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RESUMEN

La Gestion Documental es el conjunto de normas y practicas especializadas que se
utilizan para elaborar y supervisar documentos de diversa indole, tanto obtenidos
como elaborados, que se constituyen parte del patrimonio de las instituciones
publicas y empresas privadas. En tal razén, la finalidad de la presente investigacion
es la de dotar estrategias de Gestion Documental para mejorar el manejo de la
informacidn en la Direccion DAPAL, debido a que existe deficiencias en el manejo
de la documentacion lo que ha generado pérdida y destruccion de este tesoro
institucional. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo,
también se aplico la investigacion bibliografica y de campo. Ademas, se empled la
técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, misma que fue validada mediante
juicios de expertos, y como instrumento el cuestionario que fue elaborado mediante
la escala de Likert con 28 items, permitiendo recolectar la informacion para sustentar
el trabajo y buscar estrategias de mejora en los espacios en los cuales existen
debilidades a la hora de realizar una adecuada gestion documental. De esta manera,
los hallazgos demuestran en un 68% que muy pocas veces se manejan protocolos y
manuales para la recepcion, expurgo y foliacion y seguridad de los archivos ademas
de la disposicién de los documentos esto sin duda pone en riesgo la informacion y
genera desconfianza. En consecuencia, las alternativas de solucién se enfocan en la
Regla Técnica Nacional, para resolver las dificultades encontradas se propuso
generar estrategias de gestion documental que estén encaminadas a garantizar una

adecuada gestion documental

Palabras clave: Gestion Documental, procesos administrativos, atencion y servicio

al cliente, archivo.
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ABSTRACT

Document Management is the set of specialized rules and practices used to prepare
and supervise documents of various kinds, both obtained and produced, which are
part of the assets of public institutions and private companies. For this reason, the
purpose of this research is to provide Document Management strategies to improve
the management of information in the DAPAL Direction, because there are
deficiencies in the management of documentation which has generated loss and
destruction of this institutional treasure. The research has a quantitative approach of
descriptive level, bibliographic and field research was also applied. In addition, the
survey technique was used for data collection, which was validated by means of
expert judgments, and the questionnaire was elaborated using a Likert scale with 28
items, allowing the collection of information to support the work and seek
improvement strategies in the areas in which there are weaknesses when it comes to
proper document management. Thus, 68% of the findings show that very few
protocols and manuals are handled for the reception, expurgation, foliation and
security of the files, in addition to the disposition of the documents, which
undoubtedly puts the information at risk and generates mistrust. Consequently, the
alternative solutions are focused on the National Technical Rule, in order to solve
the difficulties encountered, it was proposed to generate document management

strategies aimed at guaranteeing adequate document management.

Keywords: Document management, administrative processes, customer service,
file.
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2.  RESUMEN DEL PROYECTO

La Gestion Documental es el conjunto de normas y practicas especializadas que se
utilizan para elaborar y supervisar documentos de diversa indole, tanto obtenidos como
elaborados, que se constituyen parte del patrimonio de las instituciones pablicas y empresas
privadas. En tal razén, la finalidad de la presente investigacion es la de dotar estrategias de
Gestion Documental para mejorar el manejo de la informacion en la Direccion DAPAL,
debido a que existe deficiencias en el manejo de la documentacion lo que ha generado
pérdida y destruccién de este tesoro institucional. La investigacion tiene un enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo, también se aplicé la investigacion bibliografica y de campo.
Ademas, se empled la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, misma que fue
validada mediante juicios de expertos, y como instrumento el cuestionario que fue elaborado
mediante la escala de Likert con 28 items, permitiendo recolectar la informacion para
sustentar el trabajo y buscar estrategias de mejora en los espacios en los cuales existen
debilidades a la hora de realizar una adecuada gestion documental. De esta manera, los
hallazgos demuestran en un 68% que muy pocas veces se manejan protocolos y manuales
para la recepcién, expurgo y foliacion y seguridad de los archivos ademas de la disposicion
de los documentos esto sin duda pone en riesgo la informacién y genera desconfianza. En
consecuencia, las alternativas se solucion se enfocan en la Regla Técnica Nacional, para
resolver las dificultades encontradas se propuso generar estrategias de gestion documental

que estén encaminadas a garantizar una adecuada gestion documental



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La gestién documental desde la ultima década en las entidades publicas ha presentado
dificultades debido a la saturacion de informacion y a la deficiencia a la hora de receptar,
almacenar y conservar los documentos, y no aplicar una manera que controle el adecuado
proceso de gestion de documentos. En la actualidad algunas instituciones publicas han visto
la necesidad de implementar un Sistema de Gestion Documental [SGD], el cual permite
gestionar y administrar de mejor manera los documentos; permitiendo conocer desde su
ingreso hasta su disposicion final.

En Ecuador, las instituciones han tomado medidas empresariales para utilizar los
archivos como una herramienta esencial, como recurso util dentro de la cultura democrética
de transparencia, acceso a la informacion y rendicion de cuentas; pero, es importante
enfatizar que la gestion de informes o documental no estid mas efectivamente involucrada con
la tarea de archivar documentos, sino que ademas tiene un impacto en la gestion documental,
desde el momento en que se producen hasta que finalmente se selecciona como informacion
historica. (Aguirre, 2014, p.4).

En la Provincia de Cotopaxi, es acertado afirmar que el problema de la gestion
documental es la falta de recursos econdémicos, materiales y herramientas tecnoldgicas para
mantener y gestionar eficazmente la documentacion en condiciones fisicas y digitales
adecuadas. Esta carencia podria perjudicar materialmente la accesibilidad y ocasionar
demoras en la ejecucion de las tareas administrativas, lo que redundaria en un mal servicio al
usuario.

La aglomeracion de documentos en instituciones publicas y privadas prevalece en
nuestros tiempos, afectando la organizacion y conservacion de los archivos por la falta de
difusion de normas y procedimientos que conlleven al manejo adecuado de la informacion,

dificultando el seguimiento y control de los documentos que se generan diariamente e



incumpliendo con las normas establecidas para organizar, clasificar, y archivar la
documentacion.

En la Direccion de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL], actualmente conocida
como entidad publica, diariamente se generan documentos como: oficios, solicitudes,
memorandos, informes, etc. Se pudo observar que no existe un espacio adecuado para el
almacenamiento de los documentos fisicos destinados al archivo, hace falta la capacitacion en
los funcionarios responsables del manejo del archivo, ya que ellos lo organizan y lo ubican de
acuerdo con su conocimiento. Provocando de esta manera que por la falta de organizacion se
extravian o no se encuentra de manera rapida el documento para los tramites pertinentes.

Por tal motivo se propone como proyecto de investigacion el siguiente tema: “La
Gestion Documental en la Direccion de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] en el
periodo 2022-2023”, dicho proyecto investigativo permitira realizar una andlisis del proceso
de gestion documental en la institucion y posteriormente proponer estrategias que permitan
establecer una correcta clasificacion, organizacién y descripcion documental, de esta manera

lograr un buen ambiente laboral y brindar mejor atencién a los clientes.

3.1. Formulacién del problema

La investigacién da paso a la siguiente interrogante Como influye la carencia de
estrategias de Gestion Documental, en la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado

[DAPAL]?



3.2. Justificacion
La investigacion justifica la necesidad de tomar en cuenta que la informacion y la
documentacion es un recurso Util necesario y crucial que toda organizacion guarda
cuidadosamente, ya que contiene grandes volimenes de archivos que garantizan todos los
registros, actividades, acontecimientos e historia de la empresa; por esta razon, es muy
importante disponer de un &rea destinada Unicamente al reposo y conservacion de
archivos, con el fin de tener una buena accesibilidad suficiente. (Valle, 2016, p.8).

La Regla Técnica Nacional para la Organizacion y Mantenimiento de los Archivos
Publicos, es deber de las entidades presentar un registro de los servicios que prestan para
garantizar el facil acceso a la informacion por parte de la ciudadania. Puesto que es un
derecho que tiene la ciudadania de acceder libremente a la informacion proveniente de estas
entidades

Ademas, mediante la realizacion de la presente investigacion se pretende mejorar las
condiciones de almacenamiento de los documentos destinados a archivo, mismos que
permitan a la empresa garantizar la permanencia de los mismos, ya que al ser destinados al
archivo representan una gran utilidad para la organizacion, facilitando la busqueda y consulta
de tramites vigentes y pendientes por los usuarios. Por otra parte, el analisis permitira a la
direccion DAPAL optimizar el tiempo de respuesta a los documentos, incrementara el
rendimiento laboral en los colaboradores y reducird costos innecesarios, de este modo la
organizacion mejorara sus funciones, no existiran fugas de informacion, pérdidas o extravios
de documentos de caracter relevante para la empresa, convirtiéndose en la mas eficiente y
capaz en el manejo de informacion, de manera que se cuente con la informacion de forma
oportuna, lo cual se vera reflejado en un incremento de la productividad de los empleados y

directores de area.



Es necesario que las Direcciones y en especial la Direccién de Agua Potable y
alcantarillado de Latacunga [DAPAL], estén conscientes de la gran importancia del proceso
de Gestion documental y Archivo, ya que, de ahi parte, para que los documentos este bien
ingresado, integrado y ordenado, apoyandose en la Regla Técnica Nacional para la
Organizacion y Mantenimiento de los Archivos Pablicos. Del mismo modo, los funcionarios
de la empresa deben conocer la Regla, porque gracias a ello, los documentos de entrada,
salida y almacenamiento va a tener un correcto proceso.

El proyecto “La Gestion Documental en la Direccion de Agua Potable y alcantarillado
[DAPAL] del canton Latacunga en el periodo 2022-2023” permitird garantizar el uso
adecuado de los documentos y archivos. Teniendo en cuenta que los documentos representan
activos importantes en una institucién y su adecuada gestion sostiene la mayor parte del
trabajo. Finalmente, el proyecto beneficia de forma directa a los miembros de la institucion
agilizando sus procesos, Yy eficiencia en la gestion documental y a los usuarios garantizando
los trdmites de manera adecuada, en cortos periodos de tiempo para responder con calidad a

sus demandas y exigencias.



3.3. Objetivos

3.3.1. Objetivo general

Proponer estrategias de gestion documental para un manejo eficaz de la informacion

en la Direccion DAPAL de Latacunga en el periodo 2022-2023.

3.3.2.  Objetivos Especificos
e Indagar las bases tedricas que sustenten la investigacion referente a la Gestion
Documental
e Analizar la gestion documental que se empleen en la Direccién de Agua Potable y
alcantarillado [DAPAL] del cantdn Latacunga
e Establecer estrategias de Gestion Documental en la Direccion [DAPAL] de
Latacunga.
Por otra parte, para el cumplimiento de los objetivos a continuacion se detalla el
siguiente plan de actividades.
Tabla 1

Operacionalizacién de los objetivos

Objetivo especifico Actividades Cronograma Productos
Indagar las bases Operacionalizacién de Semana 4-7 Capitulo 1
tedricas referentesala los objetivos (Primera Etapa)

Gestion Documental Realizacién del marco

tedrico.
Analizar la gestion Levantamiento de la Semana 8-11 Anadlisis e
documental que se Informacion receptada (Segunda Etapa) interpretacion de
empleenen la a través de la regla los resultados

Direccion de Agua técnica nacional como




Potable y herramienta de

alcantarillado evaluacion.

[DAPAL] del canton

Latacunga

Establecer estrategias  Desarrollo de Semana 12-15 Presentacion de la
de Gestion estrategias de Gestion (Tercera Etapa) propuesta.
Documental en la Documental para

Direccion [DAPAL]  optimizar los procesos

de Latacunga. administrativos.

Elaborado por: Cando,y Viracocha (2023).

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Los beneficiarios directos seran los servidores publicos que trabajan en la Direccion
de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] de Latacunga, que diariamente manejan grandes
cantidades de informacion. Por otro lado, los beneficiarios indirectos seran los usuarios o
clientes que se acercan dia a dia a la entidad para requerir alguna informacién o realizar algun

tramite dentro de la misma.

Tabla 2

Beneficiarios directos del proyecto

Beneficiarios directos

Hombres Mujeres Total

8 4 12

Elaborado por: Cando, y Viracocha (2023).



5. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

5.1. Antecedentes de la investigacion.

Para lograr entender la presente investigacion se ha indagado de investigaciones

similares propuestas que ayuden a respaldar este proyecto.

En la tesis Padilla (2021) en su investigacion direccionada hacia “La gestion
documental como estructura en la eficiencia de las actividades en el sector publico” analiza la
eficacia de los procesos de la gestion documental en la institucién publica, evidenciando que
pese a los sistemas con los que cuentan, no se brinda un servicio de calidad, ademas el
manejo de archivos es limitado por lo que debilita los procesos a los usuarios, en tal sentido a
través de una metodologia cuantitativa y aplicada se enfoca en mejorar la gestion estratégica
ya que es importante mejorara los estandares de la institucién y poner en marcha un correcto
funcionamiento en cada uno de los procesos de la mismas para brindar un servicio eficiente y

de calidad a los usuarios y funcionarios satisfaciendo cada una de sus necesidades.

En esta investigacion también, se asegura que una capacitacion eficiente al personal
sobre el manejo éptimo de la documentacién e informacién garantiza una seguridad dentro de
la toma de decisiones y de las gestiones que los usuarios realizan, por ende, es importante un
correcto desempefio laboral del personal administrativo realizando el ingreso de los
requerimientos, busqueda de informacidn, seguridad y manejo de procesos, Para lo cual es
necesario contar con personal capacitado ya que es un area muy sensible donde reposan

documentos de la empresa.

Por su parte, Macias (2021) en su trabajo denominado “Analisis de un Sistema de

Gestion Documental en el Area de Secretaria de Direccion, en la Agencia Municipal de
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Tréansito de la Ciudad de Manta” determina la responsabilidad y eficiencia del manejo de la
informacion y de la documentacion que ingresan de manera cotidiana a la secretaria de la
agencia, corroborando que es indispensable que se incorpore alternativas o sistemas éptimos
de gestion documental para que de esta manera se mejore los procedimientos de la institucion
y conservacion de los documentos sin riesgo de pérdida o causa de limitacion en la atencion y

las solicitudes por parte de los usuarios.

Asi, mediante una metodologia de estudio de tipo cuantitativa con aplicacion de
campo, se ratificd que una eficiente gestion documental garantiza mejoras en los tiempos para
la blsqueda de informacién ademéas permite un almacenamiento correcto, en orden
cronologico lo que facilita la salida de documentos de acuerdo a las solicitudes y tramites de
los usuarios, ademds, una actualizacion en temas relacionados hacia el personal y
evaluaciones constantes permite rectificar falencias y cumplir eficientemente con los
requerimientos y brindar servicios con calidad y de acuerdo a las exigencias de quienes

acuden diariamente a la unidad.

Por su parte, Molina (2019) en su proyecto “Propuesta de disefio de un sistema de
gestion documental basado en la norma NTE INEN-ISO/IEC 17025” menciona que el
manejo de un sistema documental es muy importante en el desarrollo de todos los procesos
que se lleven en un laboratorio, consiguiendo que los documentos de la organizacion estén
controlados y estandarizados, cumpliendo con las funciones inherentes del laboratorio y
servicio de guia y orientacion al personal para sus actividades y responsabilidades, cubriendo
requisitos técnicos necesarios para demostrar su competitividad en el servicio que recibe el

usuario y dentro de la propia organizacion.

