y asertiva para solucionar
los problemas frecuentes que presentan en esta seccion, por lo cual su
correcta gestion y control permitira que la imagen de la escuela se proyecte a
estdndares de calidad, obligatorios en los actuales tiempos de la reforma
educativa.

Descriptores: Organizacion, documentos, comunicacién, administracion,
control, laboral, atencién, usuarios, procedimientos.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como tema: “La organizacion de
documentos fisicos y su incidencia en la atencidon eficiente al usuario en la
Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N.
499 Periodo Lectivo 2015-2016.” Resulta necesario y estratégico para afrontar
la competitividad actual y futura, analizar los procesos de gestion y
organizacion de documentos en la Secretaria General de la, intentando
optimizarlos involucrando y coordinando los recursos humanos, técnicos,
tecnologicos y financieros, ordenandose segun la estructura de organizacion,
conllevando al fortalecimiento de los procesos de: planificacion, organizacion,
direccién y control se logren objetivos previamente establecidos. Para un mejor
estudio el proyecto de investigacion se ha dividido en cuatro capitulos,

desarrollados.

Capitulo | EI Problema: Plantea el problema, la contextualizacion,
delimitacidon de la investigacion sefialandose el campo area, aspecto, espacio y
tiempo agregando ademas justificacidn, objetivo general, especificos, variables,
hipotesis generales, particulares y finalizando con la Operacionalizacion de la
variables.

Capitulo 1l Marco Tedrico: engloba los antecedentes investigativos,
dandose a conocer la existencia de investigaciones similares, Marco teérico
referencial, Marco tedrico: nos proporcionara un conocimiento profundo de la
teoria que le da significado a la investigacion, Marco legal: Son fundamentos

legales del tema de estudio y el Marco conceptual.

Capitulo 1l Metodologia: Plantea en la investigacion el enfoque critico
caracter cuantitativo y cualitativo; la modalidad y tipos de la investigacion, hace
referencia a la aplicacion de instrumento, procesamiento de datos, recursos

instrumentales, cronogramas, presupuestos, resultados — productos

Capitulo IV Propuesta: justificacion, objetivos, hipétesis de la propuesta,
Listado de Contenidos y Flujo de la Propuesta, Enfoca el Informe Técnico final:

Conclusiones, recomendaciones, propuesta, bibliografia, anexos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1.Tema
La organizacion de documentos fisicos y su incidencia en la atencion eficiente
al usuario en la Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor
Emilio Estrada N. 499 Periodo Lectivo 2015-2016.

1.2.Planteamiento del problema
La Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499, presenta
irregularidades con respecto a la atencion al usuario, tras papeleo de
documentacion y desconocimiento de técnicas de archivo en la Secretaria
General, lo cual dificulta que se gestione con facilidad todo tramite
administrativo que se realiza a diario, por la demora en la entrega de
documentacion, en las que se incluyen: Certificados, actas de grado, titulos,
calificaciones de estudiantes, records académicos, entre otros. Lo que
ocasiona que los padres de familia regresen varias veces por un solo

documento generando malestar por la ineficiente a atencion que se les brinda.

1.3.Formulacion del problema
¢,Como incide la organizacion de documentos fisicos en la atencion eficiente al
usuario en la Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor
Emilio Estrada N.- 499?
Causa: Carencia de conocimientos en la organizacion de archivo.

Efecto: Atencidn eficiente al usuario

1.4.Delimitacion del problema

Campo: Administrativo

Tipo: Organizacion de archivo
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Sector: Publico

Area: Secretaria

Tema: La organizacion de documentos fisicos y su incidencia en la atencion
eficiente al usuario en la Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal
Mixta Victor Emilio Estrada N. 499 Periodo Lectivo 2015-2016

Tiempo: El periodo de investigacion abarca el afio lectivo 2015-2016

1.5. Justificacion de la investigacion

Actualmente todo personal administrativo debe poseer conocimientos de
organizacion y administracion de documentos, tanto para una excelente imagen
institucional, como para disponer oportunamente de la documentacion que se

requiera en la atencion eficiente al usuario.

La presente investigacion se justifica debido a frecuentes reclamos, a
través de una observacion en la que se encuentran las posibles causas de los
problemas en la falta de organizacion de documentacion en el Departamento

de Secretaria General.

La Organizacion de los registros y archivos académicos en las
Instituciones Educativas, constituyen el historial de la vida organizacional de las
mismas. Es por este motivo que nuestro proyecto sera de gran utilidad, ya que
contribuira a la modificacién de las condiciones del sistema de administracion
de documentos fisicos que se utilicen en la Secretaria de la Unidad Educativa
“Victor Emilio Estrada”, logrando que funcione de manera efectiva, organizada
y técnicamente gestiona datos los procesos administrativos, incrementando la
competitividad y a su vez mejorar el servicio de atencion, fortaleciendo las
relaciones humanas, la comunicacién efectiva interna y externa, que son bases

fundamentales del éxito en toda institucion.
Los principales beneficiarios de nuestro trabajo son: Los padres de familia,
personal administrativos y autoridades de la Unidad Educativa Victor Emilio

Estrada.
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1.6.Sistematizacién de la investigacion

v’ ¢Como afecta la incorrecta administracion de documentos en una
atencion eficiente al usuario?

v ¢COmo mejoraria la aplicacion de técnicas de organizacion de
documentos el ambiente interno de la Secretaria General de la Unidad
Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

v ¢En qué forma mejoraria la aplicacién de técnicas de organizacion de
documentos al control de registros académicos de la Secretaria General
de la Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

1.7.Objetivo General de la Investigacion

Determinar los factores de la falta de organizacién de documentos para mejorar
la atencién al usuario de la Unidad Educativa Victor Emilio Estrada N°499

1.8. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el proceso de organizacion de documentos y archivo

para la creacion de nuevos procedimientos de gestion.

e Identificar las causas del desconocimiento de la organizacion y

archivo de documentos.

e Disefiar talleres sobre organizacién de documentos y técnicas de
archivo para el personal administrativo de la Unidad Educativa
Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499.

1.9.Limites de lainvestigacion

e Andlisis de los procesos de documentacion.
e Evaluacién del nivel de conocimiento de gestion de la informacion.
¢ |dentificar las causas y efectos del modelo actual de organizacion

de documentos.
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e Revision bibliografica de los modelos y normas de Gestion de
documentacion.

¢ Planificacién de las politicas y procedimientos para la gestion de
documentos.

e Elaboracion de una guia para la gestiéon y almacenamiento de
documentos.

e Ejecucién de talleres de capacitacion al personal administrativo
sobre el modelo de gestibn documental basado en la Norma
1SO.9000

1.9.1. Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollara desde el 15 de Mayo hasta el 15 de

Diciembre en el periodo lectivo 2015 — 2016

1.9.2. Delimitacién espacial

La investigacion se desarrollara en la Ciudad de Guayaquil en la Unidad
Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499, lugar donde se encuentra

la problemaética.

1.9.3. Delimitacién de recursos

En esta investigacion utilizaremos recursos humanos y recursos econémicos

1.10. Identificacion de las Variables

1.10.1. Variable Independiente

Organizacion de documentos fisicos
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1.10.2. Variable Dependiente

Atencién eficiente al usuario

1.11. Hipotesis Generales y Particulares

1.11.1. Hipotesis General

Si existiera una adecuada organizacion de documentos fisicos en la Unidad
Educativa Victor Emilio Estrada N°499 la atencién al usuario seria eficiente y

oportuna.

1.11.2. Hipdtesis Particular

e La falta de capacitacion al personal administrativo influye negativamente en

la gestion administrativa y en la atencion al cliente.
e La aplicacion del manejo adecuado de Técnicas de archivo serviran para

mejorar la atencion al usuario y administrar adecuadamente los registros

académicos.
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1.12.

Operacionalizacion de las variables

Cuadro 1 Operacionalizacién de las Variables

Variable Dimension Indicadores Herramientas
Vi e Bibliografia.
Redaccion de
Organizacion de Gestion Documentos e Encuesta.
documentos Administrativa | Control de
fisicos documentos e Entrevista
Habilidades
comunicativas
Técnicas de
archivo
VD » Estrategias de | e Encuesta.

Atencion eficiente

al usuario

Atencién al

usuario.

Archivo de

documentos

gestién

documental.

Manejo de
Técnicas de

archivo.

Control de

documentos

Administracion

de tiempo

Habilidades

interpersonales

e |nformes.

e Reportes.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
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CAPITULO Il
FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes referentes

Luego de Revisar los archivos de la biblioteca “Dr. Humberto Miranda
Miranda” de la UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE
GUAYAQUIL, El tema “La organizacion de documentos fisicos y su
incidencia en la atencidn eficiente al usuario en la Secretaria General de la
Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499 Periodo
Lectivo 2015-2016”de la ciudad de Guayaquil, se ha podido comprobar que
este tema es inédito.

El origen de la gestiébn de documentos se remonta hacia 1930 cuando
Estados Unidos se ve en la necesidad de crear el Sistema Archivistico Nacional
como consecuencia de la industrializacion en el crecimiento apresurado de las
empresas medios de produccion y de la sociedad en general, los cuales a raiz
de la gran demanda de labores como una necesidad mas creada por la
industrializacion se ven obligadas a dejar evidencias documentadas de sus
labores y actuaciones, haciendo uso de los medios en los que ha sido posible

la elaboracién e interpretacion de documentos.

La informacion y conservacion de los documentos comienzan adquirir
mayor importancia por la diversidad de medios en los que se encuentra
depositada la informacién, puesto que esta “constituia elementos criticos para
el desarrollo de organizaciones cada vez mas complejas, competitivas,
necesitadas de datos para la planificacion de informaciones para la
competitividad, de pruebas para los litigios... todo esto hizo que la organizacion
de los documentos resultara crucial, pero no solo en la concepcién clasica y
vinculada a la custodia sino en la etapa que resulta necesario para la actividad

de las organizaciones tenerlos disponibles para la toma de decisiones.”

Es por este motivo que nuestro proyecto tiene como finalidad
proporcionar técnicas al personal encargado del area administrativa mediante

capacitacion que pueda cumplir con su trabajo satisfactoriamente.
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2.2.Marco Teérico Referencial

2.2.1. Organizacion

La palabra organizacion proviene del griego Organon que significa instrumento.

De hecho la organizacién nos da idea de instrumento.

Segun Fernando Correa (2009) Administracion. Es la parte de la
administracion que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles que los individuos deberan desempefiar en
una empresa. La estructura es intencionada en el sentido que debe
garantizar la asignacion de todas las tareas necesarias para los
cumplimientos de las metas, asignacion que debe hacerse a las

personas mejor capacitadas para realizar esas tareas.

La organizacion forma parte de una distribucion de actividades dirigida a
cada una de las personas que constituye una compaiiia, con el fin de cumplir
con sus propoésitos planteados, mediante el cual los individuos deber estar bien
instruidos para que realicen con eficiencia y eficacia cada una de sus

actividades encomendadas.

En este sentido la organizacion consiste en:

a) La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas
b) La agrupacién de las actividades necesarias para el cumplimiento de los

objetivos.

Enriqgue B. (2009). “La organizacién es un proceso encaminado a obtener
un fin. Fin que fue previamente definido por medio de la planeacion”.

Organizacion y Métodos (p.3)

La organizacion es un procedimiento que tiene como fin cumplir con metas
propuesta, en conclusion la organizacion esta previo a la planificacion,

estructuracién y proyeccion. Organizar por organizar no tiene sentido, organizar
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consiste en una serie de actividades humanas y después sistematizarlas de tal

forma que el conjunto de las mismas actué como una sola, para lograr un

propdésito comun.

La organizacion es una parte del proceso de administracién, en la cual
se integran y coordinan de manera ordenada y secuencial y con base en
las necesidades de la empresa todos los recursos humanos, materiales,
tecnoldgicos y econdmicos, para lograr la vision establecida y trascender
en el futuro, previa adaptacion a los nuevos escenarios y tendencias.(
Naurmov, 2011, p.117)

La organizacién tiene como proceso a la administracion que de manera

metddica y sistematiza lleva a cada una de las exigencias de las empresas, a

cumplir con orden y logica todos los medios que facilitan previas tareas.

ASIRNERNERN

2.2.1.1. Importancia de la Organizacion

Elimina la duplicidad de sus actividades

Es un medio para lograr lo planeado

Coordina la division del trabajo para que se dé un orden

Determina la estructura, para que las fases de control y direccion tengan

bases confiables.

2.2.1.2. Principios de la organizacién

Especializacién: Asignar el trabajo de acuerdo a la capacidad de cada

persona

Difusion: Se aplica de manera escrita las obligaciones de cada puesto para

gue se cumpla con responsabilidad cada tarea.

Coordinacion: Tener equilibro en su departamentos para cumplir con todos los

objetivos.
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2.2.2. Administracioén

La palabra Administracion viene del latin “Administratio” que significa accion de
administrar. Se forma del prefijo “ad” que significa hacia y del sufijo “ministratio”
que a la vez viene de “minister” que significa subordinacion u obediencia; el
que realiza una funcién bajo el mando de otro; de un servicio que se
presta.(Ponce, 1992)

Definiciones de Administracion:

George R. Terry dice: Es un proceso muy particular, consiste en las
actividades de la planeacion, organizacion, ejecucion y control desempefadas
para determinar y alcanzar los objetivos sefalados, el uso de los recursos

humanos y materiales.

Issac Guzman Valdivia dice: Es la direccion de las actividades y la

colaboracién de otras personas con el fin de obtener resultados determinados.

Lourdes Munch Galindo manifiesta: Es un proceso cuyo objetivo es la
coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un grupo social, para lograr

sus objetivos con la maxima productividad y calidad.

Taylor: Defini6 4 principios alrededor de la idea de racionalizar el
trabajo y darle una estructura a la organizacion; estos principios ayudaron a los
propietarios a conseguir mas beneficios y a los trabajadores mas retribuciones.

Los principios planteados fueron:

Principio de planificacién: El propésito es evitar que el trabajador
realice sus actividades en funcion de un conocimiento empirico, asi como
también de evitar que los directivos actlen o tomen sus decisiones de forma
improvisada.

Principio de preparacion: Es seleccionar al personal apto para la actividad
gue realiza la empresa, constantemente preparandolos para que produzcan de

manera efectiva.
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Principio de control: Es necesario supervisar el trabajo ejecutado,
segun el plan definido.

Fayol: Se lo conoce como el padre de la teoria administrativa, ha
desarrollado 14 principios de administracion y 5 funciones directivas

esenciales.

Division del trabajo
Autoridad y responsabilidad
Disciplina

Unidad de mando

Unidad de direccion
Subordinacion
Remuneracion del personal

Centralizacion

w0 N o v kA WNRE

Jerarquia
. Orden
. Equidad

. Estabilidad y duracién

[
N R O

. Iniciativa

[ =
N W

. Espirito de equipo

Las funciones directivas fundamentales planteadas son:

Planificacién: Realizar un esquema aproximado de lo que tiene que hacerse y
de los métodos para realizarlo a fin de alcanzar los objetivos establecidos por la

empresa.

Organizacion: Plantear una estructura formal de autoridad mediante la cual se

compongan, definan y coordinen las divisiones y subdivisiones del trabajo.

Coordinacion: Vigilar las condiciones de trabajo para alcanzar objetivos

planteados de forma interrelacionada.
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Mandato o Direccion: Dirigir la continua tarea de tomar decisiones y
encauzarlas en oOrdenes e instrucciones generales Yy especificas,

constituyéndose asi en lider de su empresa.

Control: Verificar, supervisar la ejecucion del trabajo.

2.2.2.1. Importancia de la administracion

La administracion es global es decir, en todo organismo social. Cipriano
(2014) afirma. “En la naturaleza humana, es basica para todo proyecto social
sin la aplicacion de ésta los resultados no serian confiables” (p.32). Es
universal y se aplica en todas partes del mundo, que tiene como base principal
la calidad total cuando se la aplica correctamente.

2.2.2.2. Objetivos de la Administracion

La administracion persigue fines integrales, que generalmente se ubican como:

» Objetivos sociales: Busca contribuir con el bienestar de la sociedad.

» Objetivos Econdémicos: Busca beneficios econdémicos en el organismo
que lleva a cabo.

» Objetivos organizacionales: Optimiza la coordinacion los recursos de

la empresa que se trate.

2.2.3. Caracteristicas de la Administracion

e Universalidad: Se aplica en todos organismos sociales existentes:
publicos o privados

e Especificidad o propoésito: Es un medio efectivo para lograr que se
haga el trabajo por lo consecuente no se puede confundir con otras

disciplinas a fines.
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e Unidad temporal: Se compone por etapas, fases y elementos que en el
transcurso del tiempo se estan aplicando en union, decir no cabe el
aislamiento.

e Interdisciplinaria: Se relaciona con la eficacia y eficiencia del trabajo.

e Valor instrumental: Mediante la administracion se puede alcanzar los

objetivos sefalados.

2.2.4. Proceso administrativo

Es el conjunto de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una
actividad.
Sanchez (2014) afirma. “El proceso administrativo es el conjunto de fases o
etapas sucesivas mediante las cuales se lleva a cabo la administracion y son
las mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral”. Son
procedimientos que tienen como finalidad lograr los maximos resultados
mediante la coordinacion de actividades y personas que integran un sistema

organizado.

Para tener una concepcion mas clara presentamos definiciones de algunos

autores:

J. Stoner manifiesta: Una parte de partes separadas o funciones que

constituyen un proceso total.

Terry y Franklin lo definen como: Las funciones fundamentales y son los

medios por los cuales administra el gerente.

2.2.5. Archivo
Aurelio Tanodi manifiesta: Los archivos retnen, conservan, ordenan,
describen, administran y utilizan la Archivologia y eventualmente los

documentos historicos.
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Para Manuel Vasquez: El archivo es la institucion o la dependencia de
una institucion que procesa documentos de archivo con el fin de utilizarlos.

