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RESUMEN

El presente trabajo de sistematizacé@nrealizoé en la Direccion de Posgrado, Universidad Técnica

de Cotopaxi, (UTC), se conté con la colaboracién de 329 involucrados, entre clientes internos,
externos y personal administrativo de la dependencia. El objetivo principal de la sistematizacién
proponer el incremento de los sistemas de archivo alfanumérico y cronoldgico de manera fisica y
digital, ya que con la incrementacidon de estos dos sistemastead® mejorar la organizacion en

la entrada y salida de los documentos hacia las diferentes dependencias puesto que todos los
documentos son utilizados diariamente y existen posibilidades de que se estropeen o se extravien
por las manipulaciones constamtal no saber exactamente donde se encuentran los documentos
requeridos, ocasionando pérdida de tiempo y desorganizacion documental. De esta manera se
pretende desarrollar el desemperio eficaz y eficiente en las actividades, tomando en cuenta todas las
técricas y el desarrollo de calidad que se utiliza al momento de recibir, archivar y conservar
cualquier tipo de documento que se ha realizado y por ultimo las capacitaciones constantes al
personal administrativo en cuanto a la actualizaciébn de los sistemaschligo en gestion
documental y servicio al cliente cuyo propoésito radica en mejorar la calidad y profesionalismo en la
atencion y servicio que se proporciona a los clientes ya que a través de la encuesta realizada se pud
apreciar que la secretaria desB@mdo no se encuentra actualizada con los métodos en gestion
documental y servicio al cliente lo que ha provocado molestias al no ser capaz de resolver o brindar
la informacidon solicitada; esta incrementacion ayudaria a mejorar la organizacion y el orden
correcto en los documentos, la satisfaccion y el interés de los clientes, considerando la necesidad de

gue la Dependencia solo utiliza el sistema de archivo alfabético de manera fisica y digital.

Palabras clavesgestion documental, sistemas de archiwauinentos, organizacion, clientes
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ABSTRACT

The present systematization work was carried out in the Postgraduate Management, Technical
University of Cotopaxi, (TUC), with the collaboration of 329 involved, among internal and external
clients and administrative staff of the dependency. The main objective of the systematization is to
propose the increase of the alphanumeric and chronologicalytems in a physical and digital

way, since with the increase of these two systems it is intended to improve the organization in the
entry and exit of the documents to the different dependencies that all the documents are used daily
and there are possiities that they are damaged or lost due to constant manipulations when not
knowing exactly where the required documents are, causing loss of time and documental
disorganization. In this way it is intended to develop efficient and effective performarbe in
activities, taking into account all the techniques and quality development that is used at the time of
receiving, archiving and keeping any type of document that has been made and finally the training
constant to the administrative staff regarding tipelating of the archiving systems in document
management and customer service whose purpose is to improve the quality and professionalism in
the service and attention provided to customers and that through the survey carried out could see
that thePosgraduate secretary is not updated with the methods in document management and
customer service which has caused discomfort by not being able to resolve or provide the
information requested; this increase would help to improve the organization and the e¢deent o

the documents, the satisfaction and the interest of the clients, considering the needaipatdiie

only uses the alphabetical file system in a physical and digital way.

Keywords: document management, file systems, documents, organization, client
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1. INFORMACION GENERAL
Tema deSistematizacién de experiencias practicas de investigée y/o intervencion:

ASI STEMATI ZACI &N DE EXPERIENCIAS EN GESTI &N I
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO DE LA DIRECCION DE POSGR¥O, UNIVERSIDAD
TECNI CA DE COTOPAXI, (UTC)od.

Fecha de inicio:

El proyecto de Sistematizacion de Experiencias ienacion |, dioinicio en el mes de Abril 2018

y culminé en el mes Agosto 2018.
Fecha de finalizacion:

La finalizaciéon del Proyectde Sistematizacion de ExperienciasTaétulacion I, dio inicio en el
mes de Octubre2018 y culmina en el mefelerera2019

Lugar de ejecucion:

La sistematizacion de experiencias se realizd en la Direccion de Posgrado de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, ubicada Enavenida Simon Rodriguez s/n del barrio El Ejido, sector San

Felipe, parroquia Eloy Alfaro, del cantéathcunga.
Facultad que Auspicia:

Facultad de&CienciasAdministrativas.

Carrera que auspicia:

Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Gerencial.
Proyecto de investigacion vinculado:

Equipo de Trabajo:

El grupo social de la Direccién de Posgrado, involdaran el estudio, estuvo constituido por

cinco miembros y se establecen de la siguiente manera:

1. Tutora de Trabajo de Titulacion: MSc. Martha Cecilia Cueva.
1. Director de Posgrado:PhD Nelson Chiguano.

1. Analista Administrativa: Lcda. Lidia Carrera.

2. Pasantes de pregradoCalapifia Maribel y Guiapi Jina.



Area de Conocimiento:

Las areas de conocimiento consideradaslgp@arrera de Secretariado Ejecutivo Gerenciaih;

Gestion Adminstrativa, ®rvicio al Giente y Tics.

Linea de investigacion:

Administracion y Economia para el Desarrollo Humanogi&.
Sub lineas de investigacion de la Carrera:

Sub lina@s consideradas pta Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial, [zaeecucion de
proyectosson:

- Estudios sobre Gestion de Informaciéoddmental.

- Estudios sobre &tion Administrativa

- Estudios sobre manejo de las Tecnologias de Informaci@myicacion

2. OBJETIVO S
Objetivo general.

1 Analizarlas experiencias en la Gestidlwdimental yServicioal Ciente Interno y Eterno

de la Direc@n dePosgraddJTC.

Objetivo especificos.

1 Identificar los procesosn Gestion Documental y Servicio al Cliente InternoxteEho qe
se producen en la Direccidle Posgrado.

1 Caracterizar las expencias en Gestion d&@umental yServicio al Cliente Inteno y
Externo obtenidas desde sus actores directos

1 Determinar estrategias que podrian dboir al manejo adecuado de l&&idonDocumental

y Servicio al Cliente Interno yxX&erno.



3. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INTERVENCION
Gestion documental

La gestid documental es el almacenamiento y recuperacién de datos de una empresa, institucion,
industria, etc., la cual se puede procesar en foremgapel o por medios digitaleEs muy
importante para realizar mejoras de procesos, pero muchas organizacionesedégao esta
gestion ya que implica tiempo, tecnologia y dedicacion.