Ademas, este proyecto se desarroll6 bajo la metodologia aplicada y de disefio

experimental, el cumplimento acertado y adecuado de la norma técnica en gestion
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documental garantiza una auditoria interna y revisién de los procesos, con el fin de encontrar
puntos de mejora y gestionar de manera oportuna las acciones necesarias para pasar a un
proceso de acreditacion con la finalidad de que se garantice la seguridad y el manejo eficiente
de la informacion, el almacenamiento, la entrada y salida de la documentacion precautelando

los interés de los usuarios y brindando calidad en las atenciones.

Finalmente, Lopez (2019) en su investigacion “Gestion Documental: buena practica
para el desarrollo sostenible” destaca la importancia indiscutible que representa para las
instituciones educativas, empresariales, gubernamentales, de la administracion publica e
instituciones de investigacion contar con una adecuada gestion de documentos que en los

escenarios actuales representan un gran impacto.

Por lo que, mediante un estudio inductivo y cuantitativo, menciona que la
incorporacion de un plan estratégico en las instituciones colabore en la modernizacion de la
gestion documental y agilite los procesos de la misma y que esté de acuerdo a las exigencias
de cada uno de los usuarios con ello se puede garantizar la seguridad de los datos
institucionales, ademéas de mejorar la eficiencia en la gestion de la documentacion, ahorrando

papel, tiempo y espacio con respecto al archivo fisico actual.

De esta manera, a continuacion, se describe la principal Fundamentacion cientifica y

tedrica que sustentan el tema de investigacion.

5.2. Documentos

Un documento es una narracion, en estructura fisica o virtual, realizado por
establecimientos o personas regulares, legitimas, publicas o confidenciales, almacenada en

una unidad de datos a traves de un soporte (papel, cintas, fotos, etc.), conservando la
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capacidad de evidenciar la presencia de cualquier situacion, por lo que tienen un valor

extraordinario.

En algunas instituciones publicas o privadas, hablar de documentacion y archivo da
una idea de que se trata de una coleccion de informacion, este significado tiende a darle mas
importancia a la coleccién propiamente dicha de los documentos que se gestionan en un lugar

0 espacio establecido (Guzméan 2012).

La documentacion es importante, ya que respalda los hechos que se producen y se
terminan en el tiempo, también, hay hechos cuya informacién puede resultar relevante pero
que suceden en otro lugar, de esta manera las personas pueden percibir y analizar de
diferentes maneras los hechos pues si no hay ninguna documentacion sobre estos hechos, esta
informacion puede desaparecer para siempre, y en este caso, los beneficios que podrian

obtenerse se perderian.

5.2.1. Gestién documental

La gestion de la documentacion surgié gracias a la necesidad de querer registrar y
conservar la informacién; comunicarse con la sociedad. En Estados Unidos a principios de la
década de 1930, al gobierno le preocupaba la acumulacién desordenada de documentos en las
oficinas gubernamentales e impedian su correcto funcionamiento. Esta concepcion estatica de
la archivistica domind la teoria y la préactica profesional en el siglo XIX, pero se desmoroné a
principios del siglo XX con la aglomeracion documental producida por la Primera Guerra

Mundial (UNESCO, 2016).

La Gestion Documental son el conjunto de normas y practicas especializadas que se

utilizan para elaborar y supervisar documentos de diversa indole, tanto obtenidos como
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elaborados, que constituyen parte de una entidad y cuyo espacio ocupado, tanto digital como
fisico. Por lo tanto, se define a la Gestion documental como un conjunto de actividades
administrativas y técnicas tendientes a la planificacion, manejo y organizacién de la
documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final,

con el objeto de facilitar su utilizacion y conservacién (Molano, 2017).

Entonces, se puede mencionar que la gestion documental es el conjunto de normas
que se aplican para supervisar los archivos de todo tipo que se crean y se obtienen en una
asociacion, posteriormente, la gestion documental debe facilitar con su recuperacion, permitir
la extraccion de datos, expurgacion, la conservacion de los documentos por el tiempo que
sean Utiles, asi como la destruccion cuando ya no se necesitan, a través de técnicas factibles y

convenientes.

Sin embargo, se debe comprender que la gestion documental abarca el ciclo de vida
completo de los documentos, es decir, el tratamiento secuencial y coherente que se da a los
documentos desde que se producen o reciben en las distintas unidades hasta el momento en
que son eliminados o conservados, en funcion de su valor testimonial o histérico como fuente
para el conocimiento de la trayectoria de la Universidad (Fernandez, 2016). En tal sentido, las
autoras manifiestan que la gestiéon documental debe guiarse bajo normativas y reglamentos
internos, mismas que deben ser evaluadas para verificar su cumplimiento dentro de las

instituciones y con ello mejorar las condiciones actuales de los procesos.

5.2.2. Ciclo vital del documento.

El ciclo vital de la documentacion es la denominacidn que se le da a las distintas fases
0 etapas que pasa el documento, desde su creacion hasta su eliminacion o seleccién para su
custodia permanente y se establece en funcion de los valores de los documentos y frecuencia

de uso.
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Figural
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Fuente: Endara, 2021

e Archivo de gestion

Un archivo de gestion es el encargado de la conservacion y organizacion de la
documentacion activa, a partir de su creacion o recepcidn hasta su eliminacién o transferencia

(Ledn, 2015).

De acuerdo a la Regla Técnica para el Mantenimiento de los Archivos Publicos
(2019) la documentacion activa es la de uso habitual en la oficina productora es asi, que cada

unidad administrativa, en el desarrollo de sus funciones y actividades, emite y recibe
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documentos que conforman su archivo de gestion, cuya correcta organizacion y custodia es

responsabilidad del jefe de la unidad.

Al crearse el documento tendra que ser custodiado durante 1 afio aproximadamente, luego
se eliminard en el propio proceso y / 0 su proceso previa evaluacion por parte del director del area

en funcidn de la tabla de plazos de la conservacion documental.

e Archivo central

El archivo central es un archivo donde pasan todos aquellos documentos de archivo
que se encuentran en una fase semiactiva, es decir, que ya no se consultan habitualmente pero
que pueden ser requeridos en un momento dado y volver asi a su fase activa (Alcazar, 2015).
El archivo central son todos los documentos que ya no se encuentran activos o en uso en los
diversos procesos y que, por la informacion contenida, son objeto de consulta ocasional. Y la
custodia de la documentacion es de 2 afios, aunque esto varia dependiendo de la capacidad de

espacio que tenga en forma fisica y digital de acuerdo a la capacidad de almacenamiento.

e Archivo intermedio

Segun Pifiero (2016) este archivo es al que se transfieren los documentos de los
diferentes archivos centrales cuando su consulta por los centros productores resulta

esporadica y en el que permanecen hasta su eliminacion o transferencia al archivo historico.

Ademas, en el Ecuador estara administrado por la Direccién de Archivo de la
Administracion Publica del ente rector y Concentra la documentacion que conforme a la tabla
de plazos de conservacion documental haya cumplido su plazo de retencion en el archivo
central. Dichos documentos de archivo pueden pasar hasta 15 afios de permanencia, hasta que
le llegue la transferencia definitiva al archivo historico, en el caso que no se ocupe por

ninguna indole (Yebra, 2021).
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e Archivo histérico

Segun el Diccionario de Archivistica se puede definir como: “Conjunto de
documentos, sea cuales sean su fecha, su forma y su soporte material, producidos o recibidos
por toda persona fisica 0 moral, y por todo servicio u organismo publico o privado, en el
ejercicio de su actividad”, estos archivos son conservados por sus creadores 0 por sus
sucesores para sus propias necesidades en ciertos casos, su tiempo de conservacion sobrepasa

los 15 anos.

Y para su retencion se considera el valor historico o institucional para que puedan ser
conservados indefinidamente, como las publicaciones institucionales, manuales,
metodologias, lineamientos, etc., y estos son considerados documentos definitivos y se deben
conservar en un edificio propio, con instalaciones adecuadas para su consulta, en los
denominados Archivos Historicos, estos documentos no se eliminan, se conservan en su
totalidad. Mientras que para para la eliminacion de archivos poco eficientes se considera su

bajo valor o valor secundario y el limitado aporte que generan en la actualidad (Baratz, 2020).

Estas cuatro etapas son esenciales para un proceso archivistico, mencionando que en
cada una de ellas, cambia el valor de los documentos, el respectivo tratamiento que reciben y
el servicio que prestan, la progresion coherente de los registros, empezando por una etapa y
pasando después a la siguiente, es un proceso de archivo, tomando en cuenta los tiempos
limites para intentar no acumular los documentos en los centros de trabajo, la actividad de las
dos etapas iniciales, archivo de gestion y archivo central, implica en las otras dos, ya que
suponiendo que los informes estén correctamente elaborados, clasificados y trasladados de
los lugares de trabajo, la elaboracion por parte de los archiveros en los diferentes periodos de
archivo sera mas sencilla, dando facilidad en el resto de las etapas de archivo para mantener

la correcta conservacion de los documentos.
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5.2.3.  Procesos de la gestion documental

El proceso de gestion documental busca alcanzar la maxima eficiencia en la
administracion de los documentos, es decir, mantener la informacion actualizada dentro de la
firma, de acuerdo a las normas vigentes, el control a los accesos para respaldar la proteccion
de los documentos, evitar la pérdida de informacién y garantizar la confidencialidad y la
organizacion de los archivos de forma jerarquica y categorizada, con la finalidad de optimizar

la matriz de busqueda de informacion (Benalcazar, 2020).

Es importante recalcar que no se deberia llevar a cabo ninguna accion de disposicion
sin autorizacion y sin haber comprobado previamente que el documento ya no tiene valor
para la organizacion. En tal sentido, a continuacion, se detalla los procesos de la gestion

documental fisica.

Figura 2
Procesos de la gestion
documental fisica

Vi
Conservacion
de
documentos

Proceso de
Gestion
Documental

v
Disposicion
documental

\')
Valoracion
documental

Fuente:  Sistema Nacional de Archivos en Ecuador, 2017

a) Produccion
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Segun los Lineamientos para la Organizacion y Conservacion de los Archivos de la
UNAM (2016) se refiere a todo lo relacionado con el inicio, la creacion y el disefio de las
plantillas documentales de acuerdo a la necesidad en especifico con criterios de

normalizacion y presentacion adecuada y 6ptima.

Para Baratz (2021). La produccion hace referencia los procedimientos de gestion
documental tienen que contemplar la forma en que un documento entra a formar parte del
sistema. En tal sentido, la produccidn se convierte en el primer paso para que un documento
sea creado e ingrese a la base documental de una institucion con fines administrativos o

dependiendo la necesidad de este.

b) Organizacion

Son las actividades orientadas a la clasificacion, ordenacion y descripcion de los
documentos, con la organizacion de los documentos se consigue una rapida identificacion de
los archivos, la cual permite valorar las funciones y necesidades operacionales de cada

departamento (Politica de Gestion documental, 2019).

Ademas, la organizacion de acuerdo con Escobar (2021) es el conjunto de acciones
técnicas y administrativas que nos permite agrupar los documentos relacionados de forma
jerarquica. Por lo que, este paso permite mantener en orden para reducir problemas de tipo

documental al momento de la realizacion de las gestiones pertinentes.

c) Accesoy consulta

En esta fase, es importante determinar a quién se permite realizar una actividad
relacionada con un registro (creacion, discusion, modificacion, borrado, etc.) y en qué

condiciones, aplicando los controles previstos en la tabla de acceso y seguridad.
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Los privilegios de acceso y uso de los clientes de gestion de documentos dependeran
de las necesidades legales (por ejemplo, la seguridad de la informacion individual) y de las
necesidades de la asociacion (por ejemplo, la privacidad de los informes monetarios o los

registros que contengan datos vitales).

d) Valoracion documental

Seguln los Lineamientos para la Organizacion y Conservacion de Archivos (2021) es
el proceso que consiste en analizar e identificar los valores documentales, es decir, es el
andlisis de la condicién de los documentos que les confiere caracteristicas administrativas,
legales y fiscales en los archivos de trdmite o concentracion, o evidénciales, testimoniales e
informativos en los archivos histéricos con la finalidad de establecer criterios y plazos de

vigencia, asi como de disposicion documental.

e) Disposicion de documentos

En esta fase se determina qué es lo que se hara con los archivos de tramite y de
concentracion cuando su vigencia documental ha terminado, si serdn conservados
temporalmente, permanentemente o si seran eliminados (Castilla, 2021). Esto se asemeja con
lo expuesto por Endara (2021) expresando que, agotado el plazo de conservacion establecido
para un documento determinado, se aplica la disposicion prevista en el calendario de
conservacion: eliminacién, conservacion permanente y transferencia a otro sistema

archivistico.

f) Conservacion de documentos

Es el conjunto de medidas preventivas o correctivas adoptadas para garantizar la
integridad fisica y funcional de los documentos de archivo, sin alterar su contenido

(Lineamientos para la Organizacion y Conservacion de los Archivos de la UNAM, 2016).
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Bergaglio (2017) por su parte describe como las medidas destinadas a lograr la
permanencia en el tiempo de los documentos y libros que componen su fondo, puede
aplicarse tanto a las acciones que se anticipan al deterioro como a aquéllas que tratan de
evitar su continuidad cuando ya se encuentra instalado. Bajo estas consideraciones la
conservacion de un documento depende de la necesidad y del aporte que este genere para la

institucion, para las gestiones o informacion que sea de caracter relevante.

5.3. Clasificacion documental

Es la labor intelectual mediante la cual se identifican y establecen las Series y
Subseries que componen cada agrupacion documental, de acuerdo con la estructura organico
funcional de la entidad (Molina, 2019). Ademas, la clasificacion es el primer paso de la labor
archivistica e implica identificar la procedencia de los documentos teniendo en cuenta la
estructura orgénica de la Empresa y las funciones desarrolladas por la misma a lo largo de su
gestion, aplicando el principio de procedencia, el cual permite identificar a los productores de

los documentos que bien pueden ser institucionales y administrativos.

Por otra, parte, el Cuadro de Clasificacion, en principio, es propio de cada institucion,
ya que agrupa o clasifica la documentacion de forma que refleje las funciones generales y las
actividades concretas, de esta forma de acuerdo a la Secretaria General de Archivo Central

(2020) se describe las competencias para la clasificacion documental.

Uso

Se emplea para la clasificacién de los documentos producidos en el ejercicio de las
funciones, atribuciones, responsabilidades, productos o servicios y procesos institucionales,
ya que garantiza, ordena, describe y vincula los documentos de archivo de acuerdo con la

estructura organica por procesos.
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Unicidad

Hace referencia a que debe existir uno solo por institucién, para un 6ptimo manejo de

la documentacion.

Estructura

Debe constar con un esquema netamente jerarquico, de acuerdo con la estructura

organica de gestion organizacional por procesos, mismas que deben estar vigentes y constar

con los niveles de fondo, seccion vy serie.

b)

d)

f)

Descripcion de campos del formato del Cuadro General de Clasificacion
Documental

Fondo: Nombre de la entidad pablica.

Seccion: Division del fondo representada por el nombre de las unidades
administrativas. En el caso de ser insuficientes, se podra establecer subsecciones
adicionales.

Serie: Cada una de las divisiones de la seccién que corresponden a las
responsabilidades especificas derivadas de un proceso o atribucion. Cada serie agrupa
los expedientes producidos en el desarrollo de una responsabilidad o actividad. En los
casos en los que las categorias sean insuficientes, podran establecer subseries
adicionales.

Descripcion de serie documental: Es una breve explicacion del contenido de la serie
0 subserie documental.

Origen de la documentacioén: Identifica si la documentacién se encuentra en medio
fisico, electronico y/o digital.

Condiciones de acceso Permite clasificar la documentacién en funcion de la

accesibilidad que se otorgue al expediente, conforme a lo estipulado en la Ley
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Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica. La documentacién
podré ser: publico, confidencial o reservado.
g) Encabezado y pie de pagina: El logo de la entidad debera colocarse en la esquina

superior izquierda y el namero de péginas en la esquina inferior derecha.