Antonia Heredia Herrera sostiene que: El archivo es uno de lo mas
conjuntos sea cual sea su fecha, su forma y soporte material acumulados en un
proceso natural por una persona natural o institucion publica o privada en el

transcurso de su gestion.

2.2.6. Funciones de los archivos

Tanodi sefala: los objetivos del archivo son reunir, conservar, ordenar,

describir, administrar y utilizar los documentos. (Tanodi, 2010)

¢ Organizar los documentos administrativos para que sea de gran utilidad
a la toma de decisiones.

e Conservar aplicando las técnicas y valoracion para que con el tiempo,
los documentos sean seleccionados y por su valor sean conservados.

e Ordenar y clasificar cada documento durante su ciclo vital

e Describir los documentos para que la informacion sea accesible

e Administrar de forma adecuada que garantice la conservacion del mismo

en el transcurso del tiempo.

2.2.7. Finalidad

Martha, R. (2009) sefiala: que entre las finalidades del archivo
encontramos: almacenar informacion y hacerla recuperable para su uso y
lograr la utilizacién efectiva de los archivo. (p.80). Reunir la informacién de
manera adecuada nos facilita la busqueda oportuna agilitando toda gestién
administrativa, el cual requiere de un control eficiente mediante técnicas para

proporcionar con agilidad su localizacion.
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2.2.8. Tipos de Archivo
Cuadro 2 Tipos de archivos

TIPOS DE ARCHIVOS

Relne los documentos producidos por las
Archivo Bancario o de | instituciones financieras publicas o privadas en el

banco ejercicio de sus funciones.

Son documentos producidos por una organizacion

Archivo empresarial comercial, educativa e industrial.

Es aquel que contiene documentos judiciales en el

Archivo judicial ejercicio de sus funciones.

Fuente: Cortés (2009)
Elaborado por: Autoras

2.2.9. Aplicacion de técnicas de archivo documental

Todas las Instituciones, tanto publicas como privadas, necesitan llevar
un control de documentos internos como solicitudes, facturas, cartas, pedidos,
cotizaciones, etc. Para su utilizacion y consulta, se necesita que estén
correctamente organizados y sistematizados a fin de facilitar su localizacién,
este juega un papel muy importante en la empresa. “Es el encargado de
guardar y hacer una clasificacién organizada de los citados documentos de
interés de la misma, a fin de que su bdsqueda sea rapida y eficaz. (Vilchez,
2012, p.7)

2.2.10. Gestion de Archivo

Permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados con creacion,
recepcion, organizacion, almacenamiento, preservacion, acceso y la circulacion
de los documentos. “Conjunto de actividades destinadas a la preservacion, la
difusibn y el acceso a la documentacibn de un archivo de caracter
administrativo” (Russo. P Gestion documental en las organizaciones 2009
p.10).
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2.2.11. Archivo activo

Vilchez, J. “Es aquel que contiene los documentos que estan
actualmente en vigor en la empresa. Dichos documentos son de utilidad
y consulta necesaria para el desarrollo de las actividades diarias, por
eso, debe estar a disposicidbn inmediata para su uso”. Gestién de

archivos: actividades de gestion administrativa. (p.15)

Este archivo es de gran importancia ya que son todos los documentos
que se encuentran en vigencia y de mayor consulta para la ejecucién de todas
las tareas y de las tomas de decisiones en la empresa, a fin de que se pueda

localizar con rapidez y eficiencia.

2.2.12. Archivo Semi-activo

Este archivo es el que la empresa no requiere necesariamente para su
funcionamiento a diario ya que no son temas a tratar actualmente. Una vez
finalizado su operacion son conservados, hasta ser trasladados definitivamente

al archivo inactivo.

2.2.13. 2.2.18 Archivo Inactivo

En él se guardan los documentos e informaciones no tan actuales y cuya
consulta se hace practicamente nula para el desarrollo del trabajo diario de la

empresa.

2.2.14. Clasificacion y codificacién

Vilchez, J. (2012) indica. La clasificacion es un arte de ordenar los
objetos, documentos, etc. Designa a cada uno en su lugar respectivo, se puede
considerar como la distribucion ordenada de los documentos de la empresa,

con un orden especifico de acuerdo a sus caracteristicas.
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Codificacion consiste en asignar numeros, letras o simbolos a los
documentos con el objetivo de diferenciarlos para su mejor localizacién de los

mismaos.

Los principales sistemas se clasifican en numéricos y alfabéticos.

2.2.15. Sistema alfabético

Vilchez, J. (2012) sefiala: se denomina alfabético, porque se fundamenta
en la utilizacion del abecedario para establecer una clasificacion, ya sea
por nombres de personas, organizaciones, localidades, categorias,

temas, etc. Y es uno de los mas conocidos.

Este sistema sigue un orden ldgico, basado en los nombres de acuerdo
con el alfabeto, son los mas usados en las instituciones, este sistemas se

ajusta a todos las empresas.

La organizacion de carpetas y guias son sencillas, los nombres y
apellidos se los archiva en un orden estricto del alfabético. Las reglas para
ordenar alfabéticamente se usan directa o indirectamente en casi todos los
sistemas del archivo, existen reglas basicas para clasificar, las cuales son de

uso universal.
Ejemplo: Una persona que se llame Patricio Gonzalez Ramos, el nombre

gue se le daria al archivo es Gonzalez Ramos, Patricio. Siempre la inversion

del nombre debe ir precedida por una coma.

2.2.16. Sistema Numérico
Es un sistema de clasificacion que asigna numeros y letra a cada

elemento a ordenar. Dentro de la empresa este criterio puede emplearse para

distinguir con las letras el tipo de documento que se esté clasificando.
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2.2.17. Clasificacion cronolégica

Vilchez, J. (2012) indica: Este sistema de clasificacion es tan utilizado
como el alfabético y el numérico. Clasifica los elementos atendiendo a la
fecha que atendieron a la fecha que aparecieron en ellos. Este criterio de
clasificacion es apto para combinarlo con el sistema alfabético y

numerico.

Esta forma de archivar se la puede combinar con el sistema de
clasificacion alfabética y numérica, solo hay que tener en cuenta la fecha del
documento en cuestién, para su localizacion, se considera un método muy

sencillo y facil de aplicar.

2.2.18. Gestion documental

La gestion de la documentacion y de la informacion de una organizacién
tiene que ir ubicada a las personas que la utilizaran sea trabajador, proveedor

o cliente la informacién de una organizacion se clasifica en tres tipos:

= Ambiental: Son fuentes de informacidén que se utiliza en el centro de la
documentacion o en una biblioteca.

* Interna: Es toda documentacion que se genera dentro de las
instituciones (facturas, solicitudes, recibos etc.)

= Corporativa: Es la que la empresa comunica al exterior por ejemplo

folletos, presentacion corporativa, catalogos etc.

Las empresas se mueven con gran cantidad de informacién vy
documentacion. La entrada es de diferentes vias internas-externas, y en
diferentes formatos papel-electrénico. Las bases de un buen funcionamiento
son la eficacia enfocada al cliente y la eficiencia dirigida al servicio, si eso falla
quiere decir que estan dando un mal servicio. Si la empresa llega hasta este

punto seguido notaran problemas en su entorno como lo siguiente:
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Aumento de versiones
Multiplicacion de documentos
Sinnumero de copias innecesarias
Archivo desordenado

Dificil acceso

YV V.V V V V

Aumenta la pérdida de documentacion

2.2.19. Secretaria

La Real Academia Esparfola define: Secretaria es la persona cuya
persona es discreta. Sujeto encargado de escribir la correspondencia, extender
actas, dar fe de los acuerdo y custodiar los documentos de la oficina. La
secretaria es la persona de confianza y responsable de todo documento que se

genere en las instituciones.

2.2.20. Importancia

Taquechel, A. (2008) Aprende a ser Secretaria: Manual para el
desempeiio profesional de la secretaria sefiala: El secretariado ejerce
una actividad de enorme importancia dentro del ambito comercial,
mercantil, administrativo y de ejecucibn porque es una secretaria
ejecutiva que posee el dominio completo de las técnicas de la oficina,
demuestra la capacidad para asumir la responsabilidad que su jefe le ha

delegado, con gran iniciativa en las labores diarias (p. 16)

La secretaria es el eje principal de toda empresa, es organizada y
responsable, apoya incondicional a su jefe con las tareas encomendadas,
ademas de acompafar en todos los procesos que se lleven a cabo dentro de
las labores, desarrolla con habilidades y destrezas su labor, autorizada a tomar

cualquier decision cuando jefe se ausente.
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2.2.21. Caracteristicas de las Secretarias

e Escapaz

e Vence obstaculos

e Busca soluciones

e Es una colaboradora eficaz

e Creativa

e Asume riesgos

¢ Iniciativa propia

e Posee valores éticos y humanos

e Facilidad de adaptacién

2.2.22. Liderazgo de la Secretaria

Taquechel, B. (2008) Aprende a ser secretaria: manual para el
desempeiio profesional de la Secretaria define: Son las personas que
saben expresarse en forma completa, es decir, se conocen a si mismas,
saben cuédles son sus fortalezas y debilidades y como desplegar
totalmente esas capacidades y compensar sus faltas. Saben lo que
guieren, porque lo quieren y como comunicarles a otros lo que quieren, a

fin de lograr su cooperacion y su apoyo.

La secretaria trabaja con seguridad, confia en sus capacidades, es
capaz de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar y motivar
a su equipo de trabajo, desempefiandose de la mejor manera, con el objetivo

de cumplir con sus propositos.

2.2.23. Eficiencia

Stephen P. Robins y Mary C. (2009) Administracion. Es una
medida normativa de la utilizacion de recursos. Puede medirse
por la cantidad de recursos utilizados en la elaboracion de un

producto. La eficiencia busca utilizar los medios, métodos y
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procedimientos mas adecuados y debidamente empleados y
organizados para asegurar un Optimo empleo de los recursos

disponibles.

Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un fin
determinado, la eficiencia en administracion se refiere a la utilizacion correcta y
con la menor cantidad de recursos para conseguir un objetivo o cuando se

alcanza mas objetivos con los mismos 0 menos recursos.

2.2.24. Definicién de Servicio

La Real Academia de la Lengua en su diccionario define el servicio con
su etimologia, del latin “Servitium, accion y efecto de servir, 0 mérito que se
adquiere sirviendo al estado o a otra entidad o persona”. Econémicamente lo
define como: “prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que
no consiste en la produccion de bienes materiales”. Como “sector servicios o
terciario: el que abarca las actividades relacionadas, con los servicios
materiales no productivos de bienes, que se prestan a los ciudadanos, como la

administracion, la ensenanza, el turismo, etc.”

Por su parte Cantd (2011, p. 119) menciona que “un servicio es la
actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible
gue se realiza mediante la interaccién entre el cliente y el empleado y/o
las instalaciones fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una

necesidad de usuario”.

“Servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos” (Bon, 2008).
Para las autoras servicio es el conjunto de actividades que proporcionan
satisfaccion y respuestas a las necesidades de los clientes el cual genera

fidelidad y buena imagen de la empresa.
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2.2.25. Caracteristicas del servicio

Otro aspecto esencial, se focaliza en las caracteristicas del Servicio,
entendidas ellas como un rango distintivo medible que permite determinar los
atributos peculiares de una persona o cosa. Los servicios presentan algunas
caracteristicas especificas muy distintas que la de los bienes de consumo que
van a condicionar la gestion y la calidad desde el mismo momento del disefio;

ellas son:

» La Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad sino el uso o
disponibilidad del servicio.

» Laintangibilidad del servicio hace innecesaria una transferencia de la
titularidad del proceso de compra.

= El Contacto directo: La produccion de las empresas se clasifica segun
el grado de contacto directo con el cliente; contacto que a medida que
crece se compromete mas con la zona del servicio.

= Participacién del cliente: En el servicio, producciéon y consumo son
inseparables, de modo que el usuario forma parte de aquélla y de la

prestacion.

2.2.26. Las relaciones con el cliente

Una vez analizadas las necesidades y el comportamiento de los clientes,
la empresa debe establecer un sistema de relaciones eficiente, para que

pueda ser eficiente es conveniente que se desarrollen tres procesos de accion:

e El servicio al cliente
e La atencioén al cliente

e La fidelizacion del cliente

2.2.27. El servicio al cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa

con el fin de que el cliente obtenga los productos necesarios para satisfacer
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sus necesidades en el momento y lugar adecuados. Se puede considerar que
el servicio al cliente es una herramienta potente y muy importante ya que su

desarrollo permite al empresario lograr los objetivos propuestos.

“Un verdadero servicio al cliente, es el que se logra armonizando las
necesidades y expectativas del cliente, con una organizacion dispuesta
a satisfacerlas, soportada en una estructura tanto humana como
operativa, cuyo objetivo final es el cliente. Todos, sin excepcion, deben

tener una orientacion hacia el mercado.” (Francisco, 2005).

El servicio al cliente es como una cadena con muchos eslabones, donde
todos tienen que estar en perfecto estado para que el resultado sea un
servicio de calidad”. Nelson Fernandez Lopera, citado por Prieto en el
2012.

El Servicio al cliente es la base del distintivo y preferencia del cliente en
la empresa ya que con un buena atencion se logra fidelidad y reconocimiento.
El servicio al cliente debe ser el foco empresarial. Esta caracteristica hace que
el servicio sea generador de identidad empresarial. ¢ Qué nos dice eso? Todas
las empresas tienen una identidad que esta inmersa en su cultura institucional.
Las empresas siempre hablan de buen servicio. Pero... ;Este siempre se
aplica en las empresas? y mas aun ¢con calidad? Posiblemente tendran una
politica y una estructura que puede favorecer a la prestacion del servicio. Sin
embargo, esta politica y estructura se hara realidad en la medida en que su
recurso humano interno esté capacitado y mantenga esa orientacion. Es decir,
la accion ejercida por la empresa debe estar orientada hacia una prestacién de

servicio eficiente hacia el cliente tanto interno como externo.

Es un hecho que el servicio al cliente marca una diferencia en la percepcion
del mismo. La competitividad esta sustentada por una serie de variables a tener
en cuenta para participar mas ampliamente en los mercados y en el

mejoramiento de la organizacion. Las variables mas representativas son:

= Mayor competencia
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= Clientes con mayores exigencias de calidad

= Mayor contribucién a la rentabilidad del negocio

»= Mayor participacion en el mercado

» Indagacion permanente de nuevos mercados

»= Nuevos productos y servicios

* Transicion de lo masivo a lo personalizado

» Sistemas amables, sencillos y eficientes al servicio del cliente

» Realizar las acciones bien desde el principio

2.2.28. Importancia del Servicio al Cliente

De acuerdo con diversos autores (Solérzano& Aceves, 2013; Formica,
2008; Thompson, 2009 & Kahle, 2011) el servicio al cliente ha venido
tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras
mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en donde
adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
radica la importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que tendran la ultima palabra para

decidir.

La importancia del servicio al cliente referida por Kleyman (2009):

La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados
aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario

ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se
hace necesario buscar un valor agregado ya que los clientes son cada vez mas
exigentes, ya no soOlo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un

servicio rapido.
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Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy
probable que hable mal del servicio y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a
adquirir los productos o que vuelvan a visitar la organizacion y recomiende la

empresa con otros consumidores.

Es primordial tomar en cuenta estos aspectos, ya que si se logran
entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta

se lograra tener una ventaja competitiva.

2.2.29. Objetivo del Servicio al Cliente

Forma parte de la mercadotecnia intangible, tiene como objetivo, segun
menciona Kleyman (2009) producir percepciones positivas del servicio,

logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca.

Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente,
debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando
conforme lo requiere el entorno, al poner en primer plano las necesidades del

cliente que las necesidades de la propia empresa.

Segun Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos 0 metas
alcanzar:
» Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.
* Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del
proceso productivo.

* Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

2.2.30. Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben

seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
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* Debe cumplir sus objetivos

* Debe servir para lo que se diseio
* Debe ser adecuado para el uso

* Debe solucionar las necesidades

* Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas
por Paz (citado en Verdu, 2013), las cuales estardn a cargo del personal que
labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para

aguellos que estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para

comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: Ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

Ambicién: Tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan

de superacion.

Autodominio: Tener capacidad de mantener el control de emociones y del

resto de aspectos de la vida.

Disposicion de servicio: Es una disposicion natural, no forzada, a atender,

ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

Don de gentes: Tener capacidad para establecer relaciones calidad y

afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.

Colaboracion: Ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada

trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en comun.
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Enfoque positivo: Es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con

optimismo.

Observacion: Es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no

siempre evidentes a todo el mundo.

Habilidad analitica: Permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para analizar cada una de las

ideas principales y, en funcion de ese analisis, ofrecer una solucién global.

Imaginacion: Es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer

alternativas al abordar una situacion.

Recursos: Tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones

comprometidas.

Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresién en los segundos

iniciales para crear una buena predisposicidn hacia la compra en el cliente.

Los términos mencionados describen caracteristicas positivas y
deseables en el servicio y la atencién ofrecida por un negocio (sin importar el
giro que éste tenga) y, que puede ser entendido como se muestra a

continuacion Impacto de la calidad en el servicio y Niveles de exigencias.
La importancia de cubrir con la mayoria de las caracteristicas detalladas
radica en que la calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental

en la decisién de compra por dos razones:

e La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una

diversidad de servicios que afiaden valor al producto que se ofrece.

e Se ha pasado del consumidor que favorecia los productos que estaban

disponibles y eran de bajo coste, a un publico mas selectivo y mejor
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informado que puede elegir entre multitud de ofertas y servicios

diferentes.

2.2.31. La atencion al cliente

El desarrollo de la atencién al cliente precisa en la aplicacion practica y
eficiente de todas las técnicas de comunicacion verbal, no verbal, escrita y en
la aplicacion de habilidades sociales como la escucha activa

Todas las acciones encaminadas a desarrollar estas funciones deben
realizarse en contacto con el cliente y con las siguientes pautas de

comunicacion:

Accesibilidad: El sistema de comunicacion debe ser accesible para el cliente,
por lo que es preciso abrir diferentes vias: telefénica, correo, de atencion

personal directa.