La gestidon documental abarca y organiza los documentos para facilitar el trabajo del personal a la
hora de buscar informacion de la empresa. Esto ha ido evolucionando de una maseradapya

que en la actualidad existen muchos medios informéticos que ag#itarirabajo, y Ruiz (2015)

mencionagjue:

Esto ha provocado una transformacién, tanto en la forma en que las empresas crean, reciben,
distribuyen, utilizan, almacenan y consama informacion, como en Bncepcion que tienen

los directivos y especialistas sobre el papel de los documentos y la informacién para alcanzar el
éxito empresarial. (p.21)

Los documentos pueden tener varios formatos o sistemas dependiendo de paaa gtiézados o
en la orgaizacion en la que se encuentren, los formatos puseletanto de un documento de un

departamento legal, como la factura de un tratamiento en el departamento clinico.
Origen y evolucion.

Se puede decir qua bestion documentakiste desde hace miles de afos, casdd que se creb

la escritura, ya que esta se realizaipatabas de arcilla, pergaminos y hojas de papiro que
conforme pasaba 8empo, se acumulaban y formaban un conjunta@ldeumentos. Esto genero

la necesidad @ organizar y almacenar la informacién de hechos del hombre que luego se harian

histéricos, en carpetas, archivadores, cajas, libros de registro, etc.

Como dice Parzs (2015), en realidad | a gest.i
el contexo de la primera mitad del siglo XX, cuando los cambios econdémicos, politicos y
sociales reflejan la importancia de los documentos para la toma de decisiones y la gestidon
diariao (p. 31).

Cuando la tecnologia se hizo habitual en las administr@g publicas y privadas para la
informacion y comunicacién con el uso de aplicaciones ofimaticas, también surgié la necesidad

de conservar documentos que nacen, viven y muere en un formato digital.

La tecnologia que existe en la actualidad ha provocawo redefinicion del concepto de
documentacion ylaUNESO 30300: 2011(como se <cit - en Ge



Informacion creada o recibida y conservada como evidencia y como activo por una organizacion

o individuo en el desarrollodesusactt ades o en virtud de sus o0b

Los documentos electronicos deben ser fiables y deben garantizar su autenticidad. Ademas al ser
electrénicos pueden generar inconvenientes como: la no manipulacion palpable de dicho

documento o que gesitan ser decodificados para poder apreciarlos.
Definicién de documento.

El documento que data de 1786, es una forma de interpretar de manera escrita una idea. Puede

ser un libro, contrato, carta, plano, etc. Dicho escrito contendra una informaciégrfeded

A Del dbdcameAtumun documento es una carta, diploma o escrito que ilustra acerca de un
hecho, situacion o circunstancia. También se trata del escrito que paeestausceptibles de

ser utilizados para comprsmbar algoo (Porto &

El documento puede permitiener un valor muy importante como los documentos juridicos, y

un valor muy minimo como una carta o un escrito informal.

Tipos de documento.

Los documentose pueden clasificar de diferentes manerasio: documentos textles y
documentos no textuales, pero también pueden clasificarse por la informacion que contienen.
Documentos textuales.

Son documentos que estan plasmados en papel y pueden contener textos, imagenes, graficos

tablas, etc. Este tipo de documento es el@radante ya que todas las entidades lo utilizaban

hasta & aparicion de nuevos soportes.
Documentos no textuales.

Son documentos queermiten generar por medios electrénicos y que son complementarios y
equivalentes a los documentos textuales. Tienen lajeede distribuirse de una manera mas

eficaz en una entidad.
Definicién de archivo.

El archivo generalmente es la asignacion de un lugar a los documentos, con la finalidad de

recopilarlos y conservarlos.

A Pbcede del latinarchivum. Término utilizado pa nombrar al conjunto ordenado de
documentos que una sociedad, una institucibn o una persona elabora en el marco de sus

actividades y funcioneso (Porto & Gardey, 20



En otras palabras el archivo es el conjunto de documentos que estan ordenddadog &n
lugares como bibliotecas, entidades, despachos, etc. Estos pueden ordenarse de diferentes

maneras segun la necesidad y facilidad de uso.

Por su ubicacion Por su contenido
Central Publico
Descentralizado Prvado
Mixto

Va

CLASIFICACIONES DE ARCHIVOS

Por la frecuencia de su uti- \

lizacidn Por el soporte utilizado
Activo Papel
Semuactivo Electronico
Definitivo

Figura 1. Cuadro sinoptico de los tipos de archivos segun varios criteric
Tomada de fASistemdidaciarmhdeo d!
Fernandez, 2015

Clasificaciones de archivos.

La clasificacién de los archivos es importante, ya que facilita laukdsqgy localizacion de la
informacidn, haciéndola eficaz. Herrero&8 nchez (2014) afirman que
clasificar sus archivos con arreglo a dos criterios: la frecuencia de utilizacion y el lugar de
empl azami ent oo ( p.inf@darionsdebgeennddtre ndo de | a
Segun la frecuencia de utilizacion.

Se pueden catalogar en tres y son:

1 Archivos activosTambién llamados archivos de gestion. Son los archivos que son nuevos o
gue se utilizan con frecuencia en una entidad.

1 Archivos semietivos: Son archivos que son utilizados como referencia o comprobacion de
operaciones para nuevos documentos que se basan en ellos.

1 Archivos inactivosSan documentos que no se utiliza una actividad diaria, pero por su

contenido historico se conservaestan protegidos legalmente por su alta importancia.



Segun el lugar de emplazamiento.
Se distinguen en dos tipos:

1 Archivos centralizados:Como la palabra lo dice, son documentos centrales que se
encuentran localizados en un solo lugar y que lo utierararios departamentos.
1 Archivos descentralizadosSon documentos que se encuentran distribuidos en varios

lugares o departamentos de una entidad.
Segun su contenido.

1 Archivo publico:Son los archivos generados y utilizados por las instituciones ddbesta
segun su actividad pueden ser: militares, municipales, judiciales, etc.

1 Archivo privado: Son los archivos generados por personas fisicegidicas de origen
privado. Cono su nombre lo dice pertenecen al ambito privado de empresas, sociedades o

persmas particulares.
Principios fundamentales de la Gestién Dcumental

El principio fundamental de la Gestiéro@umental o archivistica se basa en acumutadenardos
documentos que se producen por entidades, personas naturales o jufidachsiza & Cotés
(2014) refiera que dicho principio nacié delFrancés Natals de Walilly en el afio 184uien
dirigia la seccion administrativa de los archivos departamentalieee acogido rapidamente por

muchos paises.

El documento de archivo es pensado como mieciwo fundamental, peculiar: tiene valor
probatorio, son unicos, poseen caracter seriado, son emanados de natural de una entidad o
persona; se incluye ademas el tratamiento de la documentacién, que comprende la aplicacién de
los procesos de clasificacionrdenacion, descripcién y conservacion, segun dos principios
fundamentales: de procedencia y del ciclo de.\([@aaldo, 2009 p. 33)

Principio fundamental de procedencia.