5.4. Inventario general por expediente.

La integracion de expedientes es una interaccion a través de la cual se relne
determinada documentacion, importante para decidir la cualificacion de un individuo u

organizacion que opta a un cargo, ventaja o acuerdo especifico.

5.5. Valoracion documental

Para Cermeno (2020) la valoracion documental nos permite la seleccién de
documentos que seran dados de baja y los que se transferiran a los archivos histéricos, por
eso se debe realizar la primera fase de organizacion: la identificacion, proceso donde se
realiza el analisis intelectual del documento, el objetivo en esta fase es el conocimiento de las
funciones de la institucion, su evolucién organica, competencias administrativas y

atribuciones.

Esta parte se desarrolla con la consulta de decretos, reglamentos, manuales de
organizacion, manuales de procedimientos, lineamientos internos y legislacion.
Posteriormente se clasifican y ordenan los documentos, como resultado se obtendra el cuadro
clasificador y catalogo de disposicion documental, donde se estipulan las funciones
sustantivas y comunes de la institucion, agrupandolas en expedientes homogéneos (Gestidn

documental, 2020).

La valoracion de un archivo no tendria por qué ser una tarea dificil, debido a que debe

de realizarse por un grupo interdisciplinario con conocimientos en la materia y en
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coordinacién con instituciones de ente competente en la rama. En tal sentido, en el proceso de

valoracion se deben considerar los siguientes principios:

— No se puede valorar si no esta organizado y no cuenta con los instrumentos de control.
— No se valoran documentos o expedientes, sino series documentales.

— Se realiza conjuntamente con el responsable del archivo de concentracion.

Por otra parte, se identifica, de acuerdo a su valor documental las siguientes, de
acuerdo al valor secundario, se refiere al documento que una vez cumplido su periodo vital
adquiere el valor acrecentado por el tiempo, y sirve como fuente para la investigacion
histérica y para la accion cultural; y el permanente o histérico, que hace mencién a la
cualidad atribuida a aquellos documentos que, por su importancia histérica, cientifica y

cultural, deben conservarse en un archivo (Morales, 2020).

Las técnicas de muestreo consisten en una seleccion parcial de documentos que seran
conservados permanentemente, siguiendo unos criterios previamente determinados por la
unidad para inferir el valor de uno o varios elementos del fondo documental representado en
la serie. Cuando se decide emplear técnicas de muestreo, conviene establecer criterios de

seleccidn concretos para documentos que se consideren de valor permanente.

Los estandares son definidos en base a las caracteristicas de cada institucién y el tipo
documental que deriva de su ocupacién. Asi mismo, la norma técnica indica los tres tipos de

muestreos que pueden ser empleados.
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Tipo de Muestreos

Caracteristicas

Selectivo o cualitativo

Sistematico

Aleatorio

Seleccion cualitativa mediante la cual se trata de
conservar los documentos mas importantes 0
significativos, estableciendo criterios predefinidos de
acuerdo a las caracteristicas de la dependencia y a su

tipologia documental.

Aquél que establece una pauta y precisa
necesariamente de la homogeneidad de la serie para
eliminar conservando un afio, un mes, o bien por

alfabeto, o por periodos de tiempo.

Método estadistico que toma las muestras al azar,
cualquiera de los elementos puede ser igualmente
representativos; Cuando se decida aplicar la técnica de
muestreo, se deberdn establecer los criterios
especificos de seleccion para los expedientes que se

consideren con valor permanente

Fuente: Metodologia Norma Técnica Ecuatoriana de Gestion Documental y Archivo (2020)
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En cuanto a la tabla de plazo, el desarrollo se determina para cada serie documental la

vida util, el valor documental, el destino final, la técnica de eleccion y las situaciones de

acceso para cada departamento. Su estructura, tendra como base la del cuadro general de

clasificacion documental. A continuacion, se muestra la descripcion de los campos del

formato de la Tabla de Plazos de Conservacion Documental.

a)

b)

d)

Plazos de Conservacion: Se establecerd en nimero de afios el tiempo en que los
expedientes deberan permanecer en cada categoria de archivo. En caso de
conservacion se coloca la palabra “Permanente”.

Base legal: De conformidad con las leyes vigentes, se coloca la Ley y el articulo que
determine los plazos de conservacion o eliminacion para las series que genere la
entidad publica.

Disposicidon final: De acuerdo a la valoracion que realice cada entidad publica, se
determina la disposicién final de los documentos la cual puede ser la conservacion
permanente o la eliminacion.

Técnica de Seleccion: Solamente en el caso que se establezca que la disposicion final
de los documentos es la conservacion, se determina una técnica de seleccion, la cual
puede ser la conservacién completa o parcial, de acuerdo a las caracteristicas
particulares de cada entidad publica y a la tipologia documental que emana de sus
funciones.

Encabezado y pie de péagina: El logo de la entidad publica debe colocarse en la

esquina superior izquierda y el nUmero de paginas en la esquina inferior derecha

En tal sentido la actualizacion de la Tabla de Plazos de Conservacion Documental se

debe actualizarse cuando haya cambios en el Cuadro General de Clasificacion Documental y

en la normativa legal vigente. (Acuerdo Ministerial N° 571, 2018).
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55.1. Baja Documental

La baja documental se podria decir que es la eliminacién de documentacion que ha
perdido su valor fidedigno, legitimo, monetario o contable y que no contiene cualidades
verificables. Hernandez (2021) plantea la baja documental como la evacuacion de los
documentos especializados y reglamentarios que se acumulan en verdaderas distribuciones y

que, ademas, se conservan en conjuntos de datos o ficheros.

Para llevar a cabo una baja documental, deben primero ser identificados aquellos que
formalizaron su plazo de conservacidon en el archivo central, se procedera a valorarlos,
confirmar o modificar en su caso, el destino final establecido en la Tabla y se elaborara el
inventario y la Ficha; para validar este proceso se debe solicitar a la Direccién Nacional de
Archivo de la SNAP, el dictamen de baja documental, el mismo a su vez validara la
autorizacion en definitiva de la destruccion de la documentacion. En este sentido, todos los
expedientes sin importar su soporte, deben ser destruidos de acuerdo con los ordenamientos
establecidos por el Ministerio del Ambiente, las reglas determinadas por cada dependencia y

las mejores practicas internacionales.

5.5.2. Préstamo Documental

La prestacion de documentos sélo se otorgaréd a unidades productoras en posesion de
documentos por medio de funcionarios autorizados. Cada archivo debe tener el registro de las
firmas validas para requerir el préstamo y para hacer una solicitud de préstamo debe

realizarse a traves de una Ficha de Préstamo de Expediente; sea electronica o impresa.
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Cécerez (2020) menciona que el préstamo documental evita la deficiencia de tiempo en la
recuperacion de la documentacién y permite el control de acceso y la seguridad de los datos,

impidiendo que personas no autorizadas accedan a dicha informacion. (p.12).

Estos registros deben contar con la firma electronica del solicitante y de la persona
que presenta el documento o expediente. El préstamo se coordina entre el titular del
expediente y el solicitante y se registra en la Ficha; en caso de ser preciso, se acordara un
plazo de renovacion de acuerdo con las necesidades del usuario, y la nueva amortizacion se

indicara en la Ficha que sera firmada entre el responsable y el usuario.

El responsable de esta funcion debe utilizar la etiqueta en la que se encuentra el
documento, retirarla sin cambiar el orden en que se guarda el resto del documento y verificar
que la informacion esté completa y en buen estado. Por lo tanto, los documentos emitidos
para el préstamo seran responsabilidad del solicitante, quien debera pagar en su totalidad al

final del periodo especificado o confirmar el préstamo.

Al devolver los registros de préstamo, la persona responsable del archivo debe
asegurarse de que estén intactos y completos. De no existir anomalias que justifiquen una
actuacion posterior, se sellara el pedido con la leyenda “Devuelto”, mostrando la fecha y hora
de devolucién en representacion del usuario, y se hara reflejar la devolucién en el Sistema

Informético Integral de Gestion Documental y Archivo

5.5.3. Seguridad documental

Son todas las medidas que se llevan a cabo para garantizar la integridad de la
informacidn de un documento y asimismo proteger a los usuarios que lo utilizan, las mismas
se realizan durante su fabricacion o durante su impresion, resulta especialmente resistente e
irreproducible (Pirela, 2019, p.15). El papel de seguridad puede ir provisto de caracteristicas

de autenticidad, claramente identificables para el ojo humano y las maquinas.
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Por lo tanto, la seguridad documental es el marco utilizado para los registros
excepcionalmente importantes que se elaboran, documentan, guardan, mantienen, transportan
y, por ultimo, se eliminan cuando no se necesita de forma general, siendo un elemento critico
para garantizar la integridad de la informacion de las asociaciones y que se ajustan a la
normativa vigente, sin poner en peligro a los usuarios del sistema y al cliente final.

Cabe recalcar que en la Direccion de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] del
cantdén Latacunga, en donde estd basado nuestro proyecto de investigacion los tipos de
seguridad aplicados para el resguardo de la informacion son copias de seguridad en un disco

duro y el servicio de almacenamiento en la nube.

5.6. Archivo

Archivo como un departamento destinado a preservar toda la informacion de una
institucion publica o privada, para tener el archivo o expediente de la documentacion
teniendo en cuenta su importancia. Dicha documentacién puede ser documentos

profesionales, contratos de empleados, auditorias y muchos otros.

Segln Lépez F. F. (2015) menciona que:

“Archivo es un fondo documental, conjunto de documentos producidos o adquiridos
por una persona fisica o juridica dentro del ejercicio de sus actividades. Institucion o
soporte responsable de la custodia y tratamiento archivistico del acervo. Edificio o

local donde se almacena el fondo documental ” (p. 50).

Cruz Mundet (2011), define archivo como:
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La suma de numerosos factores que se complementan, cualquiera que sea su costo
administrativo: Documentos, Organizacion y proveedor. De aqui surge la
importancia de archivar todos los documentos en las corporaciones, grupos y
establecimientos considerando el hecho de que son la memoria de todo el control que
se realiza y para ello es imprescindible aplicar los principios archivisticos, en razén
de que es necesaria una organizacion eficiente de los documentos y una busqueda

eficaz de cualquier informacion requerido (p.13).

En este sentido, la informacion desempefia una funcion vital dentro del control
documental de las organizaciones o establecimientos debido a su valor en términos de
material de contenido y a la cantidad de trdmites que pueden realizarse a través de esas
copias, por lo que su mantenimiento garantiza la eficacia y la transparencia en las actividades

para las que estan destinados.

5.6.1. Gestidn archivistica

El control de archivo proporciona funcionalidades para la utilizacion, admision,
gestion y conservacion de la documentacidn de archivo generada. Los expedientes de archivo
pueden ser: informes, investigaciones, actas, resoluciones, expedientes, acuerdos, directivas,
circulares, contratos, convenios, instructivos, memorandos, informacion, o algun otro registro
creado o adquirido como resultado del ejercicio de las facultades y obligaciones de los entes

publicos, independientemente de su fuente o fecha de elaboracion.

Los documentos pueden estar en cualquier soporte, sea 0 no papel, magnético, optico

o0 de otra tecnologia que pueda ser reproducido con ayuda de acceso publico.

En Ecuador existe el Sistema Nacional de Archivos (SNA) para el control archivistico

y de acuerdo con el articulo 23.- Son deberes del Sistema Nacional de Archivos (SNA) y del
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Archivo General de la Nacion (AGN) actuar con pleno apego a las normas de admiracion de

los establecimientos, transparencia de los hechos, accesibilidad y servicio a los residentes.

El SNA y el AGN son responsables del control eficiente de los archivos de las
instituciones que pueden formar parte del Sistema, promoviendo la modernizacion
administrativa y técnica de los procedimientos archivisticos, el buen funcionamiento de las
unidades técnicas de acceso y servicio de datos a los ciudadanos, mediante el uso adecuado

de los equipos metodoldgicos y técnicos.

La documentacion de archivo es actualmente una herramienta de moderna creada por
las organizaciones como parte del perfeccionamiento de sus actividades cotidianas, debido a
que con el paso del tiempo esos documentos se convierten en una ventana que permite el
acceso a acontecimientos que ocurrieron en el pasado (Endara, 2020). Por lo tanto, se conoce
como archivo a un documento, que informa sobre un hecho o accién administrativa, judicial o
econdmica, ya sea que se trate de creadas, recibidas, gestionadas y utilizadas para la
ejecucidn de directrices y el funcionamiento de las unidades subordinadas. Sin embargo, en el
(Acuerdo Ministerial N° 571, 2018). Existen consideraciones para ciertos documentos que no

cumplen el proceso archivistico:

e Documentos que no son de archivo, los documentos de comprobacion
administrativa y de ayuda informativa no se consideran documentacion de archivo,
por lo que todos los responsables u organismos determinaran el tiempo y forma para
su eliminacién con una duracion que no exceda el afio. Se trata de asuntos que
colaboran en la gestidn, entre los que se incluyen boletines, revistas, guias o informes
elaborados por diferentes organismos, en esta situacion ya no seran transferidos al

archivo central, sino que podran ser destruidos dentro del propio centro de trabajo.
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e De los documentos de comprobacion administrativa inmediata. Estos documentos
ya no cumplen un ciclo de vida y se anulan basicamente de inmediato al dejar de
utilizarse, aunque pueden considerarse expedientes creados o recibidos en el
transcurso de un procedimiento, ya sea administrativa o gubernamental, y, por
consiguiente, no son documentos establecidos para un asunto concreto, la vigencia
administrativa del documento es inmediata 0 no superior a un afio.

e De los documentos de apoyo informativo. De igual forma, esta documentacion no
requiere de ningun tipo de técnica de archivo o seguimiento en un ciclo de vida, por el
contrario, se conserva por el tiempo de su utilidad que puede ser de seis meses a un
afio, comdnmente estos expedientes se generan y conservan dentro de la oficina para
atender obligaciones administrativas, algunos ejemplos pueden ser impresiones de

internet, libros, fotocopias de manuales. (p.12)

5.6.2. Integraciony ordenacion de expedientes

El documento de archivo es aquel que deja constancia de un hecho, administrativo,
judicial o fiscal, entre otros. Estos documentos pueden estar en cualquier medio, ya sea
publicado, sonoro, visible, digital, o de alguna otra tecnologia que pueda producirse por
medios y acceso publico, por lo tanto, los expedientes que se emitan deben tener un archivo,

valoracion, transferencia y destino final (Secretaria de Archivo Central, 2020).

Para que la integracién de los expedientes se realice con calidad, se debe seguir un
procedimiento seguro; todas las areas encargadas tienen la responsabilidad de elaborar un
acta por cada uno de los expedientes que se les entreguen con motivo de sus actividades
laborales reglamentadas; es muy 0til elaborar un acta por persona, por obra o por cualquier

otro tipo de asunto, ya que los documentos se integran por asuntos y no por temas.
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Ademas, hay que evitar que haya documentos falsos, por lo que cada documento se

incorpora con su registro conectado desde su elaboracion hasta su recepcion, también hay que

evitar que haya duplicidad, hay que dificultar el expurgo y foliado al concluir su trdmite o

asunto, para la integracion de los documentos se pueden utilizar cajas adecuadas a la ayuda,

disposicion y extension del informe. Ademaés, podria organizarse de la siguiente manera:

a)

b)

d)

Ordenacion cronologica: El criterio de ordenacién se decide a traves de la fecha de
los documentos (afio, mes y dia), de mayor a menor, de mas antiguo a mas reciente,
dentro de cada afio con la ayuda de los meses y dentro de éstos a través de los dias.
Ordenacién alfabética: Los documentos se ordenan segun las letras del alfabeto; este
enfoque se aplica a los documentos que hacen referencia a personas, entidades y
lugares.