Profesionalidad: Las personas encargadas de la atencion al cliente deben
estar formadas al efecto y su actuacion debe estar guiada, en todo caso, por el

logro de los objetivos especificos del servicio de atencion al cliente

Diligencia: El cliente debe percibir que la relacion que se le presta, es rapida.

Oportuna y eficiente.

Cortesia: Se debe mantener en todo caso un comportamiento amable que

muestre respeto y consideracion.
Ambientacion: Los elementos fisicos que soportan la atencion al cliente deben

estar en perfecto uso y ser agradables, de forma que generen un ambiente de

confianza.
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2.2.32. Principios de la atencion al cliente

Solérzano & Aceves (2013, p.8) relacionan los principios de la atencion
al cliente y establecen que el cliente es el que valora la calidad en la
atencién que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental
para la mejora. Toda accion en la prestacion del servicio debe estar
dirigida a logar la satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe
garantizarse en cantidad calidad, tiempo y precio. Las exigencias del
cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccion
de bienes y servicios (Villegas & Toro, 2010).

El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de
la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las
empresas deben reducir la diferencia entre la realidad de su oferta
(productos o servicios) y las necesidades y preferencias del cliente. El
servicio se le brinda no a un cliente indistinto sino a una persona (grupo)
especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la personalizacion de la

atencion a los clientes que los hace sentirse especiales (Verdud, 2013).

La politica de atencién al cliente va acompafiada de una politica de
calidad. El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del
servicio brindado por la empresa. La calidad en la atencion al cliente
debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involucren a
todas las personas de la empresa. Asi cada empresa desarrolla su
propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector en
el que operay el tipo de negocio que desarrolla (Bon, 2008).

2.2.33. Tipo de clientes

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Manual de buenas préacticas para la

atencion de clientes. Lima, Peru. 2010. (Pag.25)
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oCliente afable: Es conversador, le gusta interactuar con las personas.
e Cliente agresivo: Demuestra mal caracter, es necesario atenderlo con

tolerancia, respeto, afecto.

oCliente Altivo: Es inteligente, mantiene un aire de superioridad, criticando y

despreciando a los demas.

«Cliente amistoso: Es una persona feliz, paciente, dara siempre las gracias.

Tratelo con extremo cuidado y amabilidad, aunque no lo exija, lo merece.

oCliente Autoritario: Mantiene una actitud imponente

oCliente callado o reservada: Es silencioso, reservado.

oCliente cauto: Receloso y desconfiado.

oCliente Charlatan: Comenta a sus anchas sobre el tiempo, la politica nacional

y otros temas muy ajenos a la venta. Una buena tactica es el silencio.

oCliente decidido: Este tipo de cliente es el mejor para concluir negocios. No

expresa emotividad, pero declara claramente sus intenciones.

oCliente descontento: Es una situacion desagradable, puede ser dominada,

proponer una solucion en funcién de su nivel de decision.

oCliente Dominante: Mantener la calma mostrando siempre una postura de

firmeza.

oCliente especulador: Va al grano: se olvida de favores recibidos recuerda

precios y descuentos obtenidos.

oCliente Exigente: Exige cosas concretas debiendo escuchar con interés y

atencion.
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oCliente grosero: Toda persona grosera, devela problemas de estima y/o de
inseguridad con ellos mismos, por lo general utilizan esta actitud como escudo

de su personalidad.

oCliente compulsivo: Se enciende y se apaga en su entusiasmo 0 en su

enojo, obstaculizando todo dialogo constructivo o progresivo.

oCliente inseguro o indeciso: Es alguien timido, inseguro o poco decidido.
«Cliente moroso: Son aquellos clientes que exceden el tiempo de crédito
otorgado, es importante aplicar una tasa de interés por cada periodo que

excedan su lapso para pagar.

oCliente negativo: Requiere cuidadosa atencion. Solo busca defectos y se

niega a aceptar que se le ha tratado bien.

oCliente pragmatico: solo le interesan los aspectos practicos. Hay que
atacarle con cifras concretas: En qué fecha Cuanto cuesta Que servicios presta
garantias.

oCliente Prudente: Se caracteriza por ser emotivo y racional.

oCliente rutinario: Resistente al cambio, tiene esquemas rigidos.

oCliente suspicaz: Buscar siempre una demostracion clara de argumentos
para evitar sus dudas.

e Cliente terco: Una vez que afirma algo, no lo rectifica.

oCliente timido: No es provocativo, pero puede hacernos perder la paciencia.
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2.2.34. Calidad

La comunicacion en la atencion al cliente debe ser de calidad y en ella
no debe producir ningun tipo de fallo, de forma que el cliente perciba un

servicio fiable que le de confianza.

Segun Kaoru Ishikawa citado por Medel 2009, la calidad es todo lo que
alguien hace a lo largo de un proceso para garantizar que un Cliente,
fuera o dentro de la organizacion obtenga exactamente aquello que
desea en términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencion que

arrojaran indefectiblemente Satisfaccion para el Consumidor.

Segun Pizzo (2013) Calidad en el Servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera
gue el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente,
con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos

para la organizacion.

Para Hernandez, Chumaceiro, Atencion (2009, p. 460) “la calidad de
servicio es un instrumento competitivo que requiere una cultura
organizativa, consona, un compromiso de todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente

y diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio”.

Para Marcelo Vasquez (2007:1), define la calidad como “el logro de la
satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus
requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que
permita asi a la organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al

cliente con precios razonables”.
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Para las autoras, calidad es gestionar los requerimientos de cliente con
el fin de satisfacer sus necesidades, expectativas de manera eficiente a través

del servicio brindado.

El Objetivo principal que persigue la calidad es la satisfaccion plena del

cliente se pueden enfocar en algunos aspectos comunes como:

-Lograr la satisfaccion de cliente mediante un buen servicio.

-Conocer las expectativas de los clientes internos y externos de la
organizacion.

-Nivel de excelencia que alcanza una empresa y que se demuestra por la
fidelidad de sus clientes.

-La satisfaccién del cliente por recibir un producto y/o servicio de maxima
calidad.

2.2.35. Calidad Total

Philip Crosby afirma que “Calidad Total es el cumplimiento de los
requerimientos, |donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero

defectos y la medida es el precio del incumplimiento”.

Kaoru Ishikawa: Calidad Total es cuando se logra un producto es

econdmico, Util y satisfactorio para el consumidor.

Es el estudio méas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de control de calidad, primera etapa en la gestion de
la calidad que se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a produccion.
Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue
garantiza un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.
Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como calidad total, un
sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto de

Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores.
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Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente (interno y externo).

Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua
tiene un principio pero no un fin).

Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del
trabajo en equipo hacia una Gestién de Calidad Total.

Involucracion del proveedor en el sistema de Calidad Total de la
empresa, dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la
Calidad en la empresa.

Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden
dichos procesos.

Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos
sobre gestibn basada en la intuicibn. Dominio del manejo de la

informacion.

2.2.36. La Filosofia de la Calidad Total

Proporciona una concepcion global que fomenta la Mejora Continua en la

organizacién y la involucracion de todos sus miembros, centrandose en la

satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos definir esta

filosofia del siguiente modo:

Gestion (el cuerpo directivo esta totalmente comprometido)
De la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y

asumidos exactamente)
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e Total (todo miembro de la organizacion esta involucrado, incluso el

cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).

2.2.37. Fidelizacion de clientes

A lo largo del tiempo, el marketing ha ido evolucionando de forma que su
objetivo actual ya no es conseguir ventas, sino clientes fieles. El proceso que
desarrollan las empresas para lograrlo se denomina fidelizacion de clientes y

se puede definir como:

El proceso por el cual la empresa mantiene un sistema de relaciones a
largo plazo con los clientes mas rentables de la empresa, con el fin de obtener

una alta participacion en sus compras. Blanco, Lobato y Garcia (2012).

Las notas caracteristicas de la fidelizacion de clientes son:

Se trata de un sistema de relaciones que parte de la empresa; por lo
tanto debe estar definido y programado por la propia empresa. La fidelizacién
solo se da cuando la relacion con el cliente es duradera en el tiempo, no se

puede hablar de fidelizacion a corto plazo.

No se dirige a todos los clientes de la empresa, solamente a los que son
rentables. El objetivo de los programas de fidelizacion serian los clientes
rentables fieles (mantenimiento de la relacion) y los rentables no fieles

(consolidacion de la relacion).

Se puede considerar que un cliente es fiel cuando realiza en la empresa
un determinado porcentaje de sus compras, de forma que el mismo cliente

puede ser fiel a mas de una empresa.

2.2.38. Factores de la fidelizacion

El nivel de lealtad de un cliente a una empresa se determina por tres factores

fundamentales:
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La satisfaccion, entendiendo por satisfaccion el punto en que las
expectativas del cliente son cubiertas de forma eficiente por la empresa. Desde
esta perspectiva se pueden clasificar los clientes en: complacidos, el nivel de
servicio supera las expectativas; satisfechos, iguala las expectativas;
insatisfechos, el nivel de servicio esta por debajo de la expectativas. El nivel de

lealtad baja en la misma medida que baja la satisfaccion.

Las barreras de salida. Existen situaciones en las que el coste de
abandonar la empresa es muy alto, desde un punto de vista econémico o

burocratico.

El atractivo de las ofertas de la competencia. Cuanto mas atractivas
sean las ofertas de la competencia menor nivel de lealtad de los clientes.
Ventajas de la

Fidelizacion de clientes ElI desarrollo de programas eficientes de
fidelizacién no solo representa ventajas para la empresa, también posibilita

ventajas para el cliente.

2.2.39. Ventajas de la fidelizacion del cliente

e Aumenta las ventas, los clientes fieles a una empresa estan dispuestos
a comprar mas de un producto posibilitando la venta cruzada.

e Reduce el esfuerzo de marketing, ya que requiere mucho menos
esfuerzo (en todos los sentidos) mantener la lealtad de un cliente que
conseguir otro nuevo.

e Aumenta la estabilidad de la empresa, ya que le permite hacer planes a
largo plazo, y por tanto posibilita la estabilidad de los trabajadores que
aumentan su productividad al estar mas seguros y motivados.

e Disminuye la sensibilidad del cliente al precio del producto, ya que un
cliente satisfecho esta dispuesto a pagar mas por “su” producto. —
Aumenta la credibilidad y prestigio de la empresa, ya que los clientes

satisfechos propagan su satisfaccion haciendo de prescriptores.
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2.2.40. Ventajas de la fidelizacion para el cliente

e Reduce el riesgo al comprar productos de los que se conoce su
resultado. Reduce el esfuerzo de compra, no es preciso buscar,
comparar y optar.

e Elimina los costes econémicos, en el caso de que existan barreras de
este tipo, y los de tiempo de cambiar de proveedor.

e Posibilita un servicio personalizado adecuado a las necesidades del
cliente, que el personal de la empresa conoce perfectamente.

2.2.41. Comunicacion con el cliente

Segun Gibson "comunicacién es la transmision de informacion y
entendimiento mediante el uso de simbolos comunes. Los simbolos

mencionados pueden ser tanto verbales como no verbales”

“El proceso de la comunicacion es un complejo sistema de acciones e
interacciones personales y grupales, donde un individuo transmite un
mensaje a otro y este a su vez responde a otro mensaje, lo que genera
un proceso circular y continuo.” Kurt Lewin, citado por Garcia

Casermeiro 2012

Willian Werther, "Comunicacion es la transferencia de informacion vy
compresion de una persona a otra. Es el modo de llegar a otros con
ideas, datos, pensamientos y valores. Se trata de un puente de
significado entre las personas, para que puedan compartir lo que
conocen y siente".

Una de las tareas fundamentales de la empresa es la comunicacion con
el cliente, el inicio de este proceso de comunicacion y su posterior
desarrollo es el eje fundamental de la politica de comunicacion incluida

en la estrategia de marketing de la empresa.

Los objetivos generales basicos de la comunicacién con el cliente son:
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= Establecer relaciones duraderas y satisfactorias con los clientes

» Transmitir la imagen de la empresa

2.2.42. Herramientas de comunicacion con el cliente

Para lograr los objetivos de comunicacién con el cliente se deben aplicar las
siguientes herramientas, que se pueden dividir en dos grupos en funcion del

destinatario del mensaje del proceso de comunicacion:

Herramientas de comunicacion impersonal, son aquellas que se dirigen al

publico en general sin ningun tipo de personalizacion del mensaje:

Publicidad: Es una de las formas o herramientas de la comunicacion que la
empresa puede utilizar para promocionar sus productos o su imagen. La
publicidad es la transmision de informacion impersonal y remunerada,
efectuada en un medio de comunicacion y dirigida a un publico determinado,
con la que el emisor trata de animar la demanda de algun producto o de

modificar el comportamiento del consumidor.

2.2.43. Objetivos de la Publicidad

Philip K. Marketing 14ed. (2012) clasifica a los objetivos de la
Publicidad de acuerdo con su propésito principal:

= |Informar
= Persuadir

= Recordar

Es una de las formas o herramientas de la comunicacion que la empresa
puede utilizar para promocionar sus productos o su imagen. La publicidad es la
transmision de informacion impersonal y remunerada, efectuada en un medio

de comunicacion y dirigida a un publico determinado, con la que el emisor trata

54



de animar la demanda de algun producto o de modificar el comportamiento del

consumidor.

2.2.44. Caracteristicas de la publicidad:

e Es un proceso de comunicacion en el que el emisor esta identificado, es
una empresa concreta y el receptor puede ser multiple, ya que son todas
aguellas personas que pueden recibir el mensaje.

e Como proceso de comunicacion es: unilateral, no hay interactividad con
el receptor.

e Puede utilizar diferentes medios de comunicacion para llegar hasta los
receptores.

e Los receptores pertenecen a un publico concreto.

e El objetivo bésico de la publicidad es influir en el comportamiento del
consumidor; para ello desarrolla tres funciones: informar, persuadir y

recordar.

Relaciones publicas: Conjunto de acciones de comunicacion estratégica,
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal
objetivo fortalecer los vinculos de la empresa con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso,

fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.

Patrocinio: Apoyo econdmico a actividades deportivas, artisticas y culturales,
cuyo objetivo es proyectar una imagen de empresa comprometida con la

dinamizacién social y cultural.

Promocién de Ventas: Acciones a corto plazo sobre todos o alguno de los
miembros del canal de distribucién, con el objetivo de aumentar la demanda de

forma inmediata.

Merchandazing: Conjunto de acciones de marketing que animan a la venta de

los productos en el mismo punto de venta. Las mas importantes son: la
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definicion de la oferta comercial, la gestion del espacio del establecimiento y el

escaparatismo

2.2.45. Herramientas de Comunicacion Personal:

Son aquellas en las que el mensaje se dirige a una persona concreta y, por lo
tanto, esta totalmente personalizado: El marketing directo y atencién al cliente.

El marketing directo: La comunicacion con el cliente a través del marketing
directo es una comunicacion personal, que tiene como objetivo lograr una
relacion permanente entre empresa y cliente con el objeto de desarrollar

operaciones comerciales y tiene las siguientes caracteristicas:

— Es un sistema interactivo de comunicacion en el que se busca la
retroalimentacion del proceso de comunicacion a través de la respuesta del
cliente.

— Combina diferentes herramientas de comunicacion.

— Sufin es el logro de operaciones comerciales y fidelizacion de los clientes.

— Incorpora la informacién sobre la empresa y sus productos como valor

afiadido a la oferta comercial de una empresa.

2.2.46. Identificacion del cliente

(Thompson 2009, Solorzano & Aceves, 2013) relacionan el
término cliente como la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita o desea para si mismo, para otra persona u
organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Cliente es aquella persona que tiene necesidades y expectativas y

requiere de respuestas favorables a ellas. Con dos componentes basicos: Sus
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necesidades se satisfacen por medio de bienes o0 servicios y sus expectativas

se compensan con una actitud orientada a hacer sentir altamente complacido.

2.2.47. Las relaciones con el cliente

El cliente es el eje central de las actividades de la empresa; por tanto, es
necesario establecer un sistema de relaciones eficiente que posibilite el logro

de los objetivos definidos en el plan de marketing.

2.2.48. El cliente interno y el cliente externo

2.2.48.1. Cliente interno:

“Es toda persona o grupo de personas que recibe un producto o servicio
de otra persona o grupo de personas de la misma organizacién, en el camino

hacia la calidad en el servicio al cliente externo” (Prieto, 2006).

Es aquel empleado de la empresa que necesita un bien, un producto o
un servicio de la misma empresa. Ejemplo: Un empleado del departamento de
contabilidad necesita una factura del departamento de administracion para

realizar su contabilidad.

El cliente interno debe tener conocimientos en técnicas de ventas,
principios de sicologia, cultura general y especifica, segun el sector de la
economia donde se encuentre la empresa; debe tener fundamentos de
atenciéon y servicio al cliente y habilidades de comunicacion. Ademas debe
estar comprometido con su empresa, tener un conocimiento profundo del
producto o servicio y de la competencia, mediante una capacitacion
permanente para que nunca hable mal de ella. También debe tener valores y
principios, madurez, buenas relaciones interpersonales, alto nivel de
autoestima, adecuada presentacion personal y manejo de lenguaje verbal y no

verbal, como minimo.
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2.2.48.2. Cliente externo o final:

“Es toda persona ajena a la organizacion con necesidades reales o
creadas, con capacidad de pago y autoridad de compra a quien
buscamos satisfacer totalmente sus necesidades y expectativas en

relacion con una propuesta basica ofrecida” (Prieto, 2006).

Es quien que compra bienes, productos o servicios a una empresa.
Ejemplo: Una persona que necesita productos o servicios los compra a un

proveedor o empresa.