Este principio indica que un documento debe enc@na ser identificado en eldar del que
procede. Este debe mantener su integridad, la serie de la seccion a la que se agrupo y expedientt

al que pertenece.
Del principio de procedencia se original dos principios mas que son:

9 El principio de respeto al orden original.

1 El principio derespeto a la estructura.



Principio fundamental del ciclo de vida.

Es este principio se clasifican los documentos en tres edades principales y son:

1 Fase de actividad o primera edadase en donde el documento es utilizado por la entidad o
persona que cregl mismo.

1 Fase de semiactividad o segunda edeakse en donde los documentos se utilizan de manera
esporéadica.

1 Fase de inactividad o tercera edaBfase en donde los documentos se desechan o ser

conservan dependiendo de si tiene o no valor historico.
Impor tancia de la GestibnDocumental

A primera impresion, la gestion documental no se aprecia como un asunto importante en una
entidad, sin embargo, el tener documentos controlados y centralizados, hace que esta gestion gener

ventajas y beneficios muy importas para quien opte por implementarla.

En la actualidad, muchas de las empresas trabajan con una cagjalstéscale documentos, y
con la finalidad de organizar estos, es casi imprescindiblercoaoh una gestiéque facilite el
almacenamiento y la bgseda eficiente de informacion.

La actualidad, utilidad e importancia de la gestibn de documentos queda patente con la
aprobacion de una norma ISO especifica, concretamente, la norma ISO 15489:2001, de
gestion de documentos que incluyent&n, la conservacion y custodia en las actividades de
gestién documental. (Paris, 2015, pp-333

Un sistema de Gestibnddumental puede controlar la entrada y salida de documentos de la entidad
como por ejemplo: formularios, facturas, planificacioregs, Todo esto en un solo sistema en el

cual se puede ordenar y configurar las tareas y disposiciones de cada documento de la entidad.

Dos de las entidades que han tenido relevancia en ajligastion documental son: los bufets de
abogados y las empees que necesitan de aprobacion de documentos ya que por uel laajoel
generado por documentos legales es engrone sistemalocumentahyuda a tener de una manera
masorganizada en cada cas@rocesaue se realizay por otro lado, se pueden genesatemas

en los que se pueda implemt@ la aprobacion o nalependiendo de que se entreguen todos los

documentos solicitados.



Plataformas tecnoldgicas en ebistema de Gestion bcumental

En la gestion documental es fundamental emplear un sistema teadiamedianformaticq ya

gue con esto se obtendran mayores beneficios y eficiencia que un sistema convencional.

Los documentos se generan, ordena guardan de manera digitalerp puedenexistir
documentos §icos, los cuales deberan ser escaneadagpder ingresarse al sistema.

Las nuevaglataformastecnologias y su aplicacién a la i@ documental permiten que la
descripcion y automatizacion de cada uno de los procesos relacionados con la documentacion y
gue estan basadas en la informatica esgmten ventajas indigtibles para el control
administrativo, astomo su tratamiento y recuperacién denf@imacion, intercambio de datos
departamentalessobre todgara aumentar la eficacia y efectividad de los servicios del archivo.

A continuaciérse presenta un diagrama dgdlde un sistema informatico:

Entrada de CIUDADANOS Salida de
documentacién documentacién

Acceso externo/sede-e

ADMINISTRACION \

4] |
Digitalizacién Tramitacién-e/Procesos

Uso vigencia Y
/histérico ‘

( Formacion de expedientes-e ) f \
4+ { Conservacion-e
[ Captura de documentos-e ]

Acceso interno

Figura 2. Diagrama de flujo de un sistema de gestién documental.
Tomado de fAGesti- -n-adei dbstmea
Garcia. 2013

Elementos de un sistema de Gesti6ndbmental
Existen cinco elementos principales y son:

1 Politica documental.

Planes de gestion documental.

1
1 Soporte a la gestion documental.
1 Operativa documdal.

1

Evaluacion y mejora.



Beneicios de obtener un sistema de Gestion Documentalformatico.
Un sistema tiene un cierto nimero de ventajas y desventajas comparado con un sistema
convencional.
Desde un punto de vista informético Fernandez (2015) dicéidqu¢ s oporte i nfor
ser copiado y almacenado en diferentes ubicaciones. Resulta mas facil de proteger frente a los
desastres naturales y el paso del tiempoo (
documento puede ser eliminado o copigubr personal no autorizado ya que los sistemas no
cuentan con un sistema de seguridad extremo.
Desde el uso racional de recursos, el mejor sistema que puede existir es aquel que origina menos
trdmites para obtener lo requerido.
AEs | mpor t antyeacianal usa deelesuecwsns de forma que minimicemos el
vol umen de datos en | a gesti-n electr-nica d
Desde una oOptica econémica, un sistema informatico genera menos gastos como: uso de espacic
fisico, de persaal y de recursos para la generacion de los documentos.
Componentes de la Gestiébn &cumental
Son todas las partes que conforman el manejo de documentos para solventar una buena
administracion y estan respaldados por las nori88&% las cuaks contiene un sin nimero de
herramientagjueindican como se analizara cada componente dentro de un subsistema.
Rui z (2015) sisterihas dengestion file. dosumentos en la empresa deben responder a
objetivos y necesidades claras, acordes a los objetivos estratdgita organizacion que aseguren
el cumpl i miento de sus metaso (p.30). Es por
estos obijetivos.
Herramientas Funcionales

Desenvuelven funciones propias de latg@ documenta) en su prioridad son:

El control de documentos.
Clasificacion y ordenacion.
Descripcion.

Instalacion y depasito.

Valoracién, seleccion y eliminacion.

= =/ =4 A4 A -2

Transferencia de fondos.
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1 Programa de documentos

Estas herramientas son necesarias para conocer las caracteristicas de un esguana qu

importantes paral desarrollo de un Sistema de Gesti@ctiimental.
Proceso ymanejo de documentos

La Gestion de Dcumentos es una parte global de procesos y sistemarganizaciones. Es una

parte muy importante ya que los sistemas de procesos debgumase con los de la empresa.

Para disefiar un Sistema de Gestion @eumentos, es primordial precisados los elementos
necesarios parel sistemalependiendo @l las necesidades de la entidad. Para esto es necesario

ampararse de las norm&0 esablecidas, que garantizarka calidad del disefio de un sistema.