Ordenacién numérica: Los documentos se ordenan de acuerdo con la cantidad de
registro correlativa dada a través de la oficina productora para controlarlos.
Ordenacién por conceptos: los expedientes se ordenan siguiendo un indice
previamente elaborado. Este dispositivo es legitimo para la correspondencia, por
ejemplo, donde los expedientes se ordenan por conceptos y, dentro de éstos, por orden

cronoldgico.

Los archivos organizados aseguran el flujo y suministro de la informacion de manera agil

y oportuna, simplifican los tramites, evitan la acumulacion innecesaria de informacion,

facilitan la toma de decisiones y se puede mantener reservada la documentacion en la

institucion. Esto significa que el trabajo que se esta realizado va hacer més eficiente y eficaz

por el hecho de que la basqueda de informacion se va a realizar de forma rapida y sencilla.

5.6.3.

Cierre, expurgo
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Una vez tramitado el expediente, puede iniciarse el Ultimo proceso, que consiste en
deshacerse de la documentacion repetida, incluidos borradores, versiones preliminares, un par
de copias del mismo informe, copias fotostaticas de expedientes vigentes en unico, hojas de
mensajes telefénicos, mensajes y notas en tarjetas, hojas autoadhesivas, entre otros
elementos. “De estos elementos, s6lo deben archivarse los expedientes definitivos; si el
auténtico no existe, puede conservarse un duplicado del documento y pasar a formar parte del

archivo” (YYagual.J.,2015,p.7).

Del mismo modo, hay que eliminar las sustancias perjudiciales para el papel, como

grapas, clips, broches, entre otros factores que ponen en peligro la integridad del documento.

5.6.4. Foliacién del expediente.

Una vez logrado el expurgo y la eliminacion de los factores perjudiciales, cada una de
las hojas beneficiosas que componen el documento puede ser foliada de acuerdo con el orden
de los expedientes archivisticos, lo que permite controlar la cantidad de hojas beneficiosas de
un expediente, asegurando el orden Unico, integridad y seguridad de la unidad documental.

(Yagual., 2015, p.7).

La foliacién es requisito para las transferencias y bajas documentales, se realiza en la
esquina superior derecho del anverso del documento y en la esquina superior izquierdo del
reverso de cada pagina y para finalizar la cantidad total de folios debe registrarse en la
caratula de la documentacion y en la hoja del registro. A veces, la foliacion puede hacerse a
medida que se introducen los documentos; esto puede ocurrir cuando la unidad administrativa

desee seguirla, dependiendo de la forma de archivo que se utilice.

5.6.5. Descripcion archivistica.
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La descripcion archivistica se realiza para identificar, controlar, localizar y explicar
los documentos de archivo, asi como para presentarlos contextualizados dentro del sistema
institucional que los ha producido, y es importante para facilitar la localizacion y consulta de

los datos.

“Es la accién y el impacto de describir, es explicar o representar en detalle a traves
del lenguaje las capacidades de funcion de un elemento, persona, &rea, estado de
cosas u ocasion, en el que el objeto de la unidad de descripcion es el propio informe o
el conjunto de archivos, para los que se recogen las estadisticas y los registros
contenidos en el mismo.” (Cruz Mundet, 2015). Como resultado de la descripcién

documental, las entidades publicas elaboraran:

5.6.6. Caratulay Etiqueta de cajas.

La unidad productora colocard la caratula en la parte delantera de la carpeta, la
numeracion de las cajas se ajustard a un orden consecutivo, empezando por el nimero uno.
Los campos de los formatos de rotulacion deberan regirse en forma obligatoria a la

informacion del Cuadro General de Clasificacion Documental.

5.6.7. Inventario.

Los inventarios documentales son las unidades control, gestion y consulta de la
informacién contenida en cada uno de los documentos de los entes pablicos, en los que se
pueden definir los datos generales de la informacién dentro del contexto del Cuadro General
de Clasificacion Documental. Todos los Archivos de Gestion deberan elaborar el inventario
general por expediente y el Archivo Central elaborara el inventario global de los documentos

de todo el ente publico. Segun Martin Gavilan (2009):



35

“El inventario se establece como instrumento esencial dentro de los archivos y
esencialmente a través de la conformacion que se define, que representa la unidad
archivistica ya sea un libro o un expediente. Es el archivero experto quien determina
la forma de inventario que se debe preparar para la descripcion de las series

documentales” (p.27).

El inventario documental es un requerimiento para las transferencias, asi como para

efectuar la baja documental.

5.6.8. Descripcion de los campos del formato de inventario.

Contendra lo siguiente:

e Serie/Subserie documental: Corresponde a lo establecido en el Cuadro
General de Clasificacion Documental.

e Numero de caja: Corresponde al identificador numérico que tendré la caja.

e Numero de expediente: Pertenece al numero que se le establecerd al
expediente.

e Descripcidn: Es el elemento documental del registro.

e Fechas extremas: Es el periodo de tiempo en el que se abre y cierra el
expediente.

e Numero de fojas: Es el nimero de paginas Utiles que puede tener el
documento una vez cerrado.

e Destino: Primer destino del documento.

e Destino final: Podra ser conservacion o eliminacion, segun se determine en la
Tabla de Plazos de Conservacion Documental.

e Soporte: Se establece el soporte en el que se contienen los documentos.
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e Ubicacion topografica: Se utiliza para identificar el sitio en el que se
encuentra el documento.

e Observaciones: Utilizadas para recoger cualquier particularidad con respecto
a los expedientes.

e Encabezado y pie de pégina: El logo de la entidad deberd ubicar en la
esquina superior izquierda y el nimero de péaginas en la esquina inferior

derecha.

5.6.9. Preservacion y conservacion de los archivos

La preservacion y conservacion de las series documentales incluye un conjunto de

medidas encaminadas a asegurar cada uno de los documentos fisicos y digitales.

“Este proceso se despliega en tres fases: preservacién, conservacion y recuperacion;
normalmente es deseable permanecer en la primera o segunda fase, por lo que la
planificacion previa de estos métodos es vital, ya que el propdsito es evitar tener que
llegar al dltimo segmento de restauracion, ya que incluye la intervencion de

documentos ya dariados”. (Murgath, 2020).

En tal sentido la preservacién de los archivos se debe efectuar de manera correcta y
bajo los criterios que emitan las normativas correspondientes con la finalidad de garantizar

eficiencia y transparencia en los procesos.

Segin la Real Academia Espafiola (2018), preservar es proteger, resguardar
anticipadamente a alguien o algo, de algin dafio o peligro. Por lo tanto, la preservacion es la
primera fase y abarca toda clase de actividades econdmicas y administrativas al servicio de la
prevencion con el deterioro de los documentos. Para ello se considera las siguientes

componentes:
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5.6.10. Infraestructura fisica.

La construccion debe responder a las circunstancias del terreno y las cargas de
construccién y debe cumplir con las normas de edificacion actual. Las paredes, pisos y techos
deben estar hechos de materiales con alta capacidad de absorcién de calor y humedad, con
aislamiento adecuado para los sistemas de construccion. Se deben evitar los elementos
estructurales de madera ya que pueden ser atacados por ciertas plagas, debido a que requieren

un mantenimiento frecuente y son altamente inflamables. (Russo, 2009.p45).

En las edificaciones rehabilitadas con elementos Utiles de madera no reemplazables,
estos seran fortalecidos y tratados con productos ignifugos e insecticidas, y los elementos
estructurales de la bodega deberén brindar cuatro horas de resistencia al fuego, ya sea en la

bodega interna o externa.

5.6.11. Medidas de conservacion preventiva.

Dentro de las acciones que deben llevar contener el plan de prevencion de riesgos, el
archivero correspondera tomar las medidas necesarias, o informar al personal apropiado o

gestionar segun corresponda.

5.6.12. Medidas de seguridad.

Todas las instalaciones deberan contar con al menos, las siguientes medidas de

seguridad para precautelar la integridad de los colaboradores y de los archivos.

a) Sistema de alarma contra incendios.

b) Extintores de gas en lugares destacados.

c) Sefalizacion y rutas de evacuacion en caso de un incidente.

d) Dispositivos y materiales de trabajo para los empleados que laboran en la unidad.

e) Entradas y salidas para facilitar la entrada y evacuacion.



38

f) La circulacion entre el funcionamiento del archivador.
g) Aspiradora para facilitar la limpieza de la propiedad, medidas de control de plagas,

inundaciones y entrada inadecuada.

5.7.  Documentacion siniestrada o de riesgo sanitario.

En caso de un evento que dafie 0 ponga en peligro el documento, debe autorizar lo
siguiente: Reportar el incidente a la Direccion Nacional de Archivo de la SNAP,
internamente en los 10 dias posteriores al evento y presentar en anexos: el acta con sus
hechos y firmada por la méxima autoridad o su representante y el Director de Gestion
Documental y Archivo, unas fotografias, con sello institucional y firmas originales de los

funcionarios responsables, que manifiesten la condicion de la documentacion.

Por otra parte, en el caso de que el documento, por su estado, suponga un peligro para
la salud por contaminacién, también se comunicara a la direccion, para que ésta tome una
decision sobre las actuaciones oportunas. Su participacion y dictamen deben ser
documentadas en el Acta Administrativa y el archivo intermedio de la Direccion Nacional de
Archivo (SNA) no garantiza el aviso de baja documental para documentacion siniestrada o de

riesgo sanitario (Acuerdo Ministerial N° 571, 2018).

5.7.1. Mobiliario y Ubicacion

Las estanterias metalicas deben estar ancladas al suelo, con una altura méxima de 2,20
m junto con la balda superior (techo); la bandeja inferior de la estanteria debe tener una
distancia minima de 0,10 m del suelo, para evitar dafios por inundacion. En el caso de
requerir estanterias o comparables, se deben incorporar mecanismos de acceso para la gestion
de los registros. Mientras que la ubicacion de las estanterias debera colocarse a una distancia

minima de 0,20 m de la pared. La zona de paso entre estanterias debera tener una distancia de
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0,70 a 0,90 m para facilitar el acceso, tomando en cuenta un pasillo central de al menos 1,20

m.

En el caso de almacenar archivos como; planos, mapas, carteles u otras ayudas no en
papel, no hay que olvidar la implantacién de mobiliario para mantener y garantizar esta

documentacion.

5.7.2. Almacenamiento

Cada entidad publica determinara en su cobertura institucional interna el tipo de
dispositivos de almacenamiento que se utilizaran en funcion del soporte, con el fin de evitar
el deterioro fisico de los archivos, incluida la deformacion, rotura, desgarro, etc., de acuerdo

con las siguientes indicaciones:

5.7.3. Temperaturay humedad.

Se debe entender que no existe una temperatura y una humedad relativa perfectas, ni
los mejores grados y valores que ayudan a minimizar los cambios bruscos en los materiales;
por lo tanto, una temperatura 0 humedad que es aceptable para un documento puede ser
desastrosa para otra. Sin embargo, existen soportes documentales Unicos o soportes aparte del

papel y en estos casos los niveles de temperatura y humedad relativa variaran.

5.7.4. Documentos electrénicos y digitales

Para Garcia, M (2013). Los documentos de archivo electrénicos y virtuales que se
hayan producido en cualquier momento y en cualquier soporte distinto del papel, forman
parte del Sistema Institucional y del Sistema Nacional de Gestion Documental y Archivo. Su
identidad como archivos se basa en la misma metodologia técnica que se aplica a los archivos

en papel.
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Del mismo modo, las informaciones digitales tienen estructura, contenido y contexto,
derivados de los poderes que les dan impulso ascendente. Emanan del ejercicio de las
capacidades y atribuciones de la entidad publica general, al igual que los expedientes en

papel, son: autenticidad, fiabilidad, integridad y disponibilidad.

5.7.5. Conservacion a largo plazo de los documentos electronicos de archivo

Para la conservacion a largo plazo de los archivos electronicos, hay que tener en

cuenta como minimo lo siguiente:

El uso de un formato estandar y un sistema abierto.

e Un plan de transicion a los avances de la era de la informacion, disposiciones
especificas de técnicas que garanticen la conservacion de la informacién. Las
caracteristicas auténticas del método de produccidn, su seguridad, disponibilidad o
claridad.

e EI uso de almacenamiento modular y metadatos habiles para optimizar el
intercambio entre sistemas y departamentos.

e Considerar la aplicacion de auditorias de almacenamiento digital para evaluar el
cumplimiento de las necesidades de originalidad, fiabilidad, integridad,

disponibilidad o legibilidad.

5.7.6. Preservacion documentos electronicos de archivo

Los sistemas que gestionen documentos digitales deberdn contar con todas las
medidas de seguridad importantes para resguardar los hechos y metadatos en procura de

garantizar su recuperacion. Para Torres (2017) detalla la siguiente:

5.7.7. Medidas de seguridad
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La Direccion de Gestion Documental y Archivo o quien haga sus veces, en conjunto
con la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, deberdn considerar

medidas de seguridad que cubran, como minimo, los siguientes temas:

5.7.8. Control de la calidad de los procesos de digitalizacion

Las entidades publicas deberan recordar las acciones orientadas a controlar la calidad
de la digitalizacion e indexacion, consistentes en la autenticidad, confiabilidad e integridad de

la informacion generada y recibida.

Estas acciones permitiran verificar que el documento digital sea igual al registro
original, para lo cual las entidades publicas deben decidir en su politica institucional interna
los parametros a ser tomados en cuenta en el método de digitalizacion. Los siguientes son

algunos de los consejos a tener en cuenta:

e Determinar el responsable de Ilevar a cabo esta actividad en todo el sistema de
digitalizacion.

e Establecer un listado de requisitos que debe cumplir el archivo digitalizado.

e Determinar si el control de calidad puede realizarse sobre toda la documentacion o
con ayuda de un muestreo.

e Indicar en qué situaciones esta justificada una nueva digitalizacion.

e Numero de expedientes digitalizados frente a gran variedad de documentos fisicos.

e Si procede, acceso para ajustes de metadatos o fotos y administracién de un sistema

de archivo digital.

5.8. Atencion al cliente

La atencion al cliente es importante para toda organizacion sea publica o privada, ya

que les permite interactuar con el cliente, tratando de cumplir todos sus objetivos a traves de
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diferentes técnicas que cada empresa puede tener, ademas, como resultado final el
crecimiento de un gran posicionamiento suficiente y de calidad. Una excelente atencion al
cliente es la misién primordial de cualquier agencia, sin importar el tipo de servicios o
productos que se suministren a una poblacion determinada, y tiene que ser el motivo que
impulse a todo el grupo de trabajadores a llevar a cabo cada interés pensando en el cliente

(Calapifia, 2019).

Dependiendo de la atencion proporcionada, seré factible evaluar si fue de primera o
insatisfactorio, si es de alta excelencia va a funcionar como promotor y si es deficiente
provocara una imagen no deseada de la entidad sea o0 no publica. Esto tiene una relacion con
los niveles de conformidad de cada una de las personas, a quienes se les brinda ofertas dentro

de los procesos de las actividades a implementar dentro de la institucion.