El cliente externo tiene el poder de decidir qué negocios permanecen 0
desparecen del mercado; es la fuente de bienestar y de las ganancias de una
empresa; sus preferencias se quedan donde encuentra servicio y trato
excelente; su lealtad depende de las experiencias que tenga con nuestra
organizacién, y compra lo que el producto o servicio significativo representa
para él, en términos de beneficios reales. Los clientes externos buscan y
desean una relacion de mutua confianza, y por eso debemos estar dispuestos

a brindarla.

Los clientes externos tienen expectativas, emociones, inteligencia y
experiencias anteriores basadas en la promesa béasica y complementaria de
nuestra propuesta publicitaria, y en la referencia de otros compradores, de tal
manera que debemos identificar y entender esas intenciones. A los clientes
externos se les debe dar todo aquello que esperan encontrar. Para eso
debemos descubrir nuestro segmento del mercado donde estén ubicados y
cuidarlos adecuadamente, para que esos compradores 0 consumidores se
sientan satisfechos y se vuelvan adictos a nuestros productos y a nuestra

organizacion.
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2.2.49. Las diferencias entre el cliente interno y el cliente

externo

Las necesidades que satisface: El cliente interno satisface sus necesidades
profesionales mientras que el cliente externo satisface sus necesidades

personales.

En la duracién del proceso de satisfaccion de las necesidades: El cliente
externo satisface sus necesidades habitualmente en el momento mientras que

el cliente interno tiene que esperar un tiempo.

El poder de eleccion del cliente: El cliente externo tiene una amplia variedad
de productos a elegir mientras que el cliente externo no tiene ninguna, sino que

simplemente cumple con una funcién concreta.

Forma de retribucién para satisfacer sus necesidades: El cliente externo la
realiza pagando por un servicio prestado mientras que el cliente interno la

realiza cobrando por la prestacion de un servicio.

2.2.50. El conocimiento del cliente y sus motivaciones

Los clientes, a la hora de satisfacer sus necesidades, se ven motivados
por diversos factores, como la moda, el interés econémico, la comodidad, el

afecto, la seguridad o el orgullo.

Motivacion: Se podria definir como la necesidad o deseo, la sensacion de una

carencia unida al deseo de satisfacerla.
Las motivaciones (necesidades) del cliente se pueden clasificar desde

diferentes criterios, como el criterio de Maslow, que las clasifica en cinco

niveles que deben satisfacerse de manera progresiva, que son los siguientes:
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Fisioldgicas: Son aquellas ligadas a la supervivencia de las personas.
Ejemplos: Hambre, sed, educacion, sanidad o vivienda.

De seguridad: Son aquellas necesidades que tienen las personas de
estar protegidos contra peligros, dafios, perjuicios, etc. Ejemplo: Una
empresa que contrata un seguro de accidentes laborales.

De pertenencia o afiliacion: Son aquellas necesidades que tienen las
personas de sentirse aceptados en un grupo, puesto que vivimos en
sociedad. Ejemplo: Un empleado de una empresa quiere afiliarse al

sindicato de trabajadores de la empresa.

De estima o0 reconocimiento: Son aquellos deseos de sentirse
aceptado, de alcanzar un estatus social o de conseguir un prestigio.

Ejemplo: En una empresa, seria tener un cierto estilo directivo.

Autorrealizacion: Son aquellas que se refieren a la aspiracion mas
elevada de conseguir, que es la de realizarse. Ejemplo: En una

empresa, seria su crecimiento econémico.

Segun Maslow, las dos primeras necesidades son basicas o elementales y las

tres secundarias, ya que aparecen cuando las necesidades basicas estan

satisfechas.

2.2.51. Elementos de la atencién al cliente

Los elementos de la atencién al cliente son:

Entorno: Es aquel que esta formado por todos los elementos fisicos y
elementos accesorios para su puesta en funcionamiento. La opinién que
tienen los clientes es muy importante si queremos que tenga una buena
sensacion de nuestra empresa y eso solo es posible si nuestro entorno

es aceptable.

60



» Organizacion: Es aquella que esta formada por todos los elementos
inmateriales o intangibles que utilizamos para despachar y satisfacer a

los clientes.

» Empleados: Son aquellas personas que forman parte de la empresa y
gue son muy necesarias para relacionarse con los clientes. La imagen
de la empresa dependera de la imagen que los clientes tengan de los

empleados de la empresa.

2.2.52. Fases de la atencién al cliente

Acogida: La fase de acogida consiste en acoger al cliente en la empresa. Para

ello, hay que tener en cuenta los siguientes:

» Laimagen de la empresa es fundamental para que el cliente tenga una
buena acogida.

= El trato del cliente debe ser el adecuado, lo que implica que debemos
ser correctos, simpéticos, amables, etc.

= El cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por la persona
correspondiente. Por tanto, la empresa debe informarse previamente de
los aspectos que le hacen al cliente estar mas comodos. Estos aspectos
son muy diversos y entre otros, se encuentran el de realizarle al cliente
un servicio personalizado o tratarle de una determinada manera segun el

tipo de cliente que sea.

Seguimiento: La fase de seguimiento consiste en la espera que tiene que
realizar el cliente hasta que sea atendido por la persona correspondiente. Para

ello, hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:
= Cuando el cliente espera, lo primero que tiene que hacer la persona que

en ese momento le atiende es decirle quién le va a atender, cuanto

tiempo tiene que esperar y la razon por la que debe esperar.
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= Cuando la espera sea muy larga, la persona que en ese momento le
atiende debe hablar con el cliente de vez en cuando y preguntarle si

necesita algo.

Gestion: La fase de gestion consiste en atender las necesidades del cliente. Es
el encuentro que tiene lugar entre el cliente y la persona encargada de

atenderle.

Para atender las necesidades del cliente, la persona encargada de
atenderle debe gestionarle y resolver las dudas que tenga el cliente y realizar
una atencién personalizada. Es muy importante escucharle con mucho cuidado
para evitar que el cliente se sienta incomodo o no se responda a sus

necesidades.

Despedida: La fase de despedida consiste en terminar con la entrevista que
tiene el cliente y la persona encargada de realizarle la entrevista. Para ello,
antes de despedirse, la persona encargada de realizarle la entrevista debera
haber resuelto todas las dudas que tenga el cliente, de tal manera que éste

salga satisfecho.

2.2.53. La percepcion del cliente respecto a la atencion

recibida

Cuando un cliente entra en la empresa, la percepcién de ésta dependera
de una serie de aspectos como la atencidén que recibe, la calidad del producto o

la limpieza y organizacién de la empresa.

Estas caracteristicas se organizaran como un todo en el cliente, que
elaborara una imagen determinada de la empresa. El cliente tendra en cuenta
estos aspectos a partir de otros aspectos que influyen sobre su persona y que

son los siguientes:
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Necesidades y deseos: La motivacion de la persona le hace percibir aquello
que le produce satisfaccion.

Expectativas: La persona tiende a percibir aquello que le resulta mas familiar.

Cultura: La educacién y cultura que percibe una persona hace que perciba la

realidad desde un punto de vista determinado.

Estilo de vida: Este dependera del ambiente en el que se rodea lo que le hara
percibir los detalles de una manera determinada.

2.2.54. La Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un término que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha comprado
0 un servicio que ha recibido, cudndo éste ha cumplido o sobrepasado sus
expectativas, coincidiendo con Guzméan Contreras Cristobal (2006: 25) "Se
refieren a satisfaccion como la evaluacion que realiza el cliente respecto de un
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Las emociones de los clientes también pueden
afectar sus percepciones de satisfaccion hacia los productos y servicios; dichas
emociones pueden ser estables o existir previamente, como el estado de animo

o la satisfaccion en su vida".

“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
que un rasgo del producto o servicio, o de que el producto o servicio en si
mismo, proporcionan un nivel placentero de recompensa que se relaciona

con el consumo.” Jo, citado por Diago 2012
Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de

animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas
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La satisfaccion del cliente es la evaluacién que hace el cliente respecto a un
servicio y que depende de que el servicio responda a sus necesidades y
expectativas. De lo contrario, el cliente quedara insatisfecho. Para satisfacer las
necesidades de sus clientes, la empresa debe poner en juego las siguientes

capacidades:

= Técnicas: Son capacidades que se satisfacen a través de necesidades
objetivas e implicitas y habitualmente lo realiza el personal que no es
presenciado por el cliente, aunque a veces no puede juzgar la calidad
del producto por la falta de conocimientos técnicos. Cuando se
satisfacen este tipo de necesidades, el comprador cumple con esta
funcién y, en estos momentos, el cliente se siente codmodo porque ese

cumplimiento y la ausencia de errores lo da por supuesto.

» Personales: Son capacidades que se satisfacen a través de las
expectativas del cliente, lo que requiere tener unas habilidades eficaces

y actitudes positivas por parte del personal de contacto con el cliente.

Es practicamente imposible darle al cliente una calidad interna y externa del
producto o servicio aceptable, sino que la calidad interna, que es la dificil, suele
compensarse con la calidad externa. Estas capacidades estan condicionadas

por los siguientes elementos:

» Cultura de la empresa

= Ambiente de la empresa

= Estrategia competitiva de la empresa.

» Sistema de control, de informacién y administrativo de apoyo a las

personas. Procesos operativos y de gestion documentados.

2.2.55. Estados de Satisfaccion que Puede Tener un Cliente

Excitacion: Los beneficios obtenidos con el uso del producto estan por encima

de las expectativas del cliente, lo que supone una sorpresa agradable y con
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gran capacidad de fidelizaciéon. La compraventa ha sido un éxito ya que el

rendimiento supera las previsiones, al menos para una de las partes.

Satisfaccion: Los beneficios obtenidos con el uso del producto estan en
sintonia con las expectativas que el cliente tenia respecto del producto. La
compraventa se ha desarrollado perfectamente y el rendimiento ha sido el

esperado para ambas partes.

Irritacion: Los beneficios obtenidos con el uso del producto son adecuados a
las expectativas, pero el comportamiento del vendedor no ha sido el adecuado.
El comprador ha debido hacer un esfuerzo extra durante la operacion de

compraventa.

Insatisfaccion: Los beneficios logrados con el uso del producto estan por
debajo de las expectativas del cliente. ElI proceso de compraventa se ha

desarrollado de forma adecuada, pero el resultado no es el esperado.

2.2.56. ¢Cuéles son los factores que determinan Ila
satisfaccion de los clientes?

Las empresas buscan que los estados de animo de sus clientes se muevan
entre la excitacion y la satisfaccion, pero para logarlo deben conocer cuales
son los factores que influyen en que las relaciones empresa-cliente sean o

satisfactorias y asi poder actuar sobre ellos.

La incidencia positiva de la empresa sobre todos y cada uno de estos
factores posibilita la satisfaccion de los clientes y, por lo tanto, los efectos se
pueden resumir en:

Aumento del valor del cliente: El cliente depende de su potencial de
compras y de su lealtad a la marca o establecimiento. Un cliente satisfecho con
el servicio del producto comprara productos de la misma marca o en el mismo

establecimiento, para cubrir otras necesidades.

65



Disminucion del coste de captacion de clientes: Todos los andlisis de
costes sobre las actuaciones con los clientes seflalan que es hasta siete veces
mayor el coste de captar un nuevo cliente que el de mantener uno de la cartera

de la empresa.

Disminucion de gasto en marketing: Un cliente satisfecho es el mejor
embajador de la empresa en su entorno, y la propaganda que hacen de los
productos de la empresa estd basada en la experiencia y desprovista de
cualquier tipo de animo de lucro, dos caracteristicas que aumentan la

credibilidad de un mensaje.

Disminucion de la importancia del precio: Un cliente satisfecho esta,
casi siempre, dispuesto a asumir con cierta facilidad los aumentos del precio,
ya que la incertidumbre que produce el cambio a otra marca o establecimiento

no lo compensa.

Ademas de estos cuatro efectos, es preciso sefialar que la satisfacciéon
del cliente es un paso totalmente imprescindible para su fidelizacién, que es la

finalidad de las relaciones que toda empresa mantiene con sus clientes.

2.3 MARCO LEGAL

La presente investigacion se basa en los cuerpos legales enunciados a

continuacion:

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

NORMATIVA SOBRE EDUCACION
CAPITULO 1. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Art 3.- Son deberes primordiales del Estado:
1. Garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos

establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales,
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en particular la educacion, la salud, la alimentacion, la seguridad social

y el agua para sus habitantes.

TITULO Il. DERECHOS

CAPITULO II: DERECHOS DEL BUEN VIVIR
Seccion quinta
Educacion

Art 26.- La educacion es un derecho de las personas a lo largo de su vida y un
deber ineludible e inexcusable del Estado. Constituye un &rea prioritaria de la
politica publica y de la inversién estatal, garantia de la igualdad e inclusion
social y condicién indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias y
la sociedad tienen el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso

educativo.

Art 27.- La educacién se centrara en el ser humano y garantizara su desarrollo
holistico, en el marco del respeto de los derechos humanos, al medio ambiente
sustentable y a la democracia; sera participativa, obligatoria, intercultural,
democrética, incluyente y diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de
género, la justicia, la solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y
la cultura fisica, la iniciativa individual y comunitaria y el desarrollo de

competencias y capacidades para crear y trabajar.

La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los
derechos y la construccion de un pais soberano y constituye un eje estratégico

para el desarrollo racional.

Art 28.- La educacion respondera al interés publico y no estara al servicio de
intereses individuales y corporativos. Se garantizara el acceso universal,
permanencia, movilidad y egreso sin discriminacion alguna y la obligatoriedad

en el nivel inicial, basico y bachillerato o su equivalente.
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Es derecho de toda persona y comunidad interactuar entre culturas y participar
en una sociedad que aprende. El Estado promoverd el dialogo intercultural en

sus multiples dimensiones.

El aprendizaje se desarrollara de forma escolarizada y no escolarizada.

La educacidon publica sera universal y laica en todos sus niveles, y gratuita

hasta el tercer nivel de educacion superior inclusive.

LEY ORGANICA DE EDUCACION INTERCULTURALTITULO I. DE LOS
PRINCIPIOS GENERALES

CAPITULO UNICO. DEL AMBITO, PRINCIPIOS Y FINES

Art. 2 Principios: La actividad educativa se desarrolla atendiendo a los
siguientes principios generales, que son los fundamentos filosoficos,
conceptuales y constitucionales que sustentan, definen y rigen las decisionesy
actividades en el ambito educativo;

e) Atencidn prioritaria.- Atencion e integracion prioritaria y especializada de
las niflas, nifios y adolescentes con discapacidad o que padezcan

enfermedades catastréficas de alta complejidad;

w) Calidad y calidez.- Garantiza el derecho de las personas a una educacion
de calidad y calidez, pertinente, adecuada, contextualizada, actualizada y
articulada en todo el proceso educativo, en sus sistemas, niveles, subniveles o
modalidades; y que incluya evaluaciones permanentes. Asi mismo, garantiza la
concepcion del educando como el centro del proceso educativo, con una
flexibilidad y propiedad de contenidos, procesos y metodologias que se adapte
a sus necesidades y realidades fundamentales. Promueve condiciones
adecuadas de respeto, tolerancia y afecto, que generen un clima escolar

propicio en el proceso de aprendizajes;
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

Organizacion: Es el medio a través del cual la administracion coordina los

esfuerzos de los empleados para lograr los objetivos de la compaiiia.

Administracion: Influye a las personas que tienen el derecho de tomar
decisiones que afectan a los asuntos de la empresa. Su propoésito general es
hacer posible el logro de los objetivos especificos con los recursos materiales y

humanos en los que dispone.

Documento: Es un registro de informacion independiente de suporte fisico.

Abarca todo lo que puede trasmitir el conocimiento humano.

Gestion de documentos: Es el conjunto de tareas y procedimientos
orientados a lograr una mayor eficacia y economia en la explotacion de los

documentos por parte de las organizaciones.

Archivo: Conjunto de documentos sean cuales sean sus fechas, su forma y su
porte material, producidos o recibidos por toda persona fisica o0 moral y por
todo el servicio y organismo publico o privado en ejercicio de su actividad y son
conservados por sus creadores O por Sus sucesores para Sus propias

necesidades.

Conservacion: Es la accién y efecto de conservar, mantener, cuidar o guardar

algo, continuar una practica de costumbres.

Secretaria: Es una persona que se encarga de recibir y redactar la
correspondencia de un superior jerarquico, llevar adelante la agenda de éste y
custodiar y ordenar los documentos de una oficina, por lo tanto ella realiza
ciertas actividades elementales e imprescindibles de una empresa u

organizacion.

Liderazgo: Define a una influencia que se ejerce sobre las personas y que

permite
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Incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comun.

Quien ejerce el liderazgo se conoce como lider

Eficiencia: Se refiere a la habilidad de contar con algo o alguien para obtener
un resultado, por lo tanto, esta vinculada a utilizar los medios disponibles de
manera racional para llegar a una meta. Se trata de la capacidad de alcanzar
un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo posible y con el minimo

uso posible de los recursos, o que supone una optimizacion.

Servicio: Es el conjunto de actividades que lleva a cabo para poder responder
y satisfacer las necesidades del cliente.

Atencidn: Acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de
una persona o muestra respeto, cortesia o afecto hacia alguien.

Necesidad: Son aquellas sensaciones de carencia, propias de los seres
humanos y que se encuentran estrechamente unidas a un deseo de

satisfaccion de las mismas.

Calidad: Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y

preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor.

Cliente: Es la persona natural o juridica que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o0 desea para si mismo; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios.

Satisfacer: Cubrir una necesidad, conceder un deseo o realizar aspiraciones:

Motivacion: Es el impulse que conduce a la persona a realizar determinadas

acciones y persistir en ellas para su culminacion.

Comunicacion: Es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor

establecen una conexion en un momento y espacio determinados para
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transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son

comprensibles para ambos.

Relacion: Conexién, correspondencia, trato, comunicacion de alguien con otra

persona.
Capacitacién: Desarrollo del personal, es toda actividad realizada en una

organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1Método de Investigacion

En el proceso de investigacion se determina la metodologia empleada para
alcanzar los objetivos de la misma y realizar el analisis e interpretacion de los

resultados del estudio.