A continuacion se presenta un modelo respaldado por las normas ISO2153@8 y 1SO: 30301
2011

ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA MARCO PLAN DE
CALIDAD EMPRESARIAL REGULATORIO CAPACITACION

W R ¥ _
1 . INCORPORACION I
- R : S
= DISPOSICION REGISTRO a
" -
e ( ) ! Is
s .
» : SO CLASIFICACION : T
d TRAZQBMDAD / : a
agy ASIGNACIONDE ! e
d 7 ACCESO Y 14mm c
- ALMACENAMIENTO Accrsoy. . i
s ! S\ DEFINICION DE LA . 6
! DISPOSICION g : n
B e T T e Simese
[ = || it || et || e, |
Figura 3. Modelo de proceso de gestion documental
Tomado de AModel o para | a impleil
sector empresarial cubanodo por I

Incorporacion.

En esta etapaiitia el proceso de un sistenya que permiten analizartodos los puntos de vista
de laempresa u organizacignse toma una decision para concluir si el proceso debe crearse o

conservarse.

Se debe establecer la tipologia de documentosatapeesa u organizacignclasificar las areas,

series, faciones para luego jerarquizar y poder establecer un orden.
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Registro.

Se establece la informacion de control que deberporarse en el document® cluye una
forma, estructura tecnologia necesaria para organizar los documentos, en donde adgretios t

una identificacion Unica.
Clasificacion.

Se organiza el control de la informacidecesarigpara cada proceso de§iéonDocumental y

se vinculan los documentos a lo largo del tiempo.

Es necesario considerar un diagrama de contexto que ayude coideanalara de la
organizacion dependiendo del entorno, procedimientos y diagramas de flujos de cada proceso en

el control de los registros.

Estas etapas son fundamentales para realizar un buen modelo de sistema de gestion documental
Ruiz (2015) afirma: fi 8 propdsito es reflejar el funcionamiento y por lo tanto, ayudan a

identificar | os procesos de negoci o gque dan
Sistemas de archivo

Existen diferentes maneras dedificar y registrar documentoen dondecadauno se puede

clasificar dependiendo del objetivo que tenga o de la actividad que se va a realizar.

Fernandez (201%firma AfCada uno de | os m®todos se puede
otros, dependiendo de las necesidades del archivo y lasecardécst i cas de | os do
Estas combinaciones pueden generar beneficios o dificultades, es por ello que la eleccién de estas
debe depender da actividaden particular que exista.

Los sistemas de archivo mas utilizados son:
Alfabético.

Los docunentos se clasifican mediante la inicial de la palabra principal con la que se identifica,
utilizando como referencia el orden del alfabeto. Pueden existir varios documentos que inicien

con la misma letra y para ello se toma como referencia la letra camtay
Ferndndez, (2015) afirmé& Muy %t i | para | os archivos peque
ordenar sencilla y rapida. Apenas necesita preparativos y no hace falta un registro auxiliar para

l ocali zar I(@lO)gue se buscabo
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Numeérico.

Los documatos se clasifican dependiendo déimeroasignado al mismcEs un sistema muy

favorable y de capacidad ilimitada, resultando muy eficaz para kvpardida delocumentos.

Por otro lado este sistema también puede ser desventajoso ya que tsemelae@aumeracion o

codigo del documento designado, sera dificil poder encontrarlo.
Alfanumeérico.

Este sistema se combina entre el alfabético y el numéticada letra del alfabete le asignha

un numergy pueden tener una correlacion secundaria segéota de entrada.

Las carpetas se ubican de maradfabéticay los nimeros solamente se utilizan para referencia
sobre la correspondencia.

Cronoldgico.

Sistema utilizado cuando el criterio es la feehgue se redactd, envio o recihit documento
Bascamente los documentos se clasifican en funcion de la,feohatras palabras, estos se
ordenan de acuerdo a la sucesion logica de las fechas que tienen como finalidad, guiar el manejo

de los documentos por medio de dmnaciones de numeros.

Un ejemplo ddo antes mencionado son las facturas que por contabilidad deben estar ordenadas

de manera cronoldgica en cada afio calendario para sus respectivas cuentas anuales.
Tematico.

Sistema en el cual se clas#it los documentos mediante adunto que tienen, rando en
cuenta el temamotivo o contenidodel mismo Fernandez (20153 f i r ma : firesentas i st
algunos problemas como que seiadgn los papeles de un tema @na carpeta, sobre todo si

tratan de varios asuntos, o que un mismo documento hagacefe@n a m8s de . un as
Servicio al Cliente

Hoy en dia las organizaciones deben estar altamente capacitadas en cuanto al servicio al cliente cor
el fin de relacionar unos con otros, satisfacer las necesidades de las mismas y posicionarse

correctamate en el mercado laboral.

El servicio al cliente, hoy por hoy, identificado como una fuente de respuestas a las necesidades
del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia mas dinamica; mas ahora cuando as
lo exige el contexto. Por ello, imsiciones de servicio sobretodo, como las financieras y las
entidades bancarias, deben emprender estos retos, para elevar el nivel de su competitividad en el
ambito intenacional. (Peralta, 2009, p.5)
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De acuerdo a lo expuesto por Peralta (2009), el serakicliente es muy importante para las
organizaciones, ya que permite interactuar directamente con el cliente, buscando satisfacer todas
sus necesidades a través de diferentes estrategias que cada organizacién puede tener, de esta mane

incrementando uposidonamiento adecuado y positivo.

El excelente servicio al cliente es la principal misién de toda empresa sin importar que tipo de
producto o servicio sea el que se esta ofreciendo a una determinada poblacién, y debe ser el motivo

gue impulsa a todo eersonal a realizar cada actividad pensando en el cliente.

Couso (2005) afirma. A E|I servicio al client
imprescindible para la existencia de una empresa y ademas constituye el centro de interés

fundamentalyl@ | ave de su ®X.ito o fracasoo. (

De acuerdo a lo expuesto por Couso (2005), el servicio al cliente permite que la empresa pueda
llegar al éxito, siempre y cuando los clientes estén satisfechos por el servicio o producto que hayan
recibido, es importate mencionar que una empresa no puede surgir exitosamente en el mercado

laboral si no posee clientes.

Con respecto a la cultura del servicio al cliente, ésta permite una mutua relacién entre la empresa y
el cliente, en donde encuentran decisiones queeayadcrear o innovar nuevos productos en el
beneficio del mismo, de esta manera satisfaciendo las necesidades y creando un impacto positivo

para el Marketing de ventas.