Segun Alfaro (2012) Menciona los sietes faltos de la atencidn al cliente o usuario:

a) Apatia: Lo contrario de la iniciativa en los encuentros de servicio. Es realmente una
sefial de desgana total por parte del trabajador, que muestra tacitamente que ya no le
importa nada. Aburrido de su trabajo, transmite una pérdida total de interés al cliente.
Los sintomas aparecen mientras el trabajador deja de preocuparse por su trabajo, por
sus clientes y, posteriormente, por si mismo. Este es un factor importante a la hora de
atender a un cliente, demostrar nuestro profesionalismo hacer que el cliente se sienta
parte de la empresa, atender sus necesidades de la mejor manera, de esta manera
lograremos una buena imagen de la empresa.

b) Falta de atencion: Tiene lugar cuando el empleado intenta desentenderse de un cliente,
deja de prestar atencion a sus problemas o deseos. No es raro que intente "tapar la
boca™ del cliente con unas pocas normas o falta de competencia para tratar el problema.

Por eso es importante ser eficientes y poder cumplir con los requerimientos o
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necesidades que el usuario o cliente tenga en su momento, de esta manera tendremos un
cliente satisfecho por el trabajo realizado.

Frialdad: Parece existir una relacion de razén e impacto entre sentirse cansado y tratar
a los clientes con frialdad. Actitudes de hostilidad, frialdad, impaciencia, que rompen el
vinculo con el consumidor. Por eso es importante mostrar al cliente la buena
predisposicion de solucionar sus problemas, siendo amables y buscando las mejores

soluciones que ayude a cumplir su requerimiento.

d) Aire de superioridad: Menospreciar el potencial del cliente puede conducir a una

f)

mentalidad excesivamente proteccionista que le haga sentirse incomodo o insatisfecho.
Abrumar a los clientes utilizando jerga (lenguaje técnico) que no pueden reconocer,
gritar a los adultos mayores y/o a las personas que ahora no entienden el lenguaje
correctamente, y apartar a los nifios es una forma de trabajar hacia este aire de
superioridad. Debemos entender que el cliente es una parte fundamental de toda
organizacion, es por ello que hay que respetarlos sobre todas las cosas, hacerle saber
que sus requerimientos seran atendidos y resueltos a la brevedad posible, sin
menospreciar o faltarle el respeto.

Robotismo: El trabajador claramente mecanizado repite sus ejercicios sin ninguna
aportacion personal que individualice al usuario. Cuando una persona se mecaniza tanto
que hace todo de la misma manera, el pecado del robotismo puede arrastrarse
lentamente en el comportamiento diario hacia los clientes.

Reglamento: Hacer todo segun el manual. Poner las directrices del empleador por
encima de los deseos del cliente, sin ningun discernimiento por parte del personal a la
hora de impartir el servicio. También se produce cuando las normas y directrices de una

organizacion se crean mas en beneficio de la empresa que del cliente.
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g) Evasivas: Es obligar al cliente a ir "de un lugar a otro” dentro de la empresa. Es, en
realidad, pasarle la pelota a otra persona. Es una forma de deshacerse del cliente. Es
retrasar la seleccion de los problemas del cliente. Es por ello que todo profesional que
este prestando sus servicios este capacitado, de esta manera sera él quien resuelva el
problema suscitado por parte del cliente y de buscar la mejor manera de solucionarlo

eficientemente y répido.

Estas son las siete faltas que algunas secretarias y servidores publicos dedican con los
clientes, cuando asisten a la institucion a realizar gestiones o solicitar expedientes, es millas
aconsejables que el personal de la entidad sea mas experto e intente acabar con estas pésimas

conductas, salvo que produzca como efecto una imagen foto de ellos y de la institucion.

Una correcta Gestion Documental permite mejorar las técnicas productivas y
administrativas y esto termina en una mejor prestacion y atencion a los clientes. Otro factor
relevante que se produce con una correcta gestion de archivos, es que facilita potenciar las
relaciones interpersonales entre el personal, mejora el clima organizativo, que se contempla

en la fabricacion empresarial, el personal, los clientes y el control empresarial.

5.9. Clima Laboral

Palma (2004) define al clima organizacional como La percepcion sobre aspectos
vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto diagndstico que orienta acciones
preventivas y correctivas necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de
procesos Yy resultados organizacionales. (p. 21). Mientras que Loreto (201 menciona que es la
percepcion compartida por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, al esfuerzo

fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales y las diversas regulaciones formales e
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informales que afectan a dicho trabajo. (p.16). Segun Chiavenato (2016) el clima

organizacional se direcciona en seis dimensiones:

a)

b)

d)

f)

Estructura. Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas que se
encuentran en una organizacion.

Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomia, sentirse su propio patron.
Remuneracion. Percepcion de equidad en la remuneracion cuando el trabajo esta
bien hecho.

Riesgos y toma de decisiones. Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal y como se
presentan en una situacion de trabajo.

Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los empleados en
el trabajo.

Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima de su

organizacion o cdmo puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones.

En tal sentido, el estudio del clima organizacional es importante ya que permite

conocer en forma cientifica y sistematica las opiniones de las personas acerca de su entorno

laboral y condiciones de trabajo, pues repercute en el comportamiento dentro del sistemay en

forma individual para la mejora de la productividad del potencial humano.

En consecuencia, para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados dentro de

una organizacion, es imprescindible encontrar un equilibrio entre los recursos con los que

cuenta, considerando entre estos no solo los recursos tangibles como los financieros,

tecnoldgicos, materiales o comerciales, sino ademas el recurso humano, debido a que

actualmente este ultimo factor es el mas valioso de las organizaciones, con el cual se agrega

un componente de diferencia entre estas; y las habilidades, el entusiasmo, la satisfaccion en el

trabajo y la lealtad hacia la organizacion por parte de sus colaboradores, influye no solo sobre
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sus resultados sino ademas en su productividad, calidad, eficiencia, imagen, rentabilidad y

competitividad.

6. PROPUESTA METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION
6.1. Marco Metodoldgico.

Direccion de Agua Potable y Alcantarillado de Latacunga [DAPAL]

La Direccién de Agua Potable y alcantarillado de Latacunga (DAPAL), inici6 su labor
de apoyo en el Cantdon de Latacunga y su entorno realizando investigaciones, planes y
emprendimientos de recursos de captacion y conduccidon para cumplir con la notable
necesidad de las diferentes administraciones de agua potable a nivel cercano, brindando en
consecuencia el suministro del liquido a pequefias areas e incrementando los canales de agua

para avanzar en el mejoramiento de la poblacién.

Mision

“Somos una empresa puUblica encargada de dotar del servicio de agua potable y
alcantarillado a la poblacién del canton Latacunga, dentro de los pardmetros de economia,
seguridad y proteccion ambiental, con la finalidad de conservar y optimizar la calidad de sus

servicios, contando con recurso humano calificado, insumos de bienestar a los usuarios”.

Vision
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“Ser una empresa lider en la provision de los servicios de agua potable y
Alcantarillado, utilizando tecnologia de punta y una infraestructura adecuada, con personal
altamente capacitado, y preocupados por el mejoramiento continuo de los procesos para

satisfacer a nuestros clientes internos y externos”.

Estado Actual

La Direccién de agua potable y alcantarillado, sigue brindando servicios a toda la
comunidad que requiera de sus actividades, actualmente la empresa en el area de obras de
gestion de agua y alcantarillado ha tenido un gran avance y rendimiento, visto que ha
cumplido con la mayoria de las necesidades de cada una de las comunidades del canton
Latacunga. EI mismo que esta a cargo del Arquitecto. Fernando Lépez Coba, y este se ubica

en el panamericano sur, barrio Los Molinos, sector el Niagara

Cabe mencionar que la direccion cuenta con una guia de procedimientos de archivo del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Latacunga, del cual no se esta
llevando a cabo en su totalidad ya que existe procesos que no se maneja de forma adecuada

para los documentos fisicos.

Por lo tanto, en la Direccion de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL], actualmente
conocida como entidad publica, manejan el sistema QUIPUX desde el afio 2019, mismo que

les permite la organizacion, control, flujo y seguridad de los documentos digitales, facilitando
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asi el rapido acceso de la informacion, permitiendo el respaldo de los documentos y la mejora

continua de los procesos.

Estructura organizacional

La Direccién de Agua Potable y alcantarillado de Latacunga (DAPAL) cuenta con la

siguiente estructura organizacional.

Figura 3

Direccion de Agua
Potable y Alcantarillado

(DIMAPAL)
|

Comercializacion

Produccién, Operacidn
y Mantenimiento.

Estudios,
Construcciones y
Fiscalizacion.

Fuente: DAPAL, 2022

Organigrama
estructural del

DAPAL.
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6.2. Enfoque de la Investigacion

El enfoque es cuantitativo de caracter descriptivo, de corte transversal debido a que se
utilizé la recoleccion de informacion mediante un cuestionario la misma que dio paso a medir
la variable correspondiente a la gestion documental que esta reflejada en tablas y gréaficos

como elemento sustancial de los datos recogidos sin alterar ni manipular la informacion.

6.3. Modalidad Baésica de la Investigacion

El trabajo de investigacion que se realizo, fue bajo las siguientes modalidades:

6.3.1. Investigacion Bibliogréafica

La investigacion es de modalidad bibliografica la misma permitié indagar de
diferentes fuentes y permite conceptualizar el marco teérico, el mismo que esta estructurado

con temas relacionados a la gestién documental, variable objeto de estudio.

6.3.2.  Investigacién de Campo

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos en el lugar en donde se
generan los hechos y permite estudiarlos de la manera como se presentan, los involucrados
son aquellos funcionarios que desarrollan las actividades cotidianas en la Direccién de Agua
Potable y Alcantarillado (DAPAL) del canton Latacunga y se logro entender y evidenciar los

procesos que no son los adecuados en cuanto a la Gestion Documental.

6.4. Meétodos de investigacion

Los métodos implicados en la realizacion de este presente trabajo de investigacion son

los siguientes.

6.4.1. El método Inductivo
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Este método permitié al investigador abordar los procesos de gestion documental de
manera particular en cada departamento, para luego desarrollar un analisis general y obtener
resultados para inducir o permitir derivar de ello los fundamentos del plan de desarrollo como

via a proponer.

6.5. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

La encuesta es una técnica de investigacion cientifica, mediante el cual se pueden
obtener datos sistematicos de los encuestados a través de preguntas personales, telefénicas o

digitales (L6pez, 2015).

Para la obtencion de la informacion, la técnica serd la encuesta y el instrumento el
cuestionario respectivamente. Se elabordé un cuestionario sobre la gestion documental,
tomando como referencia la Regla Técnica Nacional de Organizacion y Mantenimiento de los
Archivos Publicos, la cual nos permitio la realizacion de cada pregunta con respecto al

proceso que esta hace mencion.

El objetivo de este instrumento es recoger informacién sobre dimensiones que
incluian: recepcién de documentos, administracion de los documentos, expurgo-foliacion,
seguridad de los archivos y el clima laboral y la atencién al cliente, con un total de 28 items,
respectivamente. Para el procesamiento de la informacion se utilizara el programa Microsoft
Office Excel, Asimismo, se utilizd este estadistico para realizar las tablas de frecuencia de
cada uno de los 28 items, utilizado para realizar la captura y analisis de datos y crear tablas y
graficos con data compleja. Y de esta manera se obtendra las recomendaciones y soluciones

necesarias para que la direccion DAPAL pueda mejorar su proceso de gestion documental.

Para el disefio del cuestionario se utilizo la escala de Likert, el mismo que nos

permitio medir actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado, teniendo en
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cuenta la direccion del reactivo, donde la primera alternativa de respuesta constituye el

maximo valor y la Ultima el minimo, que se detalla a continuacion:

Ponderacién 5 4 3 2 1

Alternativade  Siempre  Casi Siempre  Aveces  Muy pocas veces  Nunca

Respuesta

El tiempo de aplicacion fue de 30 minutos aproximadamente y los materiales usados

fueron el cuestionario con escala de Likert, asi como lapices y borradores.

6.6.  Juicio de expertos

Una vez disefiado el instrumento, se sometié a una revision técnica para establecer su
validez de contenido, en funcion de los objetivos especificos. Para Arias (2012, p. 79), la
validez del cuestionario significa que las preguntas o items deben tener una correspondencia
directa con los objetivos de la investigacién. Es decir, las preguntas consultaran simplemente

aquello que se pretende conocer o medir.

En este marco, en la presente investigacion se ejecutd un proceso de validacion de
instrumentos, que de acuerdo con Arias (2012), incluye la comprobacidn de si el instrumento
mide lo que pretende medir, asi como la comprobacién de su pertinencia o correspondencia
con los objetivos y dimensiones de la investigacion. Este sistema puede realizarse a través del

juicio profesional (p.35).
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Asi, la validez de contenido de la presente investigacion, comprende la evaluacién
por parte de tres (3) expertos, a través del tutor de tesis, Mg. Galo Flores, docentes de la
Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial, Mg. Diego Jacome y Mg. Angelita Falconi,
docentes pertenecientes a la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, quienes revisaron la coherencia de los items con las dimensiones e indicadores
establecidos a través del instrumento de validacion (Anexo 1). Posteriormente, el Gltimo

modelo del instrumento se elabor6 en enero de 2023 (Anexo 2).

6.7. Variables de estudio

Variable independiente: Gestion Documental
Variable dependiente: Atencion al cliente

6.7.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 4

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores
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Independiente

Gestidn

Documental

Dependiente
Atencion

cliente

al

Conjunto  de  actividades
administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion,
manejo y organizacion de la
documentacion producida y
recibida por las entidades,
desde su origen hasta su
destino final, con el objeto de
facilitar su utilizacion y

conservacion (Molano, 2017).

Una excelente atencion al
cliente es la mision principal
de toda empresa,
independientemente del tipo
de servicio o producto que se
preste a una poblacién
determinada, y debe ser el
proposito que impulse a todo
el grupo de trabajadores a
llevar a cabo cada interés
pensando en el cliente.

(Calapifia, 2019).

Recepcion de

documentos

Administracién de

los Documentos

Expurgoy

Foliacién

Seguridad de los

archivos

Rapidez y

eficiencia

Atencion al cliente
Comunicacion
Eficiente interna

y externa

Adecuada
organizacion y
recepcion de los
documentos.
Correcto
almacenamiento
de los
documentos
fisicos.
Seguridad de los
documentos

fisicos

Agilizar los
procesos
administrativos.
Atencidn
oportuna y de

calidad.
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Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

6.8. Poblacion y muestra

Para (Hernandez R. F., 2014). La muestra se caracteriza como un subconjunto de
operaciones que se pueden realizar para estudiar caracteres positivos en su totalidad de una
poblacién universo o colectivo. Mientras que la poblacidn es un conjunto de todos los casos

que se ajustan a ciertas especificaciones limitadas por el estudio.

Debido a que la poblacion es pequefia, se ha tomado como muestra la misma cantidad
de persona que estan en la poblacién. La poblacion con la que se realizé la investigacion paso
a ser el personal administrativo, personal operativo y el personal de mantenimiento de la
Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL] del canton Latacunga, considerando en
los departamentos mas vitales, ademas se habia tomado como criterio el equipo de
trabajadores de ambos sexos. El personal tomado en total son N= 12 de éstos se selecciono el
muestreo que conforman en el grupo administrativo 2 mujeres y 2 hombres; en el grupo
operacional 3 hombres y 2 mujeres y el grupo de mantenimiento 3 hombres dando asi un total

de 12 trabajadores.

Tabla 5

Poblacion y muestra DAPAL
Departamento Frecuencia
Administrativo 4
Operacional 5
Mantenimiento 3

TOTAL 12
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Fuente: Direccion de DAPAL, 2022

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

7. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

7.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez realizado el levantamiento de la informacién, a través del enfoque de
investigacion cuantitativo con la técnica de recoleccion de datos a una poblacion de 12
colaboradores de la Direcciébn DAPAL, se procedio a realizar las respectivas tabulaciones
graficas y el andlisis de los 28 items, tras lo cual se sacaran conclusiones y recomendaciones,

y se establecera estrategias respecto a la Gestion Documental (ver anexo 2).