Siguiendo el modelo de metodologia para este tipo de investigaciones, se
plantea realizar una investigacion cuali-cuantitativa, pues al tratar un tema con
enfoque de andlisis del estado de la Organizacion fisica de documentos en la
Secretaria de la Unidad educativa “Victor Emilio Estrada”, de la ciudad de

Guayaquil.

3.1.1 Investigacion bibliografica documental

Es un proceso basado en la busqueda indagacion porque posibilita la
obtencién de datos e informacion que se encuentran en los diferentes
materiales impresos; ademas es contestacion a la necesidad real de quienes

se relacionan directamente con la institucién objeto de estudio.

3.1.2 Investigacion De Campo

Tiene la finalidad de recoger y registrar los datos directamente de los
sujetos a indagar o de la realidad de los hechos de los datos primarios y a la
vez recopilando los datos secundarios que se origina de las fuentes
bibliogréficas el cual se elabora el marco tedrico.

3.1.3 Investigacion Descriptiva

Porque trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica
fundamental es la de presentar una interpretacién correcta de los resultados

gue se pretenden alcanzar en la investigacion.

Este tipo de investigacion se aplica, en la forma como se expresa al

describir de forma organizada las realidades y hechos que afectan
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directamente a la organizacion documental del Departamento de Secretaria y

repercuten en la calidad de atencidn que se les presta a sus usuarios.

Es de tipo diagndstico, porque se tiene que determinar las
repercusiones consistentes en causas y consecuencias de este estudio y como
afecta las relaciones laborales con los usuarios en el area de Archivos y
Documentacion de los estudiantes, de tal manera que se pueda disefiar un plan
estratégico de capacitacion al personal del Departamento de Secretaria

General de la Institucion educativa en mencion.

El proyecto también es de tipo evaluativo ya que se necesita evaluar la

organizacién actual de la documentacién de la Unidad Educativa.

Como estrategias de investigacion se emplearan tres tipos
fundamentales, las documentales y las encuestas. Con las primeras, se
contribuye para la revision y estudio de los objetivos especificos de la
investigaciéon, mediante la indagacion y andlisis de una serie de fuentes
documentales, validas y confiables, del tipo de libros de texto, revisiones de
tema, con la finalidad de determinar las caracteristicas estratégicas de
mejoramiento a la organizacion fisica de Documentos en el area de Secretaria

General.

3.1.4 Investigacion explicativa

Esta dirigida a contestar por qué sucede determinado fenémeno, cuél es
la causa o factor de riesgo asociado a ese fendbmeno, o cual es el efecto de la
causa, es decir, buscar explicaciones a los hechos. Segun el grado de control
que se hace sobre la investigacion, los estudios explicativos pueden ser
Experimentales y No experimentales.

3.2 Poblacion y muestra

La poblacion se cuantifica en aproximadamente: 267personas, desglosadas de

la siguiente manera:
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Cuadro 3 Poblacién

ITEM Estratos Poblacion
1 Director (Autoridad) 01
2 Docentes 08
3 Padres de familia y/o representantes 08
Personal administrativo 08
TOTAL 25

Fuente: Archivos Unidad Educativa “Victor Emilio Estrada”

Elaborado por: Autoras

3.3 Técnicas e instrumentos De Recoleccién De Datos

Para nuestra investigacion usaremos las siguientes técnicas:

Cuadro 4 Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

TECNICA INSTRUMENTO

Encuesta A través de preguntas cerradas, que permite mejorar y

entender la problematica.

Mediante preguntas abiertas, lo cual es la comunicacion
Entrevista establecida entre el investigador y el sujeto de estudio
con el fin de obtener las respuestas verbales.
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3.4 Recursos, Fuentes, Cronograma y Presupuesto para la Recoleccion

de Datos.

3.4.1 RECURSOS

Recursos Humanos

Director

Personal Administrativo
Personal Docente
Representantes

Tutora

Investigadoras

Recursos Materiales

Computadora
Impresora
Hojas

Pen drive
Tablet

FUENTE

Informacién electrénica
Biblioteca

Textos

Folletos

Videos

Informacién Institucional

Internet
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3.4.3 Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES REALIZADAS

MESES

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

2

3

JULIO

AGOSTO

1

2

3

Revision del tema, planteamiento, formulacién y
delimitacion del problema.

XX

Justificacion y sistematizacion de la investigacion.

XX

Objetivos y limites de la investigacion

XX

Identificacion de variables, hipotesis y
Operacionalizacién de las variables.

XX

Capitulo II: revisidn y correcciones de antecedentes
referentes de la fundamentacion tedrica.

Antecedentes referentes de la fundamentacion
teodrica.

XX

XX

Correccion del Marco Tedrico referencial.

XX

Correccion del Marco Tedrico referencial.

XX

XX

Correccion del Marco Tedrico referencial.

XX

XX

Marco legal, correcciones

XX

Marco conceptual y correcciones.

XX

Capitulo Il Métodos de Investigacidn, correcciones.

XX

Métodos de Investigacion

XX

Poblacion y muestra

XX

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
correcciones.

XX

Recursos, cronograma y presupuesto,.

XX

XX

Procesamiento y andlisis de la informacion.

XX

Presentacion de resultados.

XX

XX

Listado de contenidos y flujo de la propuesta.

XX

Desarrollo de la propuesta

XX

XX

Impacto/producto/beneficio obtenido. Validaciéon de
la Propuesta.

XX

XX

XX

Conclusiones y Recomendaciones. Aprobacidn final
del proyecto.

XX




3.4.4 PRESUPUESTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Cuadro 5 Presupuesto para larecoleccion de datos

Movilizacion

Alimentacion

Pen Drive

Servicio de Internet
Copias e Impresiones
Copias de Libros y Folletos
Esferos y Borrador

CD
Gastos Varios

TOTAL

$ 50.00
$ 25.00
$ 18.00
$ 60.00
$ 28.00
$ 23.00
$250

$5.00

$40.00

$ 251.50

Elaborado por: Autoras




3.5 Tratamiento de la Informacion -Procesamiento y Analisis.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTEESCUELA DE
ADMINISTRACION SECRETARIAL

ENTREVISTA A:
SONIA LOPEZ BONILLA

LICENCIADA Y PEDAGOGA

1.- ¢El personal de la Unidad Educativa recibe capacitaciones para

desempefiarse con eficiencia su trabajo?

El personal administrativo, no recibe capacitacion en forma continua para
mejorar el desempefio en su trabajo y lograr realizar sus funciones con mas
eficiencia por varios factores, por lo que seria de gran beneficio una

capacitacion o charla para afianzar sus conocimientos y actualizarse.

2.- ¢Considera usted que el Departamento de Secretaria General dispone
de manuales de normas y procedimientos por escrito de los distintos

tramites que se realiza

No hay a disposicion un manual de procedimientos para los tramites que se
llevan a cabo en la Unidad Educativa, pero se trata de atender los
requerimientos con la brevedad posible.

3.- ¢Cree usted que el personal de la Unidad Educativa esta identificado
con la Misién, Vision y objetivos del establecimiento?

Si, Todo el personal administrativo y docente que labora en esta institucién
esta identificado con los objetivos establecidos en la Unidad Educativa, de

manera general brindar un buen servicio educativo a nuestros educandos.
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4.- ;El personal administrativo posee una preparacion adecuada para

atender los requerimientos de los usuarios externos?

El personal administrativo no posee una preparacion adecuada para atender y
dar soluciéon a los requerimientos, ya que son docentes las encargadas de
realizar los trdmites solicitados por los padres de familia y no estan

especializadas en el area administrativa.

5.- ¢Piensa usted que el personal administrativo necesita capacitacion

para desenvolverse de manera eficiente su trabajo?

Estoy de acuerdo en que es necesaria una capacitacion para el personal que
realiza funciones administrativas por lo mencionado anteriormente, ya que nos
ayudaria agilitar los procesos administrativos, se llevaria un mejor control de
los registros académicos y como resultado habria una mejor atencién a los

padres de familia.

6.- ¢Existe un procedimiento a seguir dispuesto institucionalmente
cuando recibe quejas de los padres de familia para darle respuesta a su

reclamo?
No hay un procedimiento a seguir pero se trata de atender a sus inquietudes,
reclamos o requerimientos de manera amable y darle solucion de la mejor

manera utilizando todos los recursos a disposicion.

7.- ¢Cree usted que es necesario que el personal administrativo reciba

capacitacion sobre técnicas y organizacion de documentos?

Si, es necesario que el personal se capacite ya que en toda Institucién se

realiza tramites y se lleva un control de la documentacion.
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8.- ¢Piensa usted que mejoraria la atencion al usuario y el manejo de

documentos con una capacitacion al personal administrativo?

SI, creo que aplicando técnicas y actualizando conocimientos se mejoraria los
procesos de gestion de archivo; al realizar trdmites y llevar control de los
registros académicos de nuestros educandos, a su vez brindariamos una

atencion eficiente a los usuarios.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINSITRATIVO DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Pregunta No. 1 ¢Con qué frecuencia tiene dificultad en la busqueda de
documentos fisicos en la Secretaria General de la Unidad Educativa?

Cuadro 6 Busqueda de Documentos Fisicos

SIEMPRE
REGULARMENTE
RARA VEZ 50%
NUNCA 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

0%
50%

O | |k |O

Gréafico 1

é¢Con qué frecuencia tiene dificultad en la
busqueda de documentos fisicos en la Secretaria
General de la Unidad Educativa?

50% 50%

0% 0%
i L 4

SIEMPRE FRECUENCIA  RARAVEZ NUNCA

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 50% tiene dificultad en la bus queda; otro
50% opina que rara vez tiene alguna dificultad y el 0% opino que siempre y
nunca.

Interpretacion
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Las docentes manifiestan que tienen poca dificultad en la busqueda de
documentos fisicos en la Secretaria General de la Unidad Educativa.
Pregunta No. 2 Los tramites administrativos que realizan los padres de familia

de la Unidad Educativa son gestionados en forma:

Cuadro 7 Tramites que realizan padres de familia

RAPIDA

A TIEMPO
LENTO 50%
TOTAL 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

0%
50%

N (== |O

Grafico 2

Los tramites administrativos que realizan los
padres de familia de la Unidad Educativa son
gestionados en forma:

pr

RAPIDA ATIEMPO LENTO

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 50% gestiona a y tiempo los tramites de los
padres; otro 50% opina que es un poco lento la tramitaciéon de documentos y un

0% opino que es rapida.
Interpretacion

Una de las docentes encuestadas indica que gestiona los tramites a tiempo ya

gue maneja un sistema informatico mientras que la otra docente considera sus
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tramites son gestionados en forma lenta ya que se encarga de los archivos
fisicos.
Pregunta No. 3 ¢Lleva algun control sobre los documentos que ingresan y

salen de la Secretaria General de una Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

Cuadro 8 Control de Documentos

SIEMPRE
A VECES 0%
NUNCA 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

100%

o |OoO N

Grafico 3

éLleva algun control sobre los documentos que
ingresan y salen de la Secretaria General de una
Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

SIEMPRE

A VECES
NUNCA

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada

Analisis
De las personas encuestadas el 100% lleva un control de los documentos

que ingresan y salen de la Secretaria y un el 0% opino que es a veces y nunca.

Interpretacion

Las docentes encuestadas manifiestan que realizan un control de los
documentos tramitados en la Institucion, ya que asi se les facilita su
organizacién y disposicion de las diferentes gestiones realizadas por los

usuarios.
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Pregunta No. 4 ¢Con qué frecuencia realizan tramites los padres de familia en

la Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

Cuadro 9 Frecuencia de Tramites

DIARIAMENTE
SEMANALMENTE 100%
MENSUALMENTE 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

0%

o |N | O

Grafico 4

¢,Con qué frecuencia realizan tramites los
padres de familia en la Unidad Educativa
Victor Emilio Estrada?

1 0,

0% No,
i E

DIARIAMENTE SEMANALMENTE  MENSUALMENTE

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 100% opina que los tramites realizados por
los padres de familia se realizan semanalmente, mientras que un 0%

gestionan tramites diariamente y mensualmente.
Interpretacion

Las docentes encuestadas indican que los padres de familia acuden al a

Unidad Educativa a realizar tramites en forma semanal.
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Pregunta No. 5 ¢Encuentra con rapidez los documentos solicitados por los
padres de familias en la Secretaria General de la Unidad Educativa?

Cuadro 10

Rapidez en gestionar tramites

SIEMPRE
RARA VEZ
NUNCA 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

50%
50%

N |O (|-

Gréfico 5

é¢Encuentra con rapidez los documentos solicitados
por los padres de familias en la Secretaria General
de la Unidad Educativa?

502 502

i

SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 50% encuentra con rapidez los documentos
solicitados por los padres de familia; otro 50% opina que rara vez dispone con

rapidez de los documentos y un 0% opino que nunca.

Interpretacion

Una de las personas encuestadas manifestdo que dispone de los documentos
requeridos por los padres de familia de manera rapida, por su parte la otra
docente encuestada considera que rara vez dispone con prontitud de los

documentos ya que se dificulta por la organizacion.
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Pregunta No. 6 ¢Cree usted que maneja con facilidad los archivos de la
Secretaria General de la Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

Cuadro 11 Facilidad en manejo de documentos

sI 1 50%
NO 1 50%
TAL VEZ 0 0%

TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

Gréafico 6

¢éCree usted que maneja con facilidad los archivos
de la Secretaria General de la Unidad Educativa
Victor Emilio Estrada?

50% 50%

0%

S| NO TAL VEZ

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 50% manifiesta que maneja con facilidad los
archivos de la Secretaria; otro 50% opina que no maneja con facilidad los

documentos y un 0% opino tal vez.

Interpretacion
Unas de las docentes manejan con facilidad los archivos de la Secretaria
General, mientras que la otra docente se le dificulta el manejo de los mismos,

por el espacio fisico y la organizacion de la Secretaria.
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Pregunta No. 7 Con una capacitacion sobre técnicas y organizacion de archivo

su trabajo mejoraria:

Cuadro 12 Capacitacion en técnicas y organizacion de archivo

BASTANTE
MUCHO
POCO 0%
NADA 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

50%
50%

O |0 (k|-

Gréafico 7

Con una capacitacidn sobre técnicas y organizacion
de archivo su trabajo mejoraria:

50% 50%

BASTANTE MUCHO POCO NADA

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 50% manifiesta que con una capacitacién su
trabajo mejoraria bastante; otro 50% opina le ayudaria mucho en su trabajo la

capacitacién y un 0% cree que poco y hada.
Andlisis e Interpretacién
Las docentes encuestadas estan de acuerdo con una capacitaciébn sobre

técnicas y organizacion de archivos ya que les proporcionaria una mejor

preparacion para desempefiarse en su trabajo.
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Pregunta No. 8¢Cree usted que la atencion al cliente mejoraria con la
aplicacion de técnicas y organizacion de documentos fisicos en la Secretaria

General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada, Por qué?

Cuadro 13 Aplicacion de técnicas y Organizacion

sI
NO
TAL VEZ 0%
TOTAL 100%
Fuente: Encuesta al Personal Administrativo

100%
0%

N O |O N

Gréafico 8

¢,Cree usted quela atencion al cliente mejoraria
con la aplicacion de técnicas y organizacién de
documentos fisicosen la Secretaria General de la
Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio
Estrada, Por qué?

e

S| NO TAL VEZ

Fuente: Encuesta al Personal Administrativo
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las personas encuestadas el 100% manifiesta que la atencion al cliente
mejoraria con la aplicacion de técnicas de organizacion mientras que el 0%

opina que no y tal vez.

Interpretacion

Las personas encuestadas manifiestan que con la aplicaciéon de técnicas y
organizaciéon de archivo tendrian una mejor organizaciéon y gestiéon de
documentos ya que les facilitaria realizar con agilidad los tramites que se

realizan en esta Institucion.
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ENCUESTA DIRIGIDA A PADRES DE FAMILIA DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Pregunta No. 1 ¢Con qué frecuencia usted acude a la Unidad Educativa Fiscal

Mixta Victor Emilio Estrada?

Cuadro 14 Asistencia de Padres de Familia

DIARIAMENTE 7 70%
SEMANALMENTE 3 30%
MENSUALMENTE 0 0%
0

SOLO CUANDO HAY
REUNIONES 0%

TOTAL 10 100%
Fuente: Encuesta a Padres de Familia

Gréafico 9

¢Con qué frecuencia usted acude a la Unidad Educativa
Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

80%
60%
40%

20%

DIARIAMENTE SEMANALMENTE MENSUALMENTE SOLO CUANDO
HAY REUNIONES

| B PORCENTAJE 70% 30% 0% 0%

0%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 70% acude diariamente a la Unidad
educativa; el 30% asiste semanalmente y el 0% acude mensualmente o solo

cuando hay reunién.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados asisten con frecuencia a la Unidad Educativa

para realizar tramites y conocer alguna novedad sobre sus representados.
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Pregunta No. 2 La atenciébn que usted recibe como usuario dentro de la

Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada es:

Cuadro 15 Atencion recibida

10%
10%

EXCELENTE
MUY BUENA
BUENA 50%
REGULAR 30%
TOTAL 10 100%
Fuente: Encuesta a Padres de Familia

wlu|k |k,

Grafico 10

éLa atencion que recibe como usuario dentro de la
Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada
es?

50%

EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 50% considera que la atencion en el
establecimiento es buena; el 30% indica que recibe una atencién regular,

mientras que el 10% manifiesta que es muy buena y excelente la atencion

brindada.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados opinan que la atencién por parte del personal
de la Institucion es buena porque atienden sus requerimientos con amabilidad

y predisposicion.
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Pregunta No. 3 En términos generales ¢Como evaluaria el nivel de
capacitacion del personal administrativo en la Unidad Educativa Fiscal Mixta

Victor Emilio Estrada?