La cultura de servicio al cliente debe dejar de ser un objetivo plasmado en el papetryirse

en una préctica diaria en la cual el cliente es quien guia las decisiones trascendentales que se
toman en la organizacion y para ello las nuevas tendencias y los avances en las areas de
mercadeo y publicidad se hacen mas notables a la hotssdarlmuevas experiencias y de hacer

gue cada vez mas los clientes se sientan no solo atraidos por una marca, una empresa, un
producto o un servicio sino que sean capturados a través de los sentidos, el marketing sensorial
se ha convertido en toda una exgecia vivencial que estimula al cliente a través de emociones
precisando una relacién estrecha @mhrca. (Caicedo, 2010, p. 32)

Con argumento a lo expuesto por Caicedo (2010), la cultura de servicio al cliente es muy
importante dentro de las orgaréaames ya que permiten realizar estrategias o técnicas para mejorar
las diferentes ventas o productos que estan por lanzarse en el mercado global, una de las ventaja:
gue la empresa posee con el cliente es incorporar el marketing sensorial buscaruarstaci

directamente con la marca para obtener beneficios adecuados para el mismo.
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Proces®s de Servicio al Cliente

Establecer etapas en el procésoservicio al clientggermite que la empresa u organizacion pueda
relacionar directamente con el clientestandoconocer todas lasesesidades, expectativas que

requiere, y conseguir la fidelizacion del mismo.

Si bien debe adaptarse cada prestacion a las caracteristicas de la situacion especifica, podemo:
realizar la tarea analizada. Asi pues, en toda relatgdesta indole existe una fase inieialla

gue se saluda al cliente, una instancia en la que resulta clave averiguar sus neesslicities

o implicita, un momento en el que se responden sus expectativas y un paso final en el que se
cierra el cordacto entablado(Wellington,2000, p.57, 58

Con base a lo expuesto por Wellington (2000), adaptarse a las necesidades del cliente es un aspect
muy importane dentro de las organizacionga,que nos menciona tres aspectos importantes que se
debe tenerrecuenta: la fase inicial, la instancia del requerimigritofase final, en donde cada una

de ellas buscan llegar a satisfacer todas las necesidades explicitas o implicitas del cliente.
De este modo, podemos hablar de cuatro etapas en el procesodlaesarr

1. Contacto Inicial.- Los primerosinstantesdel vinculo son determinantes para el éxito o
fracaso de la negociacid@ue se intenta concretar. Suponiendo que se trate de un usuario
potencial del servicio que ofrecemos, la actitud que se transmita elestigen marcara la
diferencia entre un futurdiente y un visitante fugaz.

2. ldentificacion de las necesidades del clienteEsto es, mediante entrevistas con el cliente u
obteniendo la documentacién que describa la manera que el cliente desea comne finci
sistema de software. Las necesidades y / o requerimientos del cliente evolucionan con el
tiempo y cada cambio involucra un costo. Por eso es necesario tener archivada una copia de
la documentacién original del cliente, asi como cada revisién o cambi se haga a esta
documentacion.

3. Solucion a las necesidades del clientedescubrir los factores que provocan la pérdida de

clientesy ofrecerun valorafiadido, es la clave para las empresa.
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A continuacion se presentasl siguientes actividadesie) se deben desarrollar para la correcta

identificacion de necesidades de los clientes:

Identificacion de Solucion a las
Contacto Inicial ~las necesidades ~ | necesidades del
B del cliente B cliente

Figura 4. Identificacién de necesidades de los clientes
Tomaddcodne drindar un Servicio Integral al Clien

Objetivos del servicio al cliente

V Escuchar al cliente con atencidén y entender la comunicacién de manera clara, entendiendo
sus necesidades, requerimientos y comprender cuales son sus expectativas.

V Responder todas las inquietudes del cliente acerca de lmadidn necesaria para cumplir
con sus expectativas.

V Aclarar sus dudas y explicar de manera clara las necedades del cliente.

V Ofrecer todas las garantias y referencias que aseguren al cliente sobre la calidad del servicio.

V Comprometer con el cliente un segignto de satisfaccion del servicio prestado.
Ventajas del servicio al cliente

Se trata de un buen medio para ampliar la satigfadel cliente, poniéndose eontacto con
programas de capacitacionegegermitan el mejoramiento delrvicio.
V El buen servicio al cliente tiene como ventafajelizar a los beneficiariosque es mas
efectivo, lo cual permitira lograr lEompetitividad para lénstitucion

V  Mejor imagen y reputacion de las Instituciones Publicas.

<

Incrementa la fiabilidad en los clientesr medio de la informacion de calidad.
V Crea un mejor clima de trabajo interno, lo cual los empleados no se sienten presionados por
las continuas quejas de los clientes.

V Facilita la captacion de nuevos clientes, es decir por medio de la comunicaci@blocea

<

Mejora a la imagen institucional, asi también del personal administrativo.

V Menos quejas y reclamamos y menores gastos ocasionados por su gestion.
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V  Mejores relaciones internas entre el equipo de trabajo, ya que la labor reaizadfecado

haciaun mismo fin.
Desventajas del servicio al cliente

V No existe optimizacion de tiempo al momento de realizar los tramites necesarios.

V No todo el personal administrativo tiene la misma forma de atender a un cliente.

V Los clientes retornan insatisfechos por teaer la informacién adecuada y acorde a sus
necesidades.

V En muchos casos provoca mayores gastos para realizar los tramites necesarios que requiere
el cliente.

V La falta de comunicacion fluida con el cliente produce mal entendidos y por ende las quejas.
El Servicio

El servicio permite que todas las actividades que las empresas ofrecen estén acorde a las
necesidades de los clientes, permitiendo que el cliente quede satisfecho al momento de realizar
cualquier tipo de inconveniente.

Peel (como se cité en Pera a 2009) smwidoaeb aquellagqativadadiqueationasla
empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad" (p.11).

Con base en lo expuesto por Peel (como se citd en Peralta (2009), el servicio permitecidma rel
directa entre la empresa y el cliente con el fin de obtener beneficios en las diferentes actividades

gue se realizan.
Evolucion del Concepto de Servicio

V Servicio como algo que toca hacer.

V Servicio como concepto funcional.

V Servicio como la estrategie la organizacion.
En la elaboracion de la Visién, Mision, Valores y Disefio de la organizacion se encuentra incluido
el concepto de atencion y servicio al cliente.

V Es indivisible

No es reprocesable

V

V No se puede almacenar

V Esta asociado a la satisfacci@uha necesidad temporal
Vv

El cliente siempre interviene en su generacion



17

Capacidad Operativa del Servicio
Prestar buena atencion y servicio al cliente significa:

a) Garantizar que los servicios se brindan sin fallas, en cualquier momento o lugar en que el
cliente, publico, usuario tome contacto con la institucion. Ello implica generar un servicio
con Acero fall oso, es decir, una prestaci
de distintas areas u oficinas (lugares diferentes), e incluso emplesiittesl verificada en

diferentes visitas o encuentros.