1. ¢La documentacion interna y externa que se recepta en la Direccion, cuenta con la
firmay sello?
Tabla 6

Constatacion de firma y sello en la documentacion

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 8 67%
1 Casi siempre 3 25%
A veces 1 8%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 4

Constatacion de firmay sello en la documentacion
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la documentacion interna y externa que se
recepta en la Direccion la cual debe contar con la firma y sello, se puede mencionar que el
personal da una valoracién de, Siempre un 67%, Casi Siempre que corresponde al 25%, A
veces el 8% y el muy pocas veces y Nunca con el 0%. Esto significa que en su gran mayoria
los documentos internos y externos que se receptan en la Direccion tiene firma y sello de
respaldo correspondiente al 67%, cabe sefialar que la persona natural agrega la firma y una
organizacion agrega el sello, la firma y sello es importante en un documento para asegurar la

integridad del documento.

2. ¢Existe una adecuada organizacion de los documentos en base a instructivos dentro

de la Direccion?

Tabla 7

Existencia de instructivos para la organizacién de documentos.

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 1 8%
2 Casi siempre 0 0%
A veces 1 8%

Muy pocas veces 3 25%

Nunca 7 58%

TOTAL 12 100%
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 5

Existencia de instructivos para la organizacion de documentos

80%
58%
60%

0,
40% 25%

20% 8% 8%
- % -
0%
Pregunta N' > 4 3 2 1
Siempre 1 8% Fuente: Personal de la
3 Casi siempre 1 8% Direccién de Agua Potable y
A veces 5 42% .
Alcantarillado [DAPAL].
Muy pocas veces 4 33%

Nunca 1 8% Elaborado por: Cando

y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que hace referencia sobre si existe una adecuada organizacion
de los documentos en base a instructivos, se puede manifestar que el 8% lo realiza Siempre,
0% Casi Siempre 8% A veces el, 25% muy pocas veces y Nunca con el 58%. Esto significa
que aproximadamente un 83% menciona que no existe una adecuada organizacion de la
informacion siendo de vital importancia porque permite tramitar los documentos en menor

tiempo y de manera eficiente.

3. ¢Existe algun tipo de supervision en la gestion documental dentro de la institucion?
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TOTAL 12 100% Tabla 8

Presencia de supervision en la gestién documental

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 6

Presencia de supervision en la gestién documental
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre si existe algun tipo de supervision en la
gestion documental, se puede evidenciar existe un porcentaje del 8% que manifiesta que
Siempre y Casi Siempre, A veces el 42%, Muy pocas veces el 33% y Nunca con el 8%. Es
importante sefialar que el 42% menciona gque a veces existe supervision, mientras que el 41%
gue nunca existe algan tipo de control en la gestion documental, por lo tanto, seria importante
implementar algin tipo de supervision adecuada debido a que cada documento es de

relevancia para la constatacion y manejo del trabajo individual de cada departamento.

4. ¢Los soportes en los que se encuentra la informacién son fisicos y digitales?
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Tabla 9

La informacion se encuentra en soportes fisicos y digitales.

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 2 17%
4 Casi siempre 3 25%
A veces 5 42%
Muy pocas veces 2 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 7

La informacion se encuentra en soportes fisicos y digitales
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla de los soportes en los que se encuentra la
informacidn, se expresa que Siempre con un 17%, Casi Siempre que corresponde al 25%, A
veces el 42%, muy pocas veces el 17% y Nunca con el 0%. Se interpreta que solo el 42% de
los encuestados dan una respuesta positiva, lo que se evidencia que los soportes en que se

encuentran los documentos son de fisicos y digitales.
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5. ¢Al recibir la documentacion el ingreso se lo realiza mediante el sistema QUIPUX?
Tabla 10

Ingreso de documentos en el sistema QUIPUX

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
5 Casi siempre 5 42%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 4 33%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 8
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre el ingreso de documentos en el sistema QUIPUX,
se expone que el 42% Casi Siempre lo realiza, 17% A veces, 33% muy pocas veces y Nunca
con el 8%. Se interpreta que el 42% de los encuestados utilizan el sistema QUIPUX para la

gestion documental, todos tienen la posibilidad de manejarlo o manipularlo.



6. ¢A la hora de solicitar un documento a secretaria se lo realiza mediante oficios?
Tabla 11

Solicitud de documentos a través de oficios

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 2 17%
Casi siempre 3 25%
A veces 1 8%
6 Muy pocas veces 3 25%
Nunca 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 9

Solicitud de documentos a través de oficios
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la forma de solicitar un documento a
secretaria, se conoce existe una valoracion de, Siempre con el 17%, Casi Siempre que
corresponde al 25%, A veces el 8%, y Muy pocas veces y Nunca con el 25%. En el cual se

interpreta que el 50% no realizan oficio al momento de solicitar documentacion a la secretaria

de la Direccidn, debido a que dicha persona maneja un registro manual.
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7. ¢Dentro de la Direccion existe personal responsable de la elaboracién de la ficha

técnica?
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Tabla 12

Existencia de personal para realizacion de la ficha técnica

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
7 Casi siempre 3 25%
A veces 0 0%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 4 33%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 10

Existencia de personal para realizacion de la ficha técnica
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia de personal que realice la ficha
técnica dentro de la Direccidn, siempre con un 0%, Casi Siempre que corresponde al 25%,
A veces el 0%, muy pocas veces el 42% y Nunca con el 33%. Se interpreta que solo el
25% de los encuestados responden que, si existe un encargado de realizar la ficha técnica,
mientras que el resto del personal valorado en un 75% dan a conocer que la ficha técnica no
lo utilizan en su gran mayoria por desconocimiento.
8. ¢Para el funcionamiento del departamento de documentacién y archivo existe un

espacio exclusivo y en éptimas condiciones?



Tabla 13

Existencia de departamento de documentacion y archivo en 6ptimas condiciones

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
8 Casi siempre 1 8%
A veces 1 8%
Muy pocas veces 10 83%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 11

Existencia de departamento de documentacién y archivo en ptimas condiciones
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia del departamento
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de

documentacién y archivo en éptimas condiciones, se expresa que existe una valoracion de,

Siempre con un 0%, Casi Siempre que corresponde al 8%, A veces el 8%, muy pocas veces el

83% y Nunca con el 0%. Se interpreta que el 91% de los encuestados mencionan que no

existe un espacio o departamento exclusivo para el almacenamiento de los documentos.

9. ¢En la Direccién se dispone de mobiliario apropiado para la organizacion

documental?
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Tabla 14

Disponibilidad de mobiliario apropiado

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
9 Casi siempre 1 8%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 8 67%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023)

Figura 12

Disponibilidad de mobiliario apropiado
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia del mobiliario apropiado para la
organizacion documental, se conoce que existe una valoracion de, Siempre con un 0%, Casi
Siempre que corresponde al 8%, A veces el 17%, muy pocas veces el 67% y Nunca con el
8%. Se interpreta que aproximadamente el 75% de los encuestados mencionan que no cuenta

con un mobiliario adecuado dentro de la direccion, debido que hay escases de espacio fisico.
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10. ¢Existe un adecuado control de la temperatura, humedad e iluminacién para
conservar la informacion dentro del departamento de documentacion y archivo?
Tabla 15

Existencia de personal para realizacion de la ficha técnica.

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
10 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%

A veces 3 25%

Muy pocas veces 4 33%

Nunca 4 34%

TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 13

Existencia de personal para realizacion de la ficha técnica
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia de departamento de documentacion y
archivo en Gptimas condiciones, se expresa gue existe una valoracion de, Siempre con un 0%,
Casi Siempre gque corresponde al 8%, A veces el 25%, muy pocas veces el 33% y Nunca con

el 33%. Se interpreta que un aproximado del 92% de los encuestados mencionan que no
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existe 0 no hay un espacio adecuado para el control de la temperatura, humedad e

iluminacion para conservar la informacion.

11. ¢Existen algun documento que durante el proceso de gestion documental haya
sufrido dafio o pérdida?

Tabla 16

Presencia de documentos que hayan sufrido dafio o pérdida

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
11 Siempre 0 0%
Casi siempre 5 42%
A veces 5 42%
Muy pocas veces 2 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
Figura 14

Presencia de documentos que hayan sufrido dafio o pérdida
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Fuente: Personal de la Direccidn de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia de algin documento que durante el
proceso de gestiébn documental haya sufrido dafio o pérdida, se conoce que existe una
valoracion de, Siempre con un 0%, Casi Siempre que corresponde al 42%, A veces el 42%,

muy pocas veces el 17% y Nunca con el 0%. Se interpreta que el 42% de los encuestados
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mencionan que eventualmente existe la perdida de documentos debido a la mala

organizacion.

12. ¢Se realiza el expurgo de la documentacion existente en la Direccion?
Tabla 17

Realizacion del expurgo de la documentacion en la Direccion

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
12 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%
A veces 5 42%
Muy pocas veces 3 25%
Nunca 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 15
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
Analisis e interpretacion
En cuanto al indicador que habla sobre la realizacion del expurgo de la

documentacion en la Direccidn, se deduce existe una valoracion de, Siempre con el 0%, Casi
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Siempre que corresponde al 8%, A veces el 42%, muy pocas veces el 25% y Nunca con el
25%. Se interpreta que el 25% de los encuestados mencionan que no realizan el proceso del
expurgo de los documentos, debido a que son temas nuevos que no se ha socializado dentro
de la Institucion.

13. ¢ El expurgo documental es realizado al cierre de un expediente?

Tabla 18

El expurgo documental es realizado al cierre de un expediente

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
13 Siempre 0 0%
Casi siempre 2 17%
A veces 3 25%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 2 16%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 16
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
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Analisis e interpretacién

En cuanto al indicador que habla sobre la realizacion del expurgo de la
documentacion en la Direccidn, se deduce que el personal da una valoracion de, Siempre un
0%, Casi Siempre que corresponde al 17%, A veces el 25%, muy pocas veces el 42% vy
Nunca con el 17%. Se interpreta que el 83% de los encuestados mencionan que no se realiza

o se realiza esporadicamente el expurgo documental al cierre de un expediente.

14. ¢Para el cuidado, preservacion y conservar de los expedientes a los mismos se les
retira materiales como grapas, clips, broches entre otros?
Tabla 19

A los expedientes se retira materiales como grapas, clips, broches.

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
14 Siempre 1 8%
Casi siempre 3 25%
A veces 3 25%
Muy pocas veces 4 33%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 17

A los expedientes se retira materiales como grapas, clips, broche
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
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Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre el cuidado, preservacion y conservacion de los
expedientes, se deduce que existe una valoracion de, Siempre con un 8%, Casi Siempre que
corresponde al 25%, A veces el 25%, muy pocas veces el 33% y Nunca con el 8%. Se
interpreta que el 33% de los encuestados retiran cualquier tipo de material encontrado en los
documentos para poder reutilizarlos, mientras que el porcentaje restante mencionan que no se

retira 0 muy pocas veces.

15. ¢ La documentacion que es archivada contiene copias de seguridad y respaldo?
Tabla 20

Existencia de copias de seguridad y respaldo de la documentacién

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
15 Siempre 2 17%
Casi siempre 1 8%
A veces 5 42%
Muy pocas veces 4 33%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL]

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 18
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia de copias de seguridad y respaldo
de la documentacion, se deduce que existe una valoracion de, Siempre con un 17%, Casi
Siempre que corresponde al 8%, A veces el 42%, muy pocas veces el 33% y Nunca con el
0%. Se interpreta que Unicamente el 17% de los encuestados mencionan que si realizan
copias de seguridad y respaldo de la documentacion que es archivada, reconociendo que es de
suma importancia mantener copias ya que cada uno es responsable de la informacion que

posee o dispone en la Direccion.

16. ¢ Existe un proceso de foliacion de los documentos con los que cuenta la entidad?

Tabla 21
Presencia de procesos de foliacién de los documentos

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
16 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%
A veces 8 67%
Muy pocas veces 2 17%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 19

Presencia de procesos de foliacion de los documentos
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la presencia de procesos de foliacion de los
documentos en la Direccidn, se deduce que el personal da una valoracién de, Siempre un 0%,
Casi Siempre que corresponde al 8%, A veces el 67%, muy pocas veces el 17% y Nunca
con el 8%. Se interpreta que el 84% de los encuestados muy pocas veces se realiza el proceso
de foliacion, mencionando a la vez que seria importante implementar dicho proceso ya que
existen documentos importantes que podrian perderse o dafarse por la falta de numeracién y

clasificacion de la misma.

17. ¢ Existen mecanismos de seguridad y prevencidn para evitar perdida o alteracion de
la informacion?
Tabla 22

Presencia de mecanismos de seguridad y prevencion

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
17 Siempre 0 0%
Casi siempre 4 33%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
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Figura 20
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
Analisis e interpretacion
En cuanto al indicador que habla sobre la presencia de mecanismos de seguridad y
prevencion documental, se deduce que el personal da una valoracion de, Siempre un 0%, Casi
Siempre que corresponde al 33%, A veces el 17%, muy pocas veces el 42% y Nunca con el
8%. Se interpreta que el 67% de los encuestados mencionan que no existen o rara vez aplican

mecanismos de seguridad y prevencion para evitar perdida o alteracién de la informacion.

18. ¢ Existen planes de accion que permitan obtener respaldos de la informacién en caso
de agentes internos o procesos naturales?
Tabla 23

Planes de accion que permitan obtener respaldos de la informacion
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Pregunta N° Opciones Frecuencia %
18 Siempre 0 0%
Casi siempre 2 17%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 21

Planes de accidn que permitan obtener respaldos de la informacion
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Fuente: Personal de la Direccidn de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre planes de accion que permitan obtener
respaldos de la informacion, se deduce que existe una valoracion de, Siempre con un 0%,
Casi Siempre que corresponde al 17%, A veces el 17%, muy pocas veces el 42% y Nunca
con el 25%. Se interpreta que el 84% de los encuestados mencionan que no existen o muy
pocos funcionarios conocen sobre los planes de accién que permitan obtener respaldos de la
informacidn en caso de agentes internos o procesos naturales, razon por la cual corre el riesgo

de pérdida de la documentacion guardada.

19. ¢ El mobiliario para la preservacion documental cuenta con algun tipo de seguridad?

Tabla 24



Pregunta N° Opciones Frecuencia %
19 Siempre 0 0%
Casi siempre 3 25%
A veces 2 16%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 2 17%
TOTAL 12 100%
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Existencia de seguridad en el
mobiliario de preservacion

documental

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 22

Existencia de seguridad en el mobiliario de preservacion documental
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Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

17%

1

En cuanto al indicador que habla sobre la existencia de seguridad en el mobiliario de

preservacion documental, existe una valoracién de, Siempre con el 0%, Casi Siempre que

corresponde al 25%, A veces el 16%, muy pocas veces el 42% y Nunca con el 17%. Se

interpreta que el 75% de los encuestados manifiesta que no existen 0 muy pocos conocen

sobre la seguridad que tiene la dependencia con respecto al uso, conservacion y seguridad en

el mobiliario para la preservacion documental.
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20. ¢La Institucién cuenta con extintores y manuales apropiados ante distintas

emergencias que pongan en riesgo la informacion?

Tabla 25

En la direccidn existe extintores y manuales ante emergencias

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
20 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%
A veces 1 8%
Muy pocas veces 7 58%
Nunca 3 26%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre si en la direccidn existe extintores y manuales
ante emergencias, existe una valoracion de, Siempre con el 0%, Casi Siempre que
corresponde al 8%, A veces el 8%, muy pocas veces el 58% y Nunca con el 26%. Se
interpreta que el 92% de los encuestados mencionan que la Institucién no cuenta con
suficientes extintores para todos los departamentos y manuales de seguridad apropiados ante
distintas emergencias.