Cuadro 16 Evaluacion de Nivel de Capacitacion
EXCELENTE 1 10%
MUY BUENO 1 10%
BUENO 5 50%
MALO 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Grafico 11

En términos generales ¢COmo evaluaria el nivel
de capacitacion del personal administrativo en
laUnidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio

Estrada?
50%

EXCELENTE MUY

BUENO BUENO MALO

Fuente: Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 50% considera que el personal se
encuentra bien capacitado para atender sus requerimientos; el 30% indica que
es malo el nivel de capacitaciéon, mientras que el 10% manifiesta que es muy

bueno y excelente el nivel de capacitacion.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados indican que el nivel de capacitacion del
personal es bueno ya que demuestran sus aptitudes al atender a sus

solicitudes.
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Pregunta No. 4 ¢;Qué calificativo puede darle al personal que labora en la
Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

Cuadro 17 Calificativo al Personal

AMABLE
ARROGANTE
EFICIENTE 20%
INEFICIENTE 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia

60%
0%

NIN|O|O

Grafico 12

¢Qué calificativo puede darle al personal que labora
en la Secretaria General de la Unidad Educativa Fiscal
Mixta Victor Emilio Estrada?

209 9
0%

AMABLE ARROGANTE EFICIENTE INEFICIENTE

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 60% opina que el personal que labora en la
Institucibn es Amable; el 20% indica que es eficiente mientras otro 20%
manifiesta que es ineficiente y el 0% piensa que es arrogante la actitud del

personal administrativo.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados estan de acuerdo, que el personal de la
Institucion es amable porque demuestra su cordialidad en el trato y en la

atencion de sus requerimientos.
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Pregunta No. 5 ¢La Imagen Externa de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor
Emilio Estrada es?

Cuadro 18 Imagen de la Institucion

EXCELENTE
BUENA
REGULAR 20%
MALA 0%
TOTAL 10 100%
Fuente: Encuesta a Padres de Familia

10%
70%

OIN ([N |-

Gréafico 13

éLa Imagen Externa de laUnidad Educativa
Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada es?

70%

20%
10%
0%

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 70% opina que la imagen que proyecta la
Institucion es buena; el 20% indica que es regular; mientras que el 10%opina
que la imagen Institucional es excelente y el 0% piensa que es mala la imagen

de la Unidad educativa.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados concuerdan, que la imagen proyectada de la
Instituciébn es buena porque ha mejorado en su infraestructura y en todo su
personal, disponiendo de sus recursos paran brindar un buen servicio

educativo.
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Pregunta No. 6 ¢ Considera usted que los procesos administrativos alcanzan la

eficiencia de la atencién al cliente?

Cuadro 19 Eficiencia en la Atenciéon al Cliente
SIEMPRE 2 20%
A VECES 6 60%
NUNCA 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Entrevista a Padres de Familia

Grafico 14
éConsidera usted que los procesos
administrativos alcanzan la eficiencia de la
atencion al cliente?
60%
SIEMPRE
NUNCA
Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada

Analisis

De las 10 personas encuestadas el 60% opina que los procesos administrativos
a veces alcanzan la eficiencia; el 20% indica que siempre son eficientes; y el
otro 20% indican que nunca los procesos administrativos que se realizan en la

Institucion alcanzan la eficiencia.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados concuerdan, que los procesos administrativos
realizados en la Unidad Educativa se realizan siempre con eficiencia.
Infraestructura y en todo su personal, disponiendo de sus recursos paran

brindar un buen servicio educativo.
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Pregunta No. 7 ¢Cuando se acerca a la Unidad Educativa le proporcionan

toda la informacion que usted necesita?

Cuadro 20 Informacién Proporcionada
SIEMPRE 3 30%
FRECUENTEMENTE 3 30%
RARA VEZ 4 40%
NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Grafico 15

¢Cuando se acerca a la Unidad Educativa le
proporcionan toda la informacion que usted
necesita?
40%

30% 30%

U/

SIEMPRE FRECUENTE RARA VEZ NUNCA

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 40% opina que la Unidad educativa rara
vez les proporciona la informacién que solicita; el 30% indica que siempre se
les da la informacion necesaria; mientras que  otro 30%indica que
frecuentemente obtiene informacion por parte del personal administrativo y el

0%manifiesta que nunca es proporcionada la informacion.
Interpretacion

La mayoria de los encuestados afirman, que rara vez obtienen informacion que

solicitan en la Unidad educativa.
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Pregunta No. 8 ¢ Como calificaria en servicio recibido en la Unidad Educativa
Victor Emilio Estrada?

Cuadro 21 Servicio Recibido

REGULAR
BUENO
MUY BUENO 0%
EXCELENTE 10%
TOTAL 10 100%
Fuente: Encuesta a Padres de Familia

40%
50%

= |O|u |~

Gréafico 16

éComo califica el servicio recibido en la Unidad
Educativa Victor Emilio Estrada?

50%
40%

10%

E__J

REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Fuente: Encuesta a Padres de Familia
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De las 10 personas encuestadas el 50% opina que el servicio que brinda la
Unidad educativa es bueno; el 40% indica que regular; mientras que otro 10%
indica que es excelente y el 0% manifiesta que es muy bueno el servicio dado
en la Unidad Educativa.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados afirman, que el servicio que brinda la Unidad

Educativa es bueno, ya que los atienden de manera cordial, oportuna y
adecuada.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DOCENTE DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Pregunta 1.- ;Como calificaria la atencion a padres de familia de la Unidad

Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

Cuadro 22 Atencion a Padres de Familia
EXCELENTE 1 17%
BUENA 3 50%
REGULAR 2 33%
MALA 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Gréfico 17

¢Como calificaria la atencidn a padres de
familia de la Unidad Educativa Fiscal Mixta

Victor Emilio Estrada?
50%

EXCELENTE BUENA

REGULAR
MALA

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De los 6 Docentes encuestados el 50% opina que la atencién a padres de
familia Unidad es buena; el 33% indica que regular; mientras que otro 17%
indica que es excelente y el 0% manifiesta que es mala la atencion brindada

en la Institucion.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados afirman, que la atencion a padres que brinda la
Unidad Educativa es buena porque tratan de agilitar sus requerimientos de la

forma mas apropiada posible.
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Pregunta 2.- ¢(Cree usted que la Institucibn proporciona la informacion

requerida por parte del padre de familia?

Cuadro 23 Informacion Proporcionada a Padres

SIEMPRE
CASI SIEMPRE
RARA VEZ
NUNCA 0%
TOTAL 100%
Fuente: Encuesta al Personal Docente

0%
67%
33%

AN |O|N|h~ O

Gréafico 18

¢éCree usted que la Institucidon proporciona la
informacion requerida por parte del padre de
familia?

67%

33%
0,
0% 0%
- -

SIEMPRE CASI RARA VEZ NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De los 6Docentes encuestados el 67% opina que casi siempre la informacion
proporcionada al padre de familia; el 33% indica que rara vez; mientras que el

0% cree que siempre y nunca se proporciona la informacién solicitada.

Interpretacion
La mayor parte de los encuestados, indica que es proporcionada la informacion
a padres de familia casi siempre ya que tratan darle respuestas a sus

solicitudes a tiempo.
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Pregunta 3.- La Secretaria de la Institucion le facilita los documentos
solicitados (actas, notas de calificaciones, certificaciones, registros de

asistencia, etc.) de manera:

Cuadro 24 Facilidad en Gestionar Documentos
RAPIDA 2 33%
LENTA 4 67%
TARDIA 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Grafico 19

La Secretaria de la Institucion le facilita los
documentos solicitados (actas, notas de
calificaciones, certificaciones, registros de asistencia,
etc.) de manera:

67%

RAPIDA

TARDIA

Fuente: Encuesta al Personal Docente

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada

Analisis
De los 6 Educadores encuestados el 67% opina que se les proporciona la
documentacion de manera lenta; el 33% indica que es rapida la respuesta

cuando solicitan documentos; mientras que el 0% cree que es tardia.

Interpretacion
En su mayoria, los encuestados indican que en la secretaria de la Institucion se
proporciona los documentos en forma lenta por la organizacion se hace un

poco lento disponer de los documentos.
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Pregunta 4.- ;Con qué frecuencia recibe capacitaciones para desempefar con

eficacia su trabajo?

Cuadro 25 Capacitacion para el trabajo
SIEMPRE 0 0%
CASI SIEMPRE 2 33%
RARA VEZ 4 67%
NUNCA 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Grafico 20

é¢Con qué frecuencia recibe capacitaciones
para desempeiar con eficacia su trabajo?

67%
33%

NOL . NOL
U/0 U/0
E— L

SIEMPRE CASI RARA VEZ NUNCA
SIEMPRE

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De los 6 Educadores encuestados el 67% opina que rara vez tienen
capacitacion en su area; el 33% indica que casi siempre y el 0%siempre y

nunca.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados indican que rara vez reciben capacitaciones en
Su area para realizar su trabajo de mejor manera y estos talleres o
capacitaciones son necesarias ya que de esta manera actualizan y afianzan

SuUS conocimientos.
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Pregunta 5.-La Secretaria de la Institucién lleva un control y registro de la

catedra que imparte en forma:

Cuadro 26 Control y Registro
DIARIA 4 67%
SEMANAL 2 33%
MENSUAL 0 0%
TOTAL 6 100%
Fuente: Encuesta al Personal Docente
Gréfico 21
La Secretaria de la Institucion lleva un control
y registro de la catedra que imparte en forma:
67%
33%
0%
-
DIARIA SEMANAL MENSUAL
Fuente: Encuesta al Personal Docente
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis

De los 6 Educadores encuestados el 67% opina que llevan un control y registro
de su catedra en forma diaria; el 33% indica que lo realizan semanalmente;

mientras que el 0%de manera mensual.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados indican que llevan un control de la catedra que
imparten a diario porque es necesario tener una buena organizacion,

planificacion de sus clases y control de las actividades realizadas.
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Pregunta 6.- ¢(Cree usted que una buena organizacion facilita la gestiéon

administrativa?

Cuadro 27 Buena Organizacion Administrativa

sI 5 83%

NO 1 17%

TOTAL 6 100%
Fuente: Encuesta al Personal Docente

Grafico 22

é¢Cree usted que una buena
organizacion facilita la gestion
administrativa?

83%

S|
NO

Fuente: Encuesta al Personal Docente

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada

Analisis
De los 6 Educadores encuestados el 83% opina que con una buena
organizaciéon se facilita la gestibn administrativa y un 17% indica no es

necesaria.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados estan de acuerdo en que una buena
organizacién ayuda a la gestién administrativa porque de esta forma se realiza

un trabajo mas rapido y disponen con facilidad los registros académicos.
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Pregunta 7.- ¢Piensa usted que la Secretaria de la Institucién tiene el area

adecuada para atender los requerimientos de los padres de familia?

Cuadro 28 Area Fisica de la Secretaria
Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Gréfico 23

éPiensa usted que la Secretaria de la Institucion
tiene el area adecuada para atender los
requerimientos de los padres de familia?

i

Sl NO

Fuente: Encuesta al Personal Docente

Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada

Analisis
De los 6 Educadores encuestados el 100% opina que la Secretaria de la
Institucion no tiene un area adecuada para atender los requerimientos de los

padres y un 0% si.

Interpretacion

La totalidad de los encuestados indican que la Secretaria de la Institucion no
cuenta con el espacio fisico adecuado para la atencion de los padres de familia
y es necesaria una ampliaciéon o reestructuracién de la misma para brindar un

mejor servicio.
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Pregunta 8.- ¢Cree usted que con una capacitacion al personal administrativo
ayudaria a mejorar la atencién a los padres de familia y el control de los

archivos académicos?

Cuadro 29 Capacitacion al Personal
MUCHO 5 83%
POCO 1 17%
NADA 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Grafico 24

¢éCree usted que con una capacitacion al personal
administrativo ayudaria a mejorar la atencidn a los
padres de familia y el control de los archivos
académicos?

83%

17%
0%

MUCHO POCO NADA

Fuente: Encuesta al Personal Docente
Elaborado por: Johanna Peralta y Vanessa Quezada
Analisis
De los 6 Educadores encuestados el 83% opina que con una capacitacion
mejoraria mucho la atencion y los registros de documentos; el 17% indica que

mejoraria poco; mientras que el 0% cree que es nada.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados piensa que con una capacitacion mejoraria el
registro - control del archivo de esta forma se tendria como resultado un buen

servicio y atencion a los usuarios internos - externos.
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3.6 Presentacion de Resultados

Reconociendo la necesidad que tiene la Unidad Educativa Victor Emilio
Estrada en la atencion al cliente por la desorganizacion en la gestiéon y
administracion de archivo, se ha considerado el andlisis porcentual de la
Directora, Docentes, Personal administrativo y Padres de Familia encuestados,
quienes han manifestado de manera honesta la necesidad de una capacitacion
sobre técnicas de documentacion y archivo ya que las personas encargadas de
estos registros académicos no son especializadas en el area administrativa,
ademas se pudo observar la falta de espacio fisico de la Secretaria de la

Institucion lo que también forma parte de esta problematica.

La propuesta presentada sobre taller sobre organizacién de documentos
y técnicas de archivo para el personal administrativo, de actualizar, afianzar y
adquirir habilidades en la organizacioén, control y registro de documentos, por
medio de la capacitacion realizada al personal administrativo encargada del

area de Secretaria de la Unidad Educativa.

Para dicha ejecucién, son importantes los contenidos presentados en
técnicas de archivo, calidad, atencion al cliente, eficiencia, relaciones
interpersonales, para el cumplimiento de este plan de accién, que fue analizado

por todos los miembros de la Unidad Educativa.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Titulo de la Propuesta

Taller sobre organizacién de documentos y técnicas de archivo para el personal
administrativo de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N.
499.

4.2 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta de capacitacion esta direccionada a mejorar la
organizaciéon de documentos y archivo y consecuentemente lograr que la

atencion al usuario interno y externo sea oportuna eficiente y eficaz.

La organizacion y administracion de Archivo es parte del historial
académico de la Institucion, su correcta gestion y control permite que la
imagen de la escuela se proyecte a estandares de calidad, obligatorios en los

actuales tiempos de la reforma educativa.

Por este motivo, el taller acerca de técnicas de archivo y organizacién de
documentos ayudara a que el personal administrativo desarrolle competencias
y habilidades para el desempefio técnico de las actividades especificas de
administracion de documentos, manejo del tiempo de respuesta en los tramites

cotidianos y fortalecimiento de las relaciones interpersonales con los usuarios.

4.3 Objetivo general de la Propuesta

Mejorar el manejo de documentos y archivo mediante el desarrollo de
destrezas de atencion al usuario, para que el servicio sea oportuno y de

calidad.
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4.4 Objetivos especificos de la Propuesta

e Detectar las necesidades de capacitacion del personal que labora en la

secretaria general.

e Disefiar el taller de capacitacion de la Unidad Educativa Victor Emilio

Estrada.
)

® Evaluar los logros alcanzados con la aplicacion de casos practicos.

4.5Listado de Contenidos y Flujo de la Propuesta

1. Organizacion de Documentos

Organizacion
Procesos de organizacion

Normas de organizacién

2. Administracion de Documentos

Definicién de administracion
Procedimiento de administracion de documentos

Elementos e importancia de administracion de documentos

3. Técnicas de archivo

El archivo y Tipos de archivo
Sistemas de archivo

Transferencia y eliminacion de archivo

4. Archivo Fisico y Digital
Concepto
Diferencias entre archivo fisico y digital
Muebles de archivo

Conservacion y preservacion del archivo
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5. Ejercicios de Aplicacion

4.5.1 Flujo de la Propuesta

Dia 1 Organizaciéon de Documentos:
¢ Organizacién
||| ¢ Procesos de organizacion
¢ Normas de organizacion
Administracion de Documentos
Dia 2
e Administracion
e Procedimiento de administracion de
documentos
e Elementos e importancia de
administracién de documentos
Dia 3 Técnicas de archivo
e El archivoy Tipos de archivo
e Sistemas de archivo
e Transferencia y eliminacion de
archivo
Archivo Fisico y Digital
Dia 4
e Concepto
e Diferencias entre archivo fisico y

digital
e Muebles de archivo

Conservacién y preservacion del
archivo
Dia 5
Ejercicios de Aplicacién
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TALLER DE TECNICAS DE ARCHIVO

OBJETIVO: Elaborar de un Taller acerca de Técnicas de Archivo dirigido a la parte administrativa para mejorar la calidad de atencién a

usuarios en la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada N. 499.
MES: JULIO DEL 2015

FECHA DURACION TEMAS ACTIVIDADES RECURSOS EVALUACION
Papelografo, pizarra, | Elaboracion de un
Inicio del taller con una dindmica
o i o marcadores, Folders, taller
02-07-15 1:30 Organizacion de Documentos Prueba de diagnéstico o
Exposicién del tema Imagenes
Papelografo, pizarra,
N 5 Inicio del taller pon una dinamica de grupo marcadores, Folders,
09-07-15 1:00 Administracion de Documentos Lluvias de preguntas o _ Mapas
Induccion del tema Imagenes, copias, y conceptuales
hojas A4
Papelografo, pizarra,
. _ Lectura comprensiva marcadores, Folders,
16-07-15 1:45 Técnicas de Archivo Explicacion del tema o _ Prueba escrita
Socializacion IMagenes y copias.
Exposicion del tema interaccién con | Papelografo, pizarra,
. . Esquemas
o - I iantes mediante preguntas. | marcadores e
23-07-15 1:00 Archivo Fisico y Digitales 0s estudiantes mediante preguntas o conceptuales
imagenes.
Pizarra, marcadores, Ejercicios
folders, hojas. Préacticos
30-07-15 1:30 Ejercicios de Aplicacion Retroalimentacion y ejercicios practicos




4.6 Desarrollo de la Propuesta

4.6.1 Taller N° 1 Organizacién de Documentos

¢, Qué es organizacion?