La coherencia vy el est8ndar de fAcero falloso

las formas de proceder en la prestacion del servicio.
Para ello requerimos estandarizar:

V Los Conocimietos y el manejo de los procedimientos.

V Las Normas de calidad.

b) Ser capaz de crear un entorno apropiado para que el cliente o puablico usuario experimenten
una conexion positiva con la institucion. Dicho de otra manera, generar un servicio con brio

(pujanzagarbo, resolucién, gallardia).
La importancia del cliente
El cliente.

El cliente es el pilar fundamental de las organizaciones, él es el encargado de generar una
economia positiva, ya que el cliente contento y satisfecho por el producto o serviciamrecibid
estard dispuesto a hablar bien, de quien lo ha tratado de la mejor manera, ocasionando la

ganancia de mas clientes para la organizacion.

Se entiende que el consumidor o “cliente", es el punto vital para cualquier empresa o
institucion; sin él, no hakaiuna razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer a fondo
las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades del consumidor, asi como
encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en una época de
mercados cambiantegs un asunto vital de la supervivencia y prosperidad de las
organizaciones. Es esa la base de la mercadotecnia y comunicacion: su servicio al cliente,
adecuado a las estrategias en las organizaciones de cualquier tamafo. (Peralta;&009, p.5

Con respect@a lo expuesto por Peralta (2009), el cliente siempre sera el punto esencial de
cualquier tipo de organizacion, es por ello que la empresa debe estudiar exactamente al
consumidor para que de esta manera, puedan conocer todos los gustos y las preferencias,
buscando incrementar conjuntos de estrategias y técnicas para lanzar productos acorde a las

necesidades del cliente y mejoecomercializacion del mismo.
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Tipos de clientes
El cliente habitual.

Una de las mayores ventajas de las empresas u organizaeppeseer un cliente habitual, ya
gue es la persona que prefiere la marca, servicio o producto con mayor frecuencia , ocasionando
un incremento positivo para la estabilidad de la misma, ademas estos clientes ya tienen la

confianza necesaria para adquiteé sus productos sin necesidad de realizar quejas o reclamos.

P®rez (2009) afirma que. nEI cliente habit:
una necesidad mayoritaria y facilmente identificada: alimentacién, transportacion, sed,

recreaci n, recuperaci-n del estado :-ptimo de sal

Con base a lo expuesto por Pérez (2009), el cliente habitual ya acude a la organizacioén con una
mayor confianza para adquirir cualquier servicio o producto, ademas es aquel que establece una
relacich muy amplia con la empresa u organizacion ya que sin ellos no hay ventas y sin ventas no
hay ingresos.

El cliente interno.

Es el cliente que esta dentro de la empresa u organizacion y adquiere informacién para entender
el trabajo o la actividad que sedsealizando para llew a cabo todas smecesidades, ademas,
él es el involucrado directo con la empresa en donde busca que sus utilidades y ganancias sean de

gran beneficio.

El cliente interno para la mayoria de las personas, aun para muchos depios plientes
internos, sélo acuden a las organizaciones para adquirir dinero, cuando en realidad, buscan
satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima, autorrealizacion, poder. Puede darse
el caso que en determinadas condiciones priorindistintamente una u otreecesidad. (Pérez,

2009, p.5)

Con base a lo expuesto por Pérez (2009) el cliente interno es aquel que pertenece a la empresa
organizacion, en donde influye en como desarrollas productos o servicios guestan en
oferta, pronocion o en servicio, mejorando su trabajo y buscando satisfacer todas sus

necesidades mediante una amplia relacion entre todos los miembros que lo conforman.
El cliente externa

El cliente externo es aquel que utiliza los productos o servicios, perotangoer o forma parte
de la empresa u organizacion, busca aprovechéwdde las ofertas que le brindeeando un

flujo 0 una economia positiva para el consumidor y para el proveedor.
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P®rez (2009) afirma. i E|I client suofertatp@a el o g «
proveedor es mas escasa que lo que este ultimo aporta, mientras que el cliente interno rara vez

tienes poder de elecci-n pues su oferta es a

Con argumento a lo expuesto por Pérez (2009), el cliente exteza un ingreso econdémico
positivo para la empresa u organizacion, es un cliente muy importante porque de él depende que
sus productos o servicios tengan una buena acogida en el mercado laboral, con el Unico fin de
satisfacer todas las necesidades queoelsumidor requiere, ademas es aquel que crea una buena

o0 mala imagen al momento de ser dida dentro de la organizacion.
Clientes satisfechos, clientes que repiten

Los clientes son el activo principal de toda empresa u organizaednitiendo llegaal éxito, uno
de los puntos mas importantes que ellos buscan es la fidelizacién al producto para que de esta

manera, el cliente llegue repentinamente y quede satisfecho con lo que esté recibiendo.

La fidelizacion va a marcar las politicas de crecimiefimiancieras y humanas de la empresa de
venta directa. Pero para que el cliente repita, antes debe probar nuestro producto y experimentar
una satisfaccion. Démosle, pues, oportunidad de que nos exprese su opinién (mediante
mecanismos adecuados para recaffarmacion), y todos saldremos ganan@ngallo, 2012,

p.184).

Con base a lo expuesto por Ongallo (2012) la fidelizacién es la clave principal para la empresa u
organizacion, de esta manera creando clientes satisfechos al momento de adquirir lossproducto

servicios, ademas un cliente que ha sido atendido de buena manera busca del producto

constantemente, porque en él encontrd todos sus gustos y preferencias.

Los clientes insatisfechos son clientes perdidos, ocasionando un deterioro en el crecinmento de
empresa u organizacién, es por ello que la empresa debe poseer un buen servicio al cliente para que

de esta manera la empresa prospere y lleve a cabo sus objetivos.

Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que adquieren diesehen,

dos opciones: pueden quejarse, o pueden «dejarlo estar» como si no hubiera pasado nada. Er
venta directa, el «xno» por respuesta esta asegurado sin dar opcion apenas al vendedor de una, &
menos, somera explicacion. Si el cliente no comunica losvosade su queja, de su decepcién o
desagrado, practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al corriente de su
insatisfaccion. Por el contrario, los clientes que se quejan siguen hablando con nosotros,
dandonos la oportunidad de devolverlesira estado de satisfaccion para que sigan siendo
consumidores de nuestros productos. (Ongallo, 30184)

De acuerdo a lo expuesto por Ongallo (2012) los clientes insatisfechos deben comunicarse con el

colaborador que ha brindado de sus servicios pagadgesta manera, ellos puedan mencionar



20

todas sus quejas o reclamos y mejorar la calidad de servicio que se estan brindando, dandoles la

oportunidad de que sigan consumiendo del producto y puedan satisfacer sus necesidades.