21. ¢Se cumple eficientemente con lo establecido para el monitoreo y control de las
condiciones ambientales de los Archivos?
Tabla 26

Cumplimiento de monitoreo y control ambientales de los archivos

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
21 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%
A veces 4 33%
Muy pocas veces 5 42%
Nunca 2 17%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 24



78

Cumplimiento de monitoreo y
control 50% ambientales de
42%
. 40% o,
los archivos 33%
30%
20% 17%
8%
10% I
0%
o []
5 4 3 2 1

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre el cumplimiento de monitoreo y control
ambientales de los archivos, existe una valoracion de, Siempre con el 0%, Casi Siempre que
corresponde al 8%, A veces el 33%, muy pocas veces el 42% y Nunca con el 17%. Se
interpreta que el 92% de los encuestados mencionan que pocas veces 0 nunca se realiza el
monitoreo y control de las condiciones ambientales de los Archivos de la Direccion, esto

ocasionaria el deterioro de la documentacion.

22. ¢Conoce la normativa vigente para el proceso de gestion Documental?
Tabla 27

Conocimiento de la norma vigente de gestion Documental

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
23 Siempre 1 8%
Casi siempre 2 17%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 5 41%
Nunca 2 17%

TOTAL 12 100%
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 25
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Anélisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre el conocimiento de la norma vigente de
gestion Documental, existe una valoracién de, Siempre con el 8%, Casi Siempre que
corresponde al 17%, A veces el 17%, muy pocas veces el 41% y Nunca con el 17%. Se
interpreta que el 75% de los encuestados mencionan que no existe 0 muy pocos conocen la
normativa vigente para el proceso de gestion Documental, debido a la falta de capacitaciones

sobre el tema en la organizacion.

23. ¢Con que frecuencia se realiza capacitaciones y actualizaciones para un éptimo

proceso de gestion Documental?
Tabla 28

Presencia de capacitacion y actualizaciones sobre Gestion Documental

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
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24 Siempre 0 0%
Casi siempre 1 8%

A veces 2 17%

Muy pocas veces 7 58%

Nunca 2 17%

TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL]

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 26

Presencia de capacitacion y actualizaciones sobre Gestién Documental
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Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre presencia de capacitacion y actualizaciones
sobre Gestion Documental, existe una valoracion de, Siempre con el 0%, Casi Siempre que
corresponde al 8%, A veces el 17%, muy pocas veces el 58% y Nunca con el 17%. Se
interpreta que el 92% de los encuestados mencionan que nunca 0 muy pocas veces se han
realizado las capacitaciones y actualizaciones sobre gestién documental en la institucion, por

lo cual dan resultados negativos a una efectiva organizacion de la documentacion.

24. ¢Considera que la gestion documental permite agilizar los procesos administrativos?
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Tabla 29

La Gestion Documental agiliza los procesos administrativos

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
25 Siempre 6 50%
Casi siempre 4 33%
A veces 0 0%
Muy pocas veces 2 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 27: La
Gestion Documental

60% 50%
50%

agiliza los procesos
40% 33%

administrativos 30%

9
20% 17%
10%

0% . 0%
0%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre si la Gestion Documental agiliza los procesos
administrativos, existe una valoracion de, Siempre con el 50%, Casi Siempre que
corresponde al 33%, A veces el 0%, muy pocas veces el 17% y Nunca con el 0%. Se
interpreta que el 83% de los encuestados aceptan la importancia de un buen manejo de

gestion documental dentro de la direccion y en cada uno de sus puestos de trabajo, pues de
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esta forma sera de ayuda para poder ser mas eficientes y eficaces en su puesto de trabajo en el

dia a dia.

25. ¢La atencion y servicio a los clientes es oportuna y de calidad?

Tabla 30

Atencion y servicio a los clientes de forma oportuna y de calidad

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
26 Siempre 2 17%
Casi siempre 6 50%
A veces 4 33%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 28

Atencion y servicio a los clientes de forma oportuna y de calid
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion
En cuanto al indicador que habla sobre la atencion y servicio a los clientes de forma
oportuna y de calidad, existe una valoracién de, Siempre con el 17%, Casi Siempre que

corresponde al 50%, A veces el 33%, muy pocas veces el 0% y Nunca con el 0%. Se



83

interpreta que el 67% de los encuestados mencionan que la atencion y servicio a los clientes

se realiza de forma oportuna y eficientemente.

26. ¢Existe una eficiente comunicacion entre empleados de la Institucion?
Tabla 31

Eficiente comunicacion entre empleados

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
27 Siempre 0 0%
Casi siempre 10 83%
A veces 2 17%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 29

Eficiente comunicacion entre empleados
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la eficiente comunicacion entre empleados, se
deduce que el personal da una valoracion de, Siempre un 0%, Casi Siempre que corresponde

al 83%, A veces el 17%, muy pocas veces el 0% y Nunca con el 0%. Se interpreta que el 83%
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de los encuestados mencionan que existe una eficiente comunicacion entre empleados de la
Direccion, sintiendose asi mas animados, motivados y comprometidos con las tareas

designadas segln su puesto de trabajo.

27. ¢La informacion interna y externa que se comparte es rapida y oportuna?
Tabla 32

Comparticién de informacion de forma rapida y oportuna

Pregunta N° Opciones Frecuencia %
28 Siempre 0 0%
Casi siempre 6 50%
A veces 4 33%
Muy pocas veces 2 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Personal de la Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Figura 30

Comparticion de informacion de forma rapida y oportuna
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Fuente: Personal de la Direccién de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL].
Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Analisis e interpretacion

En cuanto al indicador que habla sobre la comparticion de informaciéon de forma
rapida y oportuna, se deduce que el personal da una valoracion de, Siempre un 0%, Casi

Siempre que corresponde al 50%, A veces el 33%, muy pocas veces el 17% y Nunca con el
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0%. Se interpreta que Unicamente el 50% de los encuestados mencionan que la informacion
que se comparte dentro de la direccion es de forma rapida y oportuna permitiendo agilizar los

procesos internamente, atender los tramites y dar mejor atencion al cliente.

7.2. Discusion de los resultados

La investigacion realizada en la Direccion de agua potable y alcantarillado DAPAL,
estuvo encaminada en analizar la forma en que se desarrolla la gestion documental. Luego de
haber concluido con la investigacion se evidencié que existen falencias bien marcadas al

gestionar la informacion.

Los resultados obtenidos del analisis en la primera dimensién que trata sobre la recepcion
de los documentos, se evidencia los siguiente; el personal encuestado manifiesta que en dicha
direccion que muy pocas veces se aplican métodos para la recepcion de documentos con un
25%, mientras que el 58% menciona gque no existe una adecuada organizacion de los
documentos, asi como ningun tipo de supervision en la gestion documental, siendo esta una
parte primordial para mantener un archivo correctamente ordenado y referenciado para su
facil localizacion. Es por ello que se recomienda seguir el instructivo que la Direccion tiene,

para mejorar este proceso en la busqueda de forma eficiente.

En relacion a la segunda dimension sobre el expurgo y foliacion los encuestados
manifiestan con un 50%, que no se realiza un adecuado proceso de foliacion de los
documentos en la entidad, sefialando que la direccion tienen una Guia de procedimientos de
Archivo, que les permite conocer sobre este proceso y como deben llevarlo a cabo; es
evidente que en la area de archivo existe la sobre acumulacion de los documentos fisicos,
debido a que no se controlan la cantidad de folios en la unidad de conservacion dada por

(carpeta, caja, etc.), provocando riesgos latentes que la informacion se pierda debido a la falta
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de control y cumplimiento de este proceso. Es por ello, que importante que el personal este

capacitado sobre los elementos esenciales en cuanto al expurgo y foliacion.

Mientras tanto en la tercera y cuarta dimension que hablan sobre la administracion de
documentos y seguridad de los archivos, el 83% de los encuestados mencionan que no existe
un espacio exclusivo y en optimas condiciones que les permita gestionar, clasificar y ordenar
los documentos por dependencia, siendo este uno de los problemas mas comunes en la
Direccion que ponen en riesgo la integridad de los documentos que son evidencias de eventos
pasados y del presente, mismos que respaldan los sucesos histdricos. Finalmente el 75% de
los encuestas expresan que la Direccién no dispone de mobiliario apropiado para la
organizacion documental esta dificultad pone en riesgo los archivos pues al no existir
condiciones de seguridad y privacidad se los esta exponiendo a esquemas de inseguridad lo
que puede ocasionar que la informacion sea vulnerable a eventos naturales y a evento
provocados intencionalmente, ante lo expuesto anteriormente se concluye que no existe
planes de accion que permitan obtener respaldos de la informacién en caso de agentes

internos o procesos naturales.

En la quinta dimension que trata sobre el clima laboral y atencién al cliente
mencionan, con el 83% que existe una eficiente comunicacién entre empleados de la
Institucién ya que es esencial para interactuar de la mejor manera, escuchando distintos
puntos de vista y sugerencias. Para esto, también se requiere de una buena disposicion,
abierto a generar més opiniones y libertad para proponer nuevas ideas. Ultimamente con el

67% la atencion y servicio a los clientes es oportuna y de calidad.

7.4 PROPUESTA ESTRATEGICA

ESTABLECER ESTRATEGIAS DE GESTION DOCUMENTAL EN LA
DIRECCION [DAPAL] DE LATACUNGA EN EL PERIODO 2022-2023.
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1. Identificacion de la empresa

Institucion Ejecutora: Direccion de Agua potable y Alcantarillado [DAPAL] del cantén

Latacunga.

BENEFICIARIOS

Directos: Personal de la Direccion de Agua potable y Alcantarillado [DAPAL].

Indirectos: Usuarios

EQUIPO RESPONSABLES TESISTAS: Cando Arequipa Lisbeth Jeaneth y Viracocha

Toctaguano Dorys Yadira.

Direccion y Ubicacion

Los Molinos-EI Niagara-Latacunga-Cotopaxi-zona 3 e institucion

Figura 31.

Fuente: Ubicacion de DAPAL Latacunga.

2. Introduccion a la propuesta



En la actualidad el uso de la Gestion Documental es, sin duda, uno de los
problemas mas frecuentes dentro de las instituciones tanto publicas como
privadas y esto con lleva a la inoportuna toma de decisiones afectando
procesos administrativos, por otro lado, los procesos de control,
ordenamiento, conservacion y recuperacion de la informacién que permitan a
la institucién una memoria de sus avances en la sociedad y el alcance de sus

metas.

En los actuales momentos la direccion de agua potable y alcantarillado
[DAPAL] Latacunga cuenta con una Guia de procedimientos de Archivo del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Latacunga, el
mismo que no se estd cumpliendo en su totalidad en cada proceso de gestion
documental, siendo que no cuenta con una correcta implementacion de los
procesos tanto de gestion archivistica, como en la preservacion de los
documentos, cabe recalcar que la organizacion de un archivo hoy en dia no
deberia ser un problema, ya que existen procesos, software, reglamentos internos

y externos que nos facilitan enormemente este proceso.

Ademas, otro de los problemas radica directamente en la falta de
organizacion y gestion documental que permita ubicar la informacién en un
espacio y lugar adecuado, la documentacion que se encuentran en estanterias y
archivadores deben ser organizadas en base a fechas, cddigos, numéricamente,
por actividades o procesos dentro de la Direccion DAPAL de Latacunga. La
escasez de orden, el deterioro del papel y el almacenamiento de los
documentos en carpetas involucran un acontecimiento de mucha relevancia

debido al impacto social que se produce al general el uso del papel constante.

3. Objetivo de la propuesta.

88
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Objetivo General

Fortalecer los procesos en gestion documental y archivo a través de la
propuesta de estrategias que garanticen la correcta y oportuna ejecucion de las
actividades dando cumplimiento al tercer objetivo de la presente
investigacion.

4. Diagnostico de los problemas obtenidos previo al levantamiento de

informacion realizada.

De acuerdo al anélisis desarrollado en la direccion de agua potable y
alcantarillado [DAPAL] Latacunga, se detallan algunos problemas
encontrados durante el diagndstico y levantamiento de la informacion
realizado que son los siguientes:

4.1 Arbol de problemas.

Figura 32
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Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

Para la ejecucion del arbol de problemas se tom6 como base el analisis
de los resultados y las tabulaciones, ya que esto permitio analizar cuéles

son las principales causas que enfrenta la Direccion de agua potable y



alcantarillado DAPAL, al no poseer un proceso eficiente de gestion
documental en especial en la preservacion documental, ocasiona que estos
documentos se encuentren desorganizados en el rea de Bodega. Esto se da
por el desinterés de las autoridades en el manejo de la documentacion que
opera en toda la Direccion DAPAL, originando el retraso en la ejecucion

de los tramites.

El espacio limitado para almacenar los documentos es también un
inconveniente que conduce al almacenamiento inadecuado de los archivos
y a su deterioro. La documentacién impresa ha sido habitualmente el
método maximo utilizado para acumulary almacenar la informacién; pero,
este método ha introducido numerosos inconvenientes, entre ellos la

pérdida y el deterioro de los documentos.

El desorden en el almacenamiento de la documentacion impide que sea
facil de localizar y la busqueda se retrase. Cuanto mas tiempo pasa, mas se
tiende a pasar por altola ubicacién de un documento determinado. Esto se
debe a la realidad de que la documentacién esta dispersa y no existe una
organizaciéon de la informacion respetando el ciclo de vital de la
documentacion.

Etapas de la propuesta

Para la ejecucion de la propuesta se detalla las etapas que se llevara a

cabo para el respectivo cumplimiento.

Figura 33.
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Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

5.1 Desarrollo de estrategias para un adecuado proceso de Gestion Documental.

En este apartado, se desarrollard estrategias para un mejor proceso de
almacenamiento de los documentos para la Direccién de agua potable y
alcantarillado DAPAL, basada en los conocimientos adquiridos en el
transcurso de la Carrera profesional, como también de la Regla técnica
nacional para la organizacién y mantenimiento de los archivos publicos. Esta
propuesta se realiza exponiendo los requerimientos normativos, econémicos,
administrativos y tecnoldgicos; para un éptimo funcionamiento y organizacion

de los archivos procesos de la Gestion Documental.

La Regla técnica nacional para la organizacién y mantenimiento de los
archivos publicos, en su articulo 14 Atribuciones de la Unidad Productora literal
6 sefiala “Asegurar la integridad y debida conservacion de los archivos
mediante la revisiéon perioddica de las condiciones de resguardo apropiadas,

conforme a lo establecido por la Regla Técnica”.



Es por este motivo la importancia de la correcta conservacion de los
documentos de losarchivos de gestién y central para su mantenimiento en el
tiempo es decir esto logrard que la documentacion se convierta en pruebas de
hecho y se evidencie la informacion para conocer los momentos que marcaron
la historia de la institucion, asi como su influencia sobre la administracion y
su valor cientifico y cultural lo que servird ademés para consulta de los
usuarios internos y externos

5.1.1 Estrategia 1- Recepcion de documentos

Problema: De acuerdo al anélisis realizado en las respectivas tabulaciones
el personal menciona, gque nunca con un 58%, no existe una adecuada organizacion
de los documentos, como tampoco ningun tipo de supervision en la gestion
documental, siendo esta una parte primordial para mantener un archivo
correctamente ordenado y referenciado, como también al no conocer la guia de
archivo que maneja la direccion, dificulta tener una correcta organizacion de
los documentos fisicos.

Solucion.