La organizacion de documentos archivisticos consiste en el desarrollo de
acciones o procedimientos orientados a la clasificacion, la ordenacion y la
signatura, codificacibn o descripcion de documentos de una institucion,

teniendo en cuenta los principios de procedencia y de orden original.

Tiene como obijetivo la creacion, mantenimiento, utilizacion y disposicion de los

documentos de una organizacién a lo largo de su ciclo vital de forma eficiente.

Clasificar documentos: Separarlos o dividirlos en clases o grupos que sean
susceptibles de sub-divisiones, teniendo en cuenta la estructura organica y/o

las funciones institucionales.

Ordenar documentos: Unir y relacionar los elementos de cada grupo
mediante el sistema mas conveniente: ordenamiento alfabético, numérico,

alfanumérico, cronoldgico, etc.

Sighar documentos: Es asignarles simbolos de codificacion para su rapida
identificacion (por unidades organicas, por series documentales, etc.). Pueden

ser letras o numeros o la combinacion de ambos.

La importancia de la Organizacion Documental

e Se evita la pérdida de documentos.

e Ahorro de tiempo. Se disponen en forma inmediata de los documentos.

e Seguridad: Acceso a la informacién y los documentos de manera segura
y estructurada.

e Incrementa la calidad del servicio y la productividad dentro de la

empresa.



¢ Incrementa el valor informativo de la empresa.

Procesos de organizacion
Clasificar y ordenar documentos de archivos:

e Los Documentos de Archivo son registros de informacién producida o
recibida por una persona o entidad en razdn de sus actividades o
funciones, que tienen valor administrativo, fiscal, legal, cientifico,
econdmico, histérico o cultural y debe ser objeto de conservacion; estos
documentos son los que estan listados en la Tabla de Retencion

Documental. .

e Ordenar los Documentos de Archivo en Series y Sub-series
Documentales con base en la Tabla de Retencion Documental de su
Area u Unidad.

Clasificar y ordenar documentos de apoyo:

Clasificar los documentos en: Documentos de Apoyo EI Documento de Apoyo
es aquel de caracter general (leyes, decretos, resoluciones, manuales,
instructivos, etc.) que por la informacion que contiene, incide en el

cumplimiento de funciones especificas de la gestion administrativa.
Descripcion:

Identificar y Describir cada una de las carpetas en la esquina superior derecha,
con el formato y ubicar en la gaveta correspondiente.
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4.6.2 Taller N°2 Administracién de Documentos

Administracion

Es un proceso muy patrticular, consiste en las actividades de la planeacion,
organizacion, ejecucion y control desempefiadas para determinar y alcanzar los

objetivos sefialados, el uso de los recursos humanos y materiales.

Procedimiento de administracion de documento

v |dentificacion de documentos
v" Clasificacion de documentos
v' Formato general de documentos

v' Contenido de los documentos
Objetivos e importancia de administracion de documentos

Importancia:

La administracion es global es decir, en todo organismo social. En la
naturaleza humana, es basica para todo proyecto social sin la aplicacién de
ésta los resultados no serian confiables. Es universal y se aplica en todas
partes del mundo, que tiene como base principal la calidad total cuando se la

aplica correctamente.

Objetivos:

1. Establecer los procedimientos para ejecutar rapidamente los tramites de
los documentos que se procesan

2. Proporcionar informacion cierta y rapida de los documentos que se
requieren

3. Realizar el control de los documentos que se crean, procesan Yy
archivan.

4. Garantizar en forma permanente la conservacion, organizacion y acceso
facil de los documentos archivados.

5. Facilitar la organizacién de los documentos
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6. Establecer un control racional y ordenado de los documentos que se

manejan.
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4.6.3 Taller No. 3 Técnicas de Archivo

El archivo:

El archivo es uno de lo mas conjuntos sea cual sea su fecha, su forma y
soporte material acumulados en un proceso natural por una persona natural o
institucién publica o privada en el transcurso de su gestion.

Importancia

Es importante saber que el archivo deberia realizarse diariamente, puesto que
la necesidad de consultar un determinado documento puede presentarse en
cualquier momento y tener un archivo perfectamente ordenado facilita la

busqueda y nos permite con facilidad gestionar los procesos administrativos.

Tipos de archivo:

TIPOS DE ARCHIVOS

Archivo Activo Esta formado por los documentos del afio en curso.

Archivo Semi-activo Documentos no activos de més de un afio, que son materia
de consulta aunque no frecuente.

Archivo Pasivo Son documentos cuya consulta es eventual, permite que se
encuentren en un lugar diferente al archivo activo y
mantiene su valor documental, informativo o histérico.

Sistema de Archivo

1.- Sistema Alfabético.- Asociacion de las letras desde la A hasta la Z.

Ejemplo: Exsa, Famesa
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2.- Sistema Numérico.- Es la Asociacion de los niameros. Se ubican por los
primeros. Ejemplo: Factura No.- 159

Factura No.- 160
3.- Sistema Geografico.- Se haya mediante el distrito departamento o ciudad,

etc. Ejemplo Guayas / Guayaquil.

1.- Sistema por asunto.- Se lleva el control de los materiales para poder

trabajar. Ejemplo: Pdlizas, Adelantos, Letras de cambio.

Transferenciay eliminacion de archivo

Los archivos deben ser constantemente revisados para realizar la transferencia
o eliminacion de los mismos y mantener Unicamente los que pueden ser

necesarios para la empresa.

Para determinar el valor de los documentos muchas instituciones los clasifican

de la siguiente forma:

Documentos vitales: Legales de constitucién, titulos de propiedad, escrituras,

estados financieros, etc.

Documentos importantes: Son las que incluyen facturas, registros de venta o
compra, cotizaciones, registros de bancos, correspondencias como cartas

enviadas o recibidas y todo lo relacionado con negocios.
Documentos utiles: Son correspondencias generales entre ellos memorando,
informes, recibos o todo documento que se utilice temporalmente y después de

algunas semanas o hasta un afio de la fecha que fue emitido.

Documentos no esenciales: Incluyen anuncios, formatos, afiches, etc. Los

cuales pueden ser destruidos después de haber sido utilizado.

115



4.7.6.1 El Alfabeto

Antes de presentar las reglas de alfabetizacion se hace necesario hacer una
breve aclaracion sobre el abecedario en el inglés y en el espafiol. El alfabeto
espafol, de acuerdo con los mas autorizados diccionarios de la lengua

espafola.

4.7.6 Reglas para ordenar alfabéticamente
Las reglas a seguir, si se desea tener éxito al archivar y localizar los

documentos, se denominan Reglas para Ordenar Alfabéticamente.

Estas reglas se aplican a tres clases generales o tipos de nombre:
1. Nombres de individuos
2. Nombres de firmas comerciales y nombres geogréficos

3. Nombre de organizaciones agencias gubernamentales y asuntos

4.7.6.2 Unidad del Archivo

Es un factor muy importante que debe considerarse al alfabetizar, es la unidad

o unidades de archivo de que consta el nombre.

Cada palabra, cada letra aparte, cada inicial, cada abreviatura que aparece en
el nombre de un individuo, sociedad, corporacion o institucion, salvo las

excepciones que mas adelante se explican, constituye una unidad de archivo.
4.7.6.5Sistema de Ordenacion Alfabética

Tienen como fundamento el orden alfabético de todas las letras del nombre o
asunto, es un sistema directo porque los documentos se pueden consultar y

archivar en las gavetas directamente.

Reglas para ordenar alfabéticamente: Se usan directa o indirectamente en
casi todos los sistemas de archivar, pue3s constituyen la base fundamental de
todos los sistemas. Existen varias reglas basicas para clasificar entre las cuales

hay:
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Regla De clasificacion:

1.- nombre de individuos. Se invierte el nombre de cada individuo considerando
en primer lugar el apellido paterno, seguido del nombre de pila y en tercer lugar
el segundo nombre o inicial. Ejemplo: Flor Maria Perales. Quedara asi:

1.- Apellido, en este caso Perales;
2.- Nombre de pila: Flor;
3.- Segundo nombre: Maria;
Perales, Flor Maria

Siempre la inversién del nombre debe ir precedida por una coma. (Si aparecen

dos apellidos, el apellido materno constituiria la segunda unidad de archivo.

Unidad de archivo: Es cada palabra, nombre, letra o sigla que aparezca en el

nombre de un individuo, empresa o institucion.
Regla No. 1 Ordenar Nombres de Personas Naturales
Los nombres de individuos constan de dos unidades:

Primera Unidad: Apellido Segunda Unidad: Nombre

Para ordenar es necesario comparar letra por letra, como se observa en

el ejemplo siguiente; esto es siguiendo un total y correcto orden alfabético:

m]’mz.b

| | ] | el | ] ]
000000000
NNATTTDZZE
PEPxmMmmMOO-—
ZO NIDpOMN

oF

Figura 2 Orden por Letr
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Los apellidos se separan con una (,) de los nombres de pila

Primera Unidad Segunda Unidad

A A

Gmer elemento Segundo elemea ‘ Primer elemento Segundo elemenm

(Primer Apellido) {Segundo Apellido) (Primer Nombre) (Segundo Nombre)
LOAIZA CONGOTE, Sigifredo Arturo
LONDONO CUEVAS, Maria Dolores
LONGAS FUENTES, Faustino

LOPERA Paulina Maria
LOPERENA ONATE Marco Fidel

LOPEZ OSORIO Rosa Maria

LORA LORA Roberto

LOZADA CRUZ Hermenegildo

LOZANO BUENO Ricardo

Figura 3 Ejemplo Regla 1

Regla No. 2

Si los nombres tienen la primera unidad igual se considera segunda.

RUA GIL, Ana Maria

RUA GIL, Roberto

._I R |
-
< RUA GIL, Andrés 1
Lia Rua Gil ._'
Andrés Rua Gil RUA GIL, Le6n Mario
Sara Rua Gjl F.
Roberto Raa Gil RUA GIL, Lia \
Ana Maria Rua Gil -F
Maria Rua Gil RUA GIL, Luz Mary .__
Luz Mary Ruaa Gil I RUA GIL_, Maria
Ledén Mario Rua Gil .-.
-J RUA GIL, Sara
._I S T——
ad—
_I E—
——

Figura 4 Ejemplo Regla 2

Regla No. 3

Si los nombres de individuos son totalmente iguales, se considerara el
documento de identidad respectivo para diferenciarlos. Este nuevo dato no
representa una unidad, sino un elemento adicional, para poder realizar el

ordenamiento.



El correcto ordenamiento sera asi:

Ana Maria Gil Henao Cédula 43.287.390

Ana Maria Gil Henao Cédula 42.895.066
Ana Maria Gil Henao Cédula 43.695.071
Ana Maria Gil Henao Cédula 42.657.876

—I GIL HENAO, Ana Maria, Cédula 42.657.876

—l GIL HENAO, Ana Maria, Cédula 42.895.066

__‘ GIL HENAO, Ana Maria, Cédula 43.287.390

._l GILHENAO, Ana Maria, Cédula 43.695.071

il

Figura 5 Ejemplo Regla 3

Regla No. 4

Apellidos con prefijo y apellidos compuestos: Las preposiciones, contracciones,

articulos y otras voces que hacen parte de algunos apellidos, no se consideran

elemento separados dentro de cada unidad,
sino que hacen parte integral de cada

elemento.

La ordenacion sera:

e Carlos Diaz -Granados Pérez
e Carlota Cuesta-Duque

e Rafael Garcia-Herreros Gil

e Abelino Del Corral Rojo

e Leopoldo De la Ossa Pardo

e Alonso De la Barrera Cano

e Leonel De Ledn Ledn

e Belinda De Bedout Bedoya

¢ Reina De los Reyes Rey

e Dalia De la Rosa

e Leonela D'Ledén Bravo
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J CUESTA - DUQUE, Carlota

D'ANGELO ANGEL, Angélica
D'LEON BRAVO, Leonela

DE BEDOUT BEDOYA, Belinda
DE LEON LEON, Leonel

DE LA BARRERA CANO, Alonso
DE LA OSSA PARDO, Leopoldo
DE LA PAVA COLORADO, Abel
DE LA ROSA, Dalia

DE LOS REYES REY, Reina

DEL CORRAL ROJO, Abelino
DIAZ - GRANADOS PEREZ, Carlos
GARCIA-HERREROS GIL, Rafael

[

Figura 6 Ejemplo Regla 4



e Angélica D’Angelo Angel

e Abel De la Pava Colorado

Regla No. 5

== ABADIA, Alba (Sor) i_,

J CASAS, Alfonso (Arquitecto) r,

Mayor CaﬁOS GO"ZéIBZ _

Monsefior Angel Trujillo CASAS, Alfonso (Ingeniero) i—-

Arquitecto Alfonso Casas I ASAS. Alf M

Coronel Alberto Restrepo SRR L r

Ingeniero Alfonso Casas J GONZALES, Carlos (Mayor)

General José Landazabal i

Mayor Alfonso Casas .J LANDAZABAL, José (General)

SOf Alba Abadia _i
RESTREPO, Alberto (Coronel)

J TRUJILLO; Angel (Monsefior)

Figura 7 Ejemplo Regla 5

Titulos académicos, religiosos, militares, mobiliarios: Cuando las personas son
solicitadas por su titulo, éste se escribe al final entre paréntesis. Se considera

elemento de ordenacion si hay homénimos.
Regla No. 6

Nombres de mujeres casadas: Existen dos criterios hispanos: En los paises de
habla hispana, el apellido paterno no desaparece, para efectos legales o

comerciales. A partir de esta norma, se toma como primer apellido el paterno
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-J DE CASTRO de LOPEZ, Martha r,
Alba Rojas de Calvo sl LUJAN do LUGO, Lola ™
Sara Luz Luna de Mora ._l LUNA de MORA, Sara Luz
Nora Usuga de Ramirez r'
Gretta Pérez de Pérez .J MELO de MELO, Teresa
Teresa Melo de Melo i
Martha De castro de Lépez .J PEREZ de PEREZ, Gretta

Lola Lujan de Lugo _r
Rosa Rojo de Rojas ROJAS de CALVO, Alba r_
S

J ROJO de ROJAS, Rosa

USUGA de RAMIREZ, Nora

Americano: toma como primer apellido el del esposo. La ordenacién es asi:

.J CALVO, Alba Rojas de r,
Alba Rojas de Calvo .J LOPEZ, Martha De Castro de
Sara Luz Luna de Mora Pi
Nora Usuga de Ramirez LUGO, Lala Lujan de r-
Gretta Pérez de Pérez P
Tarasa Malo de Melo MELO, Teresa Melo de r_
Martha De castro de Lopez l MORA, Sara Luz Luna de
Lola Lujan de Lugo
Rosa Rojo de Rojas .J PEREZ, Gretta Pérez de r_
.-l RAMIREZ, Nora Usuga de r

ROJAS, Rosa Rojo de —

Figura 8 Ejemplo Regla 6

Reglas para ordenar nombres de razones o firmas sociales
Primeraregla:

Los nombres de las razones o firmas sociales se ordenan tal como aparecen

registrados.
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Ejemplo:

! CARNICERIA Reina J,.__

o L - -
Primera Unidad Segunda Unidad
et et s

Figura 9 Ordenamiento de Razones Sociales Regla 1

Las empresas tienen tantas unidades como resulten, salvo el caso de los
articulos, preposiciones y conjunciones que no se consideran como unidades
de clasificacion. Los articulos seran considerados Unicamente cuando vayan al

comienzo de la razén social.

EL PALACIO de los Helados r,

Primera Unidad Segunda Unidad Tercera Unidad

Figura 10 Razones Sociales division por unidades
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Segunda regla: En las razones o firmas sociales se debe evitar toda
abreviatura que pueda inducir error, salvo que esté registrada en esa forma,
igualmente, debe evitarse el abuso de siglas. Cuando la empresa no sea
conocida por su sigla, ésta se puede colocar al final, entre paréntesis como un

dato aclaratorio.

Ejemplos:

JI ASOCIACION Protectora de Animales (APA) r._,

| I

CONFECCIONES H.J. P.

.J INSTITUTO de Desarrollo Econémico Agropecuario (IDEA)

J. V. Durarco & Cia.

F

Observemos la division en unidades de estos nombres de empresas

PrimeraUnidad  Segunda Unidad Tercera Unidad  Cuarta Unidad

ASOCIACION Protectora de Animales

CONFECCIONES H J P
INSTITUTOde  Desarrollo Econdmico Agropecuario
J v Durarco & Cia.

Figura 11 Ordenamiento de Razones Sociales Regla 2

Terceraregla:

Cuando el nombre de una empresa existen nimeros, deben tratarse como Ssi
estuvieran escritos en letras. Sin embargo, cuando en el nombre de una razén
social existe un nimero que es consecutivo, como es el caso de notarias,
juzgados, almacenes en cadena, entre otros, éste conserva el orden y la

escritura numéricos.
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Ejemplos:

Emisora 1020 ._' EMISORA Mil Veinte

Drogueria 39 DROGUERIA Treinta y Nueve .r

Notaria 14
NOTARIA 14
Juzgado 25 Civil Municipal
4JUZGADO 25 Civil Municipal

Figura 12 Ordenamiento de Razones Sociales Regla 3

Cuartaregla:

Cuando los nombres completos de personas naturales forman parte de la razén
social, se toma como unidad de orden el primer apellido.

Ejemplo:

Ramén H. Londofio & Cia. LONDONO & Cia., Ramén H. .r

Juan Merino e Hijos Ltda.

MERINO e Hijos Ltda., Juan
Luis Cano & Cia. Ltda.

CANO & Cia. Ltda., Luis

Ana Rua y Hemanas Ltda.
4 RUA y Hermanas Ltda.,Ana

Figura 13 Ordenamiento de Razones Sociales Regla 4
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4.6.4 Taller No. 4 Archivo Fisico y Digital

Archivo Fisico

Son Archivos los conjuntos organicos de documentos o la reunién de varios de
ellos. Reunidos por las personas juridicas, publicas o privadas en el ejercicio de

sus actividades a servicio de su utilizacion para la gestion administrativa.