Factores que influyen en las Epectativas del Cliente

Existen 5 factores que influyen de manera positiva, a los requerimientos quediajosrclientes

exigen dentro de una empresa o institucion.

a)

b)

d)

e)

Eficiencia: ¢Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o accion
gue esta buscando?

Confianza: ¢La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la
persona con quien habla?

Servicialidad: La servicialidad es una afiadidura. Se da cuando al solicitante se le brinda
asistencia en su consulta, con sugeigs, informacion y acciones posiblemente
relevantes que son mayores o mas detalladas que la respuesta o la accion particularmente
buscada.

Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta del
cliente o publico usuarioalrelacién cambia. Inicialmente esta es una relacion de ellos y
nosotros; con el interés personal, se convierte en una relacién de aprecio.

Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del

desempefio de la organizacion.

Cdmo aceptar la critica de un cliente

Para asumir las criticas personales debemos utilizar la siguiente formula compuesta por varios

pasos:

1. Dé las gracias a la persona que le ha hecho la critica, aunque a veces es mejor comenzanda

con una disculpa antes de ths gracias.

Reconozca que ha cometido un error, en el caso de que haya sido asi.

3. Disculpese si es necesario; aunque parezca facil, disculparse es una de las cosas mas

dificiles, pero con ello podemos tener la oportunidad de que nos perdonen. En alguna

ocasion podemos hacerlo de una forma simbdlica regalando algun detalle, pero sin que

parezca que estamos comprando nuestro perdon.

4. Prometa hacer algo al respecto y hagalo.
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5. Tome las medidas necesarias para mejorar (en ocasiones nos tienen que recodlar muy
menudo que tenemos que mejorar; debemos analizarnos y encontrar nuestros errores, para
luego hacerlos desaparecer o mejorarlos).

6. Considere a las otras personas como una ayuda para mejorar; en ocasiones nos sentimos er
la necesidad de pedir ayuda a la@® personas para mejorar. Eso no debe avergonzarnos,
porque esa persona nos puede ensefiar cosas de nosotros mismos que solos no habriamo

podido descubrir.
Las oportunidades de las quejas

En algunas ocasiones las quejas han formado un aspecto prineiped de las empresas u
organizaciones, de esta manera pueden conocer las falencias que se presenta dentro de la mism:

tomandolo como una gran oportunidad para mejorar en lo que se refiere servicio al cliente.

Gago ( 20 1Bapquejdsing daeen serSiempre como algo negativo, sino que la empresa
debe aprovecharlas para mejorar. Asi podemos considerar que las quejas son una magnifica

oportunidad paraurgir en el mercado labotgpl17).

De acuerdo a lo expuesto por Gago (2016), las empresas detmmechar de las quejas o
sugerencias que se presentan en el trayecto de su existencia, con el fin de ir mejorando

continuamente

1. Mejorar.- la empresa esta conociendo los motivos por los que los clientes no estan
satisfechos, lo que les ayuda a tomar cheslipara mejorar y eso evitard que haya mas
clientes que se quejan.

2. Conocer las necesidades reales de los clientessta relacionado con el punto anterior, el
cliente se queja y la empresa de ello obtiene informacion acerca de sus necesidades reales,
lo que le permite también mejorar (dara al/los cliente/s lo que estos realmente buscan o
necesitan).

3. Conservar a los clientes.si ante esa queja empresa sabe tomapidamente una postura
gue satisfaga al cliente, conseguira conservarlo y no sélo esgju@nademas conseguira
crear con el cliente uminculo méas sélido. El cliente cuado expone una queja, en la
mayor2a de | os casos | o que predlmouerirses qu
con las competenciasg/a que la mayoria de los aspede satisfacen, es como darle a la

empresa una segunda oportunidad.
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4. PLAN DE ACCION

Mediante laconvivencia y las experiencias obtenidas se pudo evidenciar algunos problemas y
dificultades que han ido provocando inconvenientes en la gestion documsataicjo al cliente

interno y externo en la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Para la descripcion, se tomé como base el diagrama de Ishikawa, el cual permitira visualizar todas

las causas y efectos que explican determinadosgpnalk obtenidos.

El diagrama Causkfecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las
causas que supuestamente pueden cairtrédo un determinado efecto, permikegrar un
conocimiento comun de un problema complejo, sin ser nuncdusustide los datosEstos
diagramas son utilizados para explorar todas las causas reales o potenciales (entradas) que
explican un efecto de interés (salidéhikawa 2013, p. 1).

A continuacion se realizara la descripcion de todas las causas y gigetieron evidenciados en

la Direccién de Posgrado, ver Figura 5

Perdida de documentos Ocupacion de espacionnecesario
- Desorganizacion - Aglomeracion - Aspecto
de documentos. excesivade visual
o documentos. desagradable
- Duplicacion de Gestion
documentos. Documental
de la
- Falta de atencién al Direccion de
area de gestion . Posgrado
documental. - No puede -No maneja UTC.
-Manejo de aplicar sistemag Una estructura

documentos de archivo. exacta.
desactualizados;

Area de archivo aislada Aplicacion de procesos de gestion d

documentaadodn

Figura 5. Gestion Documental de la Direccion de Posgrado UTC.
Elaborado por: Las investidaras
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1. Pé&dida de documentos: muchos de los documentos almacenados anteriormente no se
lograban encontrar poaldesorganizacion de documenyogarios de ellos se perdian por
completo. Por esta razdn, los documentos se vuelven a generar o solicitar al cliente, de esta
manera generando molestias y también una duplicacién de documentos ya que algunos ellos
se encuentran en lugares desconocidos ocupando espacio innecesario

2. Ocupacionde espacio innecesarieal tener documentos desordenados y por duplicado, se
evidencia una aglomeracion excesiva en los espacios de amtiygando sitoexagerados
con respecto a la funcion y trabajo realizado en el areaDiedecionde Pogradg UTC.

Esto provocaun aspecto visual desagradable ya que kstanterias estan repletas de
documentoy esto produce también un desinteada organizaciode los mismos

3. Area de archivo aislada: otra de las causas evidenciadas en la desorganizaciéchiear
es la falta atencién al arela gestion de documentos en l@eldcionde Posgrado, UTG/a
gue se encuentra aislada, a modo de interés o preocupacion, de los demas departamentos
Esto produce que exista uranejo deactualizado del area de gesti@ dbcumentos, ya
gue no se tiene una capacitacion actualizada ni las herramientas necesarias para realizar una
organizacion eficaz como la de otras areas que si se encuentran actualizadas.