Es por ello que para dar solucién al presente problema se plantea lo
siguiente; el mismo que ayudard a mantener un adecuado proceso de

Gestion Documental en la Direccion DAPAL.
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Tabla 33

Recepcion de documentos

Nombre propuesto: Recepcion de documentos

Obijetivo: Mejorar los procesos de recepcion de documentos.

Estrategias Actividades Recursos Responsable Participantes
Promover la utilizacion Socializacién de la Material fisico y 12
de la Guia de Guia de Procedimientos digital S
Direccion
Procedimientos de de Archivo.

Archivo vigente en la
Direccion DAPAL.

Socializar los formatos Capacitacion al Consultorias/ 12
fisicos que manejan en personal sobre la Sistemas Direccién
la Direccion. implementacién de informaticos
formatos

institucionales.

Fuente: Regla técnica nacional para la organizacion y mantenimiento de los archivos publicos

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).
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5.1.2 Estrategia 2- Expurgo- Foliacion.

Problema: Del total de encuestados el 58% mencionan que son muy
pocas las veces que la Direccion DAPAL realizan un adecuado proceso de
expurgo y foliacion de los documentos. Razon por la cual hace que el trabajo
de archivado sea mas largo al no cumplircon el proceso que debe llevar a cabo
en cada uno de estas fases.

Solucion.

El expurgo documental viene a ser un proceso que permite a la Direccion
seleccionar, valorar y eliminar aguellos documentos que han concluido el
trdmite o asunto. El expurgo se efectuard en el archivo de gestion, y lograr
mayor espacio y visibilidad de los documentos, es por ello que se plantea lo

siguiente:
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Tabla 34

Expurgo- Foliacion.

Nombre propuesto: Expurgo- Foliacion.

Objetivo: Permitir a la Direccion seleccionar, valorar y eliminar aquellos documentos que han concluido el

trdmite o asunto.

Estrategias Actividades Recursos Responsable Participantes
Asesorar sobre Capacitacion al personal Material fisico y Direccién 12
procedimientos de la sobre los elementos digital

aplicacién de expurgo  relacionados al expurgo

en el archivo.
Asesorar sobre Capacitacion al personal Consultorias/ Direccién 12
procedimientos de sobre los elementos Sistemas informaticos

foliacion en el archivo.  relacionados a la foliacion

Fuente: Regla técnica nacional para la organizacion y mantenimiento de los archivos publicos

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).



5.1.3. Estrategia 3- Seguridad de los Archivos

Problema: Se puede concluir que el 83% de los encuestados mencionan
que no poseen de un espacio exclusivo ni en 6ptimas condiciones para llevar
un adecuado funcionamiento de la documentacion y archivo, por lo que tampoco
cuentan con el mobiliario apropiado para la organizacion de documento, en
definitiva, no cuentan con una preservacion documental eficiente para
resguardar los archivos fisicos.

Solucion.

Este procedimiento es muy importante porque implica evitar el
deterioro; dotar al documento de un medio ambiente acorde a sus exigencias
de permanencia y durabilidad. Incluye todas las consideraciones generales de
gerencia y financiacion, asi como pautas para almacenamiento y ubicacién,
niveles de personal, politicas y métodos aplicados a la conservacion de los

edificios como de la informacioén de los archivos contienen.

Figura 34

Bodega de archivo de la Direccién DAPAL

W
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Fuente: Direccion de agua potable y alcantarillado DAPAL



Figura 35

Redisefio de la Bodega de la Direccion de agua potable y alcantarillado DAPAL

Elaborado: Carolina V, Estudiante de la Universidad Estatal del Sur de Manabi.

Para efectuar el redisefio de la infraestructura del lugar, se realiz6 con
la misma construccién y condiciones del terreno que esta la presente bodega, lo
Unico que se plantea es el mejoramiento interno donde reposan los archivos, se
tomo de referencia algunas pautas recomendables que menciona la Regla

Técnica Nacional vigente en el Ecuador.
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Tabla 35

Nombre propuesto: Seguridad de los Archivos

Objetivo: Dotar al documento de un medioambiente acorde a sus exigencias de permanencia y durabilidad.

Estrategias

Identificar los
procedimientos
aplicados en relacién a
la seguridad de los

archivos.

Determinar los peligros
para la edificacion y sus

archivos.

Actividades

Aplicacion de check
list a los procesos
generados en relaciona la
seguridad de la

informacion.

Capacitacion sobre las

amenazas ambientales

internas y externas del
edificio y medidas

preventivas vigentes.

Recursos

Material fisico y

digital/Consultorias

Consultorias/ Sistemas

informaticos

Responsable Participantes
Direccion 12
Direccion 12

Seguridad de los Archivos
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Fuente: Regla técnica nacional para la organizacion y mantenimiento de los archivos pablicos

Elaborado por: Cando y Viracocha (2023).

7.5 Coste/cronograma

Tabla 36.
Presupuesto para realizar actividades de la propuesta.
TIEMPO | HORAS| DIMENSION ACTIVIDAD COSTO| PARTICIPANTES| COSTO| OBSERVACIONES

UNIT. TOTAL




100

3 semanas (120 Recepcion de [Socializacion de la Guia de Procedimientos |  $40 | 12 empleados $480 Profesional externo
documentos (de Archivo.
Capacitacion al personal sobre la
implementacion de formatos
institucionales.
3 semanas | 120 Expurgo- Capacitacion al personal sobre los| $25 | 12 empleados $300 Profesional externo
Foliacion elementos relacionados al expurgo
Capacitacion al personal sobre los elementos
relacionados a la foliacion
3 semanas | 120 Seguridad de  |Aplicacion de check list a los procesos $25 | 12 empleados $300 Profesional externo
los Archivos |generados en relaciona la seguridad de la
informacion
Capacitacion sobre las amenazas
ambientales internas y externas del edificio
y medidas preventivas vigentes.
TOTAL $1.080 | DOLARES

Elaborado por: Cando Lisbeth y Viracocha Dorys.



98

8. IMPACTOS

8.1. Impacto técnico

En toda empresa es fundamental que exista una buena Gestion Documental, razén por
la cual el personal que trabaja en Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL] de
Latacunga, debe estar capacitado y preparado sobre temas relacionados a las TIC y la Gestién
Documental. Al implementar procedimientos de Gestion Documental la institucion sera mas
eficiente en la gestion, reduciendo costos, ahorro en tiempo y seguridad en los documentos.
Todas estas actividades aportan a mejorar los procesos administrativos dentro de la Direccion

y por ende brindar una mejor atencion al cliente.

8.2. Impactos ambientales

El presente proyecto investigativo estd encaminada a la eficiente utilizacion del papel
reduciendo el impacto en el medio ambiente; pues una buena organizacion tanto en la
infraestructura como en la foliacion e integracion de expediente permitird reciclar
paulatinamente los documentos que prescriban, evitando asi la acumulacion innecesaria de

archivos en fisico.

8.3. Impactos econémicos

En relacion a lo economico al ser aplicada la presente investigacion permitira que los
procesos sean eficientes en relacion a la Gestiobn Documental generando reduccion en los
tiempos de respuestas a los usuarios que ya no se veran en la necesidad de acudir frecuente a

realizar tramites repetitivos generandoles ahorros tanto la institucién como a los usuarios.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el proyecto de investigacion se pudo evidencias varios aspectos de gran
importancia donde se resolvieron de manera eficiente todos los objetivos planteando, como
resultados se obtuvo la informacion necesaria para poder elaborar una propuesta estratégica
que ayude a solucionar los problemas que la direccidn mantiene, llegando a las siguientes

conclusiones:

e EI marco tedrico utilizado en la presente investigacion estd basado en la Gestion
Documental siendo esta un conjunto de normas y procedimientos utilizados para la
administracién documental, dando a conocer que, si en la institucion existe un adecuado
manejo de gestion documental, existird la presencia de documentos ordenados y
coordinados dando como resultado un excelente servicio y atencion al cliente. La
Direccion de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL] trabaja con informacion fisica y
muy poca informacion digital, razén por la cual existe problemas en la bdsqueda y
organizacion documental.

e Al realizar el andlisis respectivo sobre los procesos de gestién documental en la Direccién
de Agua Potable y Alcantarillado [DAPAL] se puede ratificar que no realizan los procesos
de gestion documental de forma correcta segin como manifiesta la Regla Técnica
Nacional, e inclusive la propia guia de archivo que la Direccion maneja, debido a que se
ha logrado detectar varios inconvenientes en los procesos administrativos como, por
ejemplo: no utilizan en su gran mayoria instrumentos archivisticos que ayuden a organizar
y codificar la informacion, no cuenta con un espacio fisico con las condiciones
ambientales adecuadas y de seguridad para la proteccién de documentos y materiales,

afectando el almacenamiento y pérdida de archivos, entre otros. Razon por la cual el 100%
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de los encuestados considera que, el adecuado uso de la Gestion Documental permitira
mejorar los procesos administrativos y productivos de la Direccion.

Una vez realizada el andlisis de la informacion obtenida mediante la encuesta, podemos
concluir que en la Direccion de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] presenta un
déficit en el proceso de almacenamiento de la informacion de los documentos fisicos,
como también al desconocer los instructivos que manejan, entre otras inconsistencias que
hace el proceso no sea eficiente, razon por la cual para optimizar los procesos de gestion
documental es necesario que se ejecute un plan de estrategias para solventar un adecuado

y correcto manejo de la gestion documental
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Recomendaciones

e Es importante que la Direccién de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] cuenten con
capacitaciones en el area tecnoldgica y administrativa, para aplicar un adecuado proceso
de gestion documental a través de instrumentos archivisticos, dando como ventaja el
ordenamiento y organizacion adecuada de la documentacion.

e Es sustancial que la Direccion adopte politicas nacionales y reglamentos internos como
por ejemplo la Regla Técnica Nacional, ya que ayudara a complementar todos los
documentos existentes dentro del archivo, favoreciendo en la organizacion y el
mantenimiento de los documentos de una manera fructifera y eficaz, ya que es un
reglamento enfocado a la Gestion de Documentos, esto ayudarad a aumentar la satisfaccion
de los usuarios y mejorar la administracion de la documentacion.

e Es fundamental contar con un plan de estrategias sobre los Procesos de Gestidn
Documental encaminadas a salvaguardar la documentacion de la Direccion de Agua

Potable y alcantarillado [DAPAL].
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11. ANEXOS

Anexo 1. Validacion del instrumento de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Latacunga 11 de enero del 2023.

Yo, Diego Jacome Segovia con documento de identidad N°® 030255408-2, docente de la
Facultad de Ciencias Administrativas, Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial de

la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de VALIDACION el
instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién en la Direccién de agua potable

y alcantarillado [DAPAL].

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Deficiente | Aceptable Bueno | Excelente

Aplicacion de la Escala de Likert v

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccién de los Items

S NN K

Claridad y precision

Atentamente:

Doéenite Evaluador
1: 030255408-2
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Latacunga 11 de enero del 2023.

Yo, Angelita Falconi con documento de identidad N° 050203767-4, docente de la
Facultad de Ciencias Administrativas, Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial

de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de VALIDACION el
instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion en la Direccion de agua

potable y alcantarillado [DAPAL].

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente

Aplicacién de la Escala de Likert v

Congruencia de Items

Redaccién de los Items

v
Amplitud de contenido v
v
v

Claridad y precision

Atentamente:

4 itL Falconi
Docente Evaluador
C.I: 050203767-4



Anexo 2. ENCUESTA
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE DAPAL DEL CANTON LATACUNGA.

Proyecto: La Gestién Documental en la Direccién de Agua Potable y alcantarillado [DAPAL] del cant6n

Latacunga.

Indicaciones generales:

Cairera \'.e‘v:,
estién de la
Informaciéon Gerencial

siguientes interrogantes, de su colaboracion dependera el éxito de la investigacién.

e lapresente encuesta tiene cardcter confidencial.

e Estimado encuestado de la manera més cordial le solicitamos responder de forma honesta y real las

e Leadetenidamente las preguntas y marque con una (x) la respuesta que usted crea pertinente.

Datos del Empleado:

D EPAT A MERTD O AE IS ETADRIOT coeer-ssrer EEb s eh s EOE T o e A B s Seonton s RAs et

Cargo: ......
Género:  Masculino I:I Femenino [:l

o 5 P S A Nl e v I, > 01

NOTA: Tome en cuenta la escala de medicidn:

5 4 3 2 i
Siempre | CasiSiempre | Aveces | Muy pocasveces | Nunca

Av. Simén Rodriguez s/n Barrio EL Ejido / San Felipe. Tel: (03) 2252346 - 2252307 - 2252205

N° ITEMS 514 3
Recepcién de documentos.

1 | éLa documentacién interna y externa que se recepta en la Direccidn, cuenta con la firma y sello?

2 | ¢Existe una adecuada organizacion de los documentos en base a instructivos dentro de la Direccién?

3 | ¢Existe algun tipo supervisién en la gestion documental dentro de la institucion?

4 | iLos soportes en los que se encuentra la informacién son fisicos y digitales?

5 | ¢Al recibir la documentacidn el ingreso se lo realiza mediante el sistema QUIPUX?
Administracion de los Documentos

6 | ¢Alahora de solicitar un documento a secretaria se lo realiza mediante oficios?

7 | ¢Dentro de la Direccidn existe personal responsable de la elaboracion de la ficha técnica?

8 | ¢Para el funcionamiento del departamento de documentacion y archivo existe un espacio exclusivo
y en opticas condiciones?

9 | ¢En la Direccién se dispone de mobiliario apropiado para la organizacién documental?

10 | ¢Existe un adecuado control de la temperatura, humedad e iluminacién para conservar la
informacién dentro del departamento de documentacién y archivo?

11 | ¢Existen algiin documento que durante el proceso de gestion documental haya sufrido dafio o
pérdida?
Expurgo — Foliacion

12 | éSe realiza el expurgo de la documentacion existente en la Direccién?

13 | ¢El expurgo documentales =do al cierre de un expediente?

14 | ¢Para el cuidado, preservacién y conservar de los expedientes a los mismos se les retira materiales
como grapas, clips, broches entre otros?
Latacunga - Ecuador
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Gestién de la

15 | ¢La documentacion que es archivada contiene copias de seguridad y respaldo?

16 | ¢Existe un proceso de foliacion de los documentos con los que cuenta la entidad?
Seguridad de los archivos

17 | éExisten mecanismos de seguridad y prevencidn para evitar perdida o alteracion de la informacién?

18 | ¢Existen planes de accidén que permitan obtener respaldos de la informacién en caso de agentes
internos o procesos naturales?

19 | ¢El mobiliario para la preservacion documental cuenta con algtin tipo de seguridad?

20 | éLa Institucién cuenta con extintores y manuales apropiados ante distintas emergencias que pongan
en riesgo la informacion?

21 | ¢Se cumple eficientemente con lo establecido para el monitoreo y control de las condiciones
ambientales de los Archivos?

22 | ¢Con que frecuencia se realiza el monitoreo y control ambientales de los archivos?

23 | ¢Conoce la normativa vigente para el proceso de gestién Documental?

24 | éCon que frecuencia se realiza capacitaciones y actualizaciones para un éptimo proceso de gestién
Documental?
Clima Laboral y Atencidn al Cliente

25 | ¢Considera que la gestion documental permite agilizar los procesos administrativos?

26 | ¢Laatencién y servicio a los clientes es oportuna y de calidad?

27 | éExiste una eficiente comunicacion entre empleados de la Institucién?

28 | ¢Lainformacidn interna y externa que se comparte es rapida y oportuna?

iGracias por su colaboracion!

Latacunga - Ecuador

Av. Simén Rodriguez s/n Barrio El Ejido / San Felipe. Tel: (03) 2252346 - 2252307 - 2252205
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