Los archivos electronicos

Para Gestion Documental optimizan el registro, almacenamiento y recuperacion
de esta informacion basada en documentos con multiples contenidos y de

origen diferente, a la vez que establecen mecanismos de control de acceso,

distribucién y destruccion de documentacion obsoleta.

El Archivo electrénico permite:

Optimizar los recursos: Comparten la informacién en la empresa sin necesidad
de mantener archivos duplicados y evitando la generacibn de copias

innecesarias.

Incrementar la productividad: Agilita el acceso a la informacion, lo que permite
hacer mas rapido el trabajo diario sin problemas de localizacién o extravio de

documentos.

Aumentar la eficacia: Al relacionar las transacciones que se producen con los
documentos que las soportan, se dispone de la informacién completa para la
toma de decisiones.

Ventajas y desventajas del Archivo Electrénico y del Archivo fisico
Archivo fisico

Ventajas

e Gestion y control efectivo, rapidez de una forma sencilla.
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e La organizacion tiene acceso instantaneo a toda la documentacion
necesaria para su actividad de negocio.

e También facilita que la informacién se comparta y se aproveche de
forma mas eficiente.

e Facil Ubicacién

Desventajas

e Es necesario elaborar indices y disponer de grandes cuidados y lugares
de almacenaje.

e Es necesario depurar los archivos frecuentemente lo que genera pérdida
de tiempo.

e Desgaste y riesgo de dafar o perder los documentos por la
manipulacion.

e Retraso en firmas y autorizaciones.

Se traspapelan los documentos

Archivo electrénico
Ventajas

e Permite un rapido y facil acceso a la informacion

e Reduce costos de operacion incrementa la productividad.

e Agilita y hace mas eficiente el servicio al cliente

e Favorece la conservacion de documentos originales evitando su
deterioro o extravio.

e Elimina el extravio de documentos.

e Resguarda la informacion en multiples formatos electronicos

¢ Firmas digitales.

e Mejora los tiempos de acceso para la busqueda de documentos
mediante busqueda entre los archivos.

¢ Permite almacenar todo tipo de documentos (tamafio, formato, color,

etc.).
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e Optimiza el espacio fisico convirtiendo pilas de papel en un simple CD-

ROM o almacenado en una maquina.

Desventajas

e Complejidad del documento electronico

e Control fiabilidad y autenticidad

e Latecnologia digital de imagenes es cambiante
e Costos en la adquisicion de lectores

e Es necesario depurar los archivos con frecuencia

Muebles de Archivo

Muebles
Son muebles metalicos o de madera especialmente disefiados para

organizaciéon de archivos.

Archivadores horizontales: Requieren carpetas colgantes con pestafias

horizontales.

Archivador de gavetas: Tiene de dos a cuatro gavetas.

Caracteristicas:
e Las gavetas se deslizan con facilidad, permitiendo visualizar el
contenido.
e Debido al desplazamiento de la gaveta hacia fuera del mueble, se
requiere espacio adicional para su manejo.
e Cada gaveta tiene en su inferior una canastilla de varillas llamada

soporte o porta carpetas, en la cual se cuelgan las carpetas.
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Figura 14 Archivador horizontal 1

Archivadores verticales: Son almacenados en carpetas individuales,
colgados de una guia dentro de las gavetas. Las carpetas se colocan una
detrds de otra con el borde que presenta la pestafia hacia arriba donde se

escribe la identificacion de lo que alli se conserva.

“Figura 15 Archivador vertical™

Archivo lateral: Los documentos se archivan uno al lado de otro como los
libros de estanteria en una biblioteca. Normalmente se archivan a su vez en

carpetas o cajas donde se colocan permanentemente.
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Figura 16 Archivador lateral

Conservacién y preservacion del archivo

El término conservacion, en el ambito de los archivos y bibliotecas, hace
referencia a todas aquellas medidas destinadas a proteger adecuadamente los
documentos, con el fin de prolongar su utilizacion en condiciones 6ptimas

durante el mayor tiempo posible.

Existen dos disciplinas de la Conservacion. La anglosajona, que a su vez se
divide en otras dos disciplinas, la denominada Preservacion, que determina las
medidas preventivas de permanencia y durabilidad de los documentos, y la
Conservacioén, que determina las medidas a tomar para la restauracion de los
documentos deteriorados. Y la latina, en la que se contempla una Unica
disciplina llamada Conservaciéon, de la que forman parte la Preservacion y la

Restauracion.
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4.6.5 Taller N° 5 Ejercicios de aplicacion

1.- Ordenar los siguientes nombres colocando: primer apellido, segundo

apellido y nombre luego ordénelos alfabéticamente.

Maria Parraga Vidal Parraga Vidal, Maria

Ivin medina Carrillo

Enrique Vélez Lino

Liliana Cabezas Marcillo

José Luis Idrovo Aroca

Pedro Mora Pesantes

Modesto Arias Amores

Raquel Garcia Mendoza

Victor Garcia Rodriguez

Nuria Polo Medina

Lucia Ponce Garcia

Mario Delgado Lépez

2.- ordene los siguientes nombres colocando primer apellido, segundo
apellido y nombre. Luego ordenarlos alfabéticamente. Recordar: Los
apellidos compuestos separados por un guion, se toman como una sola

palabra.

Carmen Martinez-Laso Diaz Martinez-Laso Diaz, Carmen

Laura Armijos Solis

Sandra Sanchez Cruz

Luis Sanchez Renddn

Lorena Hidalgo Montenegro

Adela Camacho Vélez

Arturo Villegas-Ortiz Jiménez

Mariano Martinez Gallegos

Elvira Sanchez-Pardo Ulloa
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3.- Ordenar los siguientes nombres en orden alfabético.

Tome en consideracién: si la particula esta en el segundo apellido esa
particula pasa al final del segundo apellido. Por ejemplo:

Ana Fernandez de la Hoz Se ordena Fernandez hoz (de la), Ana

Margarita Flor del Campo

Azucena Camacho del Alamo

Claudia De la Rosa Marquez

Manuel Moral de Cabrera

Fermin Sanchez del Fresno

4.- Enumerar el siguiente grupo de documentos por fechas del mas
antiguo al mas reciente:

21 de noviembre de 1987
31 de enero de 1995

03 de agosto de 2010

27 de marzo de 1994

15 de abril de 1992

24 de enero de 1993

5 de julio de 1978
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6.- En la siguiente tabla debes colocar una X en el tipo de archivo mas
adecuado teniendo en cuenta el lugar de emplazamiento y la frecuencia
de utilizacion. Fijate en el ejemplo resuelto.

Activo Semi-activo | Inactivo

Documentacion recién llegada a la

oficina. (facturas recibidas) X

Documentos que casi no se
consultan.(facturas recibidas del
primer trimestre)

Documentacion que consultan
varios departamentos
continuamente

Documentos que se guardan como
parte de la historia de la
organizacion

Expedientes de alumnos de hace
50 afios

Declaraciones de la renta de afios
anteriores

Copias de las nébminas de los
trabajadores, correspondientes a
este afo.

Informes de los pacientes nuevos
de cirugia del hospital
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4.7 Impacto/Producto/Beneficio obtenido

El taller sobre organizacion de documentos y técnicas de archivo fue muy
bien aceptado por el personal docente, directivos y padres de familia lo mismo
gue se mostraron entusiasmados y optimistas al saber que adquirieron y
reforzaron sus conocimientos acerca de técnicas y organizacion de archivo, lo

gue se vio en la practica realizada al final del taller.

Ademas la aplicacion de esta propuesta motivo al personal que labora en el
area administrativa a tener una mejor predisposicion para atender al usuario

interno y externo.

Al ser factible esta propuesta, permiti6 ademas la integracién de equipos de

trabajos para alcanzar las metas propuestas al siguiente afo lectivo.
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4.8Validacion de la Propuesta

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por mesio co la presente. SEBASTIAN ANTONIO UMPIERREZ DE REGUERO
con codua de dentdad 09172783688 Magister en Ciencios Politcas, mencidn
Reaconés Interpacionals. cenifico haber ravisado @ propuwsia TALLER
SOBRE ORGANIZACION DE DOCUMENTCS Y TECNICAS DE ARCHIVO
PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCAL
MIXTA VICTOR EMILIO ESTRADA N. 499 Realizads en el proyecto: LA
ORGANIZACION DE DOCUMENTOS FISICOS Y SU INCIDENCIA EN LA
ATENCION EFICIENTE AL USUARIO EN LA SECRETARIA GENERAL DE LA
UNIDAD EDUCATIVA FISCAL MIXTA VICTOR EMILIO ESTRADA N. 499
PERIODO LECTIVO 20152016, DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

£5 10do 10 que puedo cerficar én cuanio a B verdad
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por medio de la praserde, INGRID CRISTINA RIOS RIVERA con cédula de
dentided |, (824752355 Licarciada en Ciencias Politcas y Reaciones
Ineracionales, cedilico habar revsado la propussta; TALLER SOBRE
ORGANIZACION DE DOCUMENTOS Y TECNICAS DE ARCHIVO PARA EL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD EDUCATIVA FISCAL MIXTA
VICTOR EMILIO ESTRADA  N. 499, FReglizads en o proyecto: LA
ORGANIZACION DE DOCUMENTOS FIiSICOS Y SU INCIDENCIA EN LA
ATENCION EFICIENTE AL USUARIO EN LA SECRETARIA GENERAL DE LA
UNIDAD EDUCATIVA FISCAL MIXTA VICTOR EMILIO ESTRADA N. 499
PERIODO LECTIVO 2015-2016, DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL,

Es %00 b que peada cemdicar an cuanto a la verdad,

Alentamente,

2l F

_4"{ :." -' .—ll.
Ingrid Rics Rivera
DOCENTE - INVESTIGADOR
UNIVERSIDAD CASA GRANDE

(il

lm.Hb&O
Cana Grarde /o
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VALIDACION DE LA PROPUESTA

Por madio de b presente, MARCELA FRUGONE JARAMILLO con cédula de
(dentidad, 0008358285, Magister en Educacién Supericr con Mencion en Temas
Contemporaneas en Docencia Supenor, centifico haber revsado la propuessa;
ELABORACION DE UM TALLER ACERCA DE TECNICAS DE ARCHINO
DIRIGIDO A LA PARTE ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION A USUARIOS EN LA UNIDAD EDUCATIVA FISCAL MIXTA VICTOR
EMILIO ESTRADA N, 499, Realizads en & proyecio: LA ORGANIZACION DE
DOCUMENTOS FISICOS Y SU INCIDENCIA EN LA ATENCION EFICIENTE AL
USUARIO EN LA SECRETARIA GENERAL DE LA UNIDAD EDUCATIVA
FISCAL MIXTA VICTOR EMILIO ESTRADA N, 488 PERIODO LECTIVO 2015-
2016, DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

ES lodo 1o que puedo cerlificar en cuanda a la verdad,

Atentamanta,

DOCE
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CONCLUSIONES

1. La presente investigacion arrojo como resultado, que efectivamente el
personal administrativo de la Unidad Educativa requeria de una
capacitacion para fortalecer y adquirir conocimientos sobre técnicas de
archivo y organizacion de documentos, ya que estaba afectando al

desenvolvimiento de sus labores.

2. Las docentes reaccionaron positivamente cuando aplicaron las técnicas y
organizaciéon de documentos en sus archivos. Pues era la primera vez que

recibian una capacitacion sobre este tema.

3. El personal de la escuela conocié que una buena organizacién y archivo de
documentos es indispensable para que la atencion al usuario sea oportuna

y efectiva.

RECOMENDACIONES

1.-Que las autoridades de la Institucion capaciten de forma periddica al
personal administrativo sobre organizacibn y técnicas de archivo, para
solucionar progresivamente las falencias detectadas.

2.- Que las autoridades mejoren el espacio fisico para la atencién al usuario

tanto interno como externo.

3.-Que estos talleres puedan servir de referencia para otras escuelas que

tengan parecida la probleméticas.
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Universidad Laica
VICENTE ROCAFUERTE
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD EDUCATIVA
FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Objetivo: Recoger informacion con respecto al tema: La organizacion de
documentos fisicos y su incidencia en la atencion eficiente al usuario en la

Unidad Educativa Victor Emilio Estrada N 499 en la Ciudad de Guayaquil.

Instrucciones Generales:

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

¢ Lea cuidadosamente las preguntas y encierre con un circulo la respuesta que
crea pertinente.

e La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

1.- ¢Con qué frecuencia usted acude a la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor
Emilio Estrada?

a) Diariamente

b) Semanalmente

c) Mensualmente

d) Sélo cuando hay reuniones

2.- ¢La atencion que usted recibe como usuario dentro de la Unidad Educativa

Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada es?

a) Excelente
b) Muy Buena
c) Buena

d) Regular
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3.- En términos generales ¢COmo evaluaria el nivel de capacitacion del
personal administrativo en la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio

Estrada?

a) Excelente
b) Muy bueno
c) Bueno

d) Malo

4.- ¢Qué calificativo puede darle al personal que labora en la Secretaria
General de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

a) Amable
b) Arrogante
c) Eficiente

d) Ineficiente

5.- ¢La Imagen Externa de la Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio

Estrada es?

a) Excelente
b) Muy buena
c) Buena

d) Mala

6.- ¢, De qué forma se entero usted de la existencia de Unidad Educativa Fiscal

Mixta Victor Emilio Estrada?

a) Referencia de Familiares
b) Referencia de Amigos

c) Radio

d) Prensa

7.- ¢ Considera usted que los procesos administrativos alcanzan la eficiencia de

la atencion al cliente?
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a) Siempre
b) A veces

c) Nunca

8.- ¢Considera usted que los tramites administrativos que se realizan en la

Unidad Educativa Victor Emilio Estrada son eficientes?

a) Siempre
b) A veces

c) Nunca

9.- ¢Cuando se acerca a la Unidad Educativa le proporcionan toda la

informacion que usted necesita?

a) Siempre
b) A veces

c) Nunca

10.- ¢ Se siente satisfecho del servicio que recibe en la Unidad Educativa Victor
Emilio Estrada?

a) Siempre

b) A veces

c) Nunca

Gracias por su colaboracién
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Universidad Laica
VICENTE ROCAFUERTE
de Guayaqui

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Objetivo:

Conocer las causas del desconocimiento sobre la organizacion y técnicas de
archivo que influye en la atencion eficiente en la Unidad Educativa Victor
Emilio Estrada de la Ciudad de Guayaquil.

Instrucciones Generales:

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

¢ Lea cuidadosamente las preguntas y encierre con un circulo la respuesta que
crea pertinente.

e La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

1.- ¢ Considera usted que tiene dificultad en la busqueda de documentos fisicos
en la Secretaria General de la Unidad Educativa?

Siempre

A veces

Nunca

2.- ¢(Cree usted que gestiona con facilidad los tramites administrativos que
realizan los padres de familia de la Unidad Educativa?

Siempre

A veces

Nunca

3.- ¢Lleva algun control sobre los documentos que ingresan y salen de la

Secretaria General de una Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?
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Siempre
A veces

Nunca

4.- ¢ Tiene conocimientos sobre el manejo de técnicas de archivo?
Si
No

5.- ¢Con qué frecuencia realizan tramites los padres de familia en la Unidad
Educativa Victor Emilio Estrada?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

6.- ¢Encuentra con rapidez los documentos solicitados por los padres de
familias en la Secretaria General de la Unidad Educativa?

Siempre

A veces

Nunca

7.- ¢Piensa usted que maneja con facilidad los archivos de la Secretaria
General de la Unidad Educativa Victor Emilio Estrada?

Siempre

A veces

Nunca

8.- ¢Piensa usted que con capacitacidbn sobre técnicas y organizacion de
archivo le ayudara a desenvolverse mejor en su trabajo?

Si

No
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9.- ¢(Cree usted que mejoraria la atencion al cliente con la aplicacién de
técnicas y organizacion de documentos fisicos en la Secretaria General de la
Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

Si

No

10.- Cree usted que mejoraria la el ambiente de trabajo con la aplicacion de
técnicas y organizacion de documentos fisicos en la Secretaria General de la

Unidad Educativa Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

Si
No

Gracias por su colaboracion
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DOCENTE DE LA UNIDAD
EDUCATIVA FISCALVICTOR EMILIO ESTRADA N.499

Objetivo: Recoger informacion con respecto al tema: La organizacion de
documentos fisicos y su incidencia en la atencion eficiente al usuario en la

Unidad Educativa Victor Emilio Estrada N 499 en la Ciudad de Guayaquil.

Instrucciones Generales:

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

¢ Lea cuidadosamente las preguntas y encierre con un circulo la respuesta que
crea pertinente.

e La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

1.- ¢Como calificaria la atencién a padres de familia de la Unidad Educativa

Fiscal Mixta Victor Emilio Estrada?

a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala

2.- ¢Cree usted que la Institucidbn proporciona la informacion requerida por

parte del padre de familia?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Raravez

d) Nunca
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3. La Secretaria de la Institucion le facilita los documentos solicitados (actas,
notas de calificaciones, certificaciones, registros de asistencia, etc.) de manera:

a) Rapida
b) Lenta
c) Tardia

4.- ¢Con qué frecuencia recibe capacitaciones para desempefiar con eficacia

su trabajo?

d) Siempre
e) Casisiempre
f) Raravez

g) Nunca

5.- La Secretaria de la Institucion lleva un control y registro de la catedra que

imparte en forma:

a) Diaria
b) Semanal

c) Mensual

6.- ¢ Cree usted que una buena organizacion facilita la gestion administrativa?

a) Si
b) No

Porque:

7.- ¢Piensa usted que la Secretaria de la Institucion tiene el area adecuada

para atender los requerimientos de los padres de familia?

a) Si
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b) No
8.- ¢Cree usted que con una capacitacion al personal administrativo ayudaria
a mejorar la atencién a los padres de familia y el control de los archivos

académicos?

a) Mucho
b) Poco
c) Nada

Gracias por su colaboracion
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