4. Aplicacion de procesos de gestibn de documentacioma Direccionde Rosgrado de la
Universidad Técnica de Gmiaxi carece de procesos gestion de documentos, ya que no
maneja una estructura exacta acorde aesesidd para gestionar los documentos. Al no
tener una estructura definida, no se puede aplicar sistenaashilo como la organizacion
por el método alfabético, numérico, cronolégico, etc., y peor aun, llevar un registro

ordenado.

Todas las causas y efectos ya mencionados dentro de la Gestion documental, han generado

molestias en el servicio al cliente interypexterno déa Direccion de Posgrado UTC.

A continuaion se detallamspectosimportantesacerca del &vicio al cliente interno y externo

de la Direccion de PosgradTC) ver Figura 6
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Mala planificacién en Dificultades en la o .
] Atencion inconsistente
la inscripcién de matriculas blsqueda de documetos
- Aplazamiento en la Trato
entrega ddos inadecuado
- Cambio repentino documentos. al pedir . ]
en la fechas de -Pérdida de informacién. Falta de interés al
inscripcion tiempo en las cliente.
- Publicaciones en la diqitalizaci
i gitalizeciones i
pagina welJTC Servicio al

cliente interno
y externo de la
Direccién de

Posgrado UTC.

desactualizadas

-Documentos fisicos que n
estan digitalizados

-Los documentos no se -Falta de

encuentran ubicados/de informacion en

manera ordenada peticiones
Mala organizacion digital Falta de capacitacionpersonal

Figura 6. Gestion Documental de la Direcciéon de gaslo UTC.
Elaborado por: Las investigadoras

1. Mala planificacién en la inscripcion de matrialas.- Los clientes externos manifestaban
inconformidad porquela Direcciébn de PosgraddTC modificaban constantementas
fechas de inscripciones en las diferentes Maestrias que ofertaban, provocando molestias a
los mismos, de esta manera ocasionandetedso de las pruebas de ingreso y el inicio de
clases que estaban ya establecidos.

2. Dificultades en la busqueda de documentos digitales muchos de los clientetenian
inconvenientes al momento de solicitar diferentes oficios o certifica@dogue estoso
tenian una ubicacion exacta en la computadora.

3. Atencién inconsistente- los clientes informaban que no teniara informacion o respuesta
inmediataal momento de dejar oficios, ya que debian insistir para que la respuesta sea
brindada.
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4. Mala organizaciéndigital.- existen documentos que no se encuentran ordenados mediante
algun sistema de archivo, esto genera inconvenientes a los clientes porque ocasionan pérdida
de tiempo para ellos.

5. Falta de capacitaciénpersonal- Al momento de acercar la dependenailos clientes no
recibian el trato acorde a sus necesidagesyocando desinterés hacia los asuntos o

inscripciones que tenian.

Todas estas causas y efectos han ido provocando una mala imiagBireccion de Posgrado,

UTC, ya que los clientes interngsexternos no se encuentran satisfechos con el trato y servicio que
han recibido, en ciertos criterios provocando la perdida e interés en los mismos, de esta manera
reduciendo el capital humano y financiero para la dependencia.

Actividades y sistemadetareas en relacion a los objetivos especificos planteados

A continuacién se presentan las actividaddssysistema de tareas en relacién a los objetivos
planteados que se utilizardn en la presente investigacion para la sistematizacion de la gestién
docurrental y servicio al cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado, UTC.

Tablal.

Descripcion de las actividades y sistemas de tareas en relacidon a los objetivos

Obijetivo Actividad (tareas) Resultado de la adgvidad | Medio de verificacion
especifico 1

A 1dentiA Aplicar en A torderinformacionreal A Fi cha de o
procesos en A Tabul ar i n|yprecisa,relacionadacon A Entrevi st a
Gestion obtenida. la situacion actual de la | semiestructuada vy libre.

Documentaly |A Pr es ent ac i| Dependenciade acuerdo
Servicio al resultados. la matriz de registro de
Cliente Interno y| actividades diarias.
Externo que se

producen en la

Direccion de

PosgraddJTC.

Objetivo Actividad (tareas) Resutado de la actividad | Medio de verificacion
especifico 2

A CaractiA I dentificaA Opt ar || ARevisiony monitoreo de

estrategias que solucioner registios diarios.
de manera positiva a la
en Gestién Direccion de Posgrado. | gestion documental y

las experiencias| del departamento de la
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Documentaly | A  Rficaa ynorganizar servicio al cliente.
Servicio al estrategias para un manej
Cliente Interno y| adecuado de la gestién
Externo documental y servicio al
obtenidas desdg cliente.

Sus actores

directos.

Objetivo Actividad (tareas) Resultado de la actividad | Medio de verificacion
especifico 3

ADeterminar A Proporemento eA Mejorar Il1A I nformes d

estrategias que | de los sistemas de archivg existentes en la gestion | cumplimiento mediante el

podrian alfanumérico y doaumental y el servicio al| analisis de resultado por
contribuir al cronoldgico. cliente interno y externo d¢ parte del equipo de
manejo A Pr o mapaciaciones | la Direccion de Posgrado.| investigadoras.

adecuado de la | constantes en cuanto a la
Gestion actualizacién de los
Documental y | sistemas de archivo en
Servicio al gestion documental y
Cliente Interno y| servicio al cliente.

Externo.

Nota. Adaptada por las investigadoras

Unidad de estudio
Poblacion

Dadoslos objetivos y caacteristicas de la presente sistematiza@értrabajara con la poblacion
0 universo, en donde se aplicara las técnicas e instrumentos de investigacion, la missta que
conformada pr el personal administrativégs clientesinterncs y externs de laDireccion de

Posgrado dé&a Universidad Técnica de Cotopaxi, ver Tabla 2.
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Tabla2.

Poblacion a trabajar.

INVOLUCRADOS POBLACION

Clientes internos de la Direccion de Posgral 228
UTC.
Clientes externos de laif@ccion de Posgrad 100
UTC.
Personal Administrativo de la Direccion de 1
PosgradpUTC.

TOTAL 329

Fuenhieriecci - n UdleC
El abor adas piomves:-

Muestra.
Calcula el tamafio Optimo de la uestra de una poblacion de 329, entre clientes internos,
externos y personal Administrativo de la Direccaim Posgrado de la Universidad Técnica de

Cotopaxi.

€ (1)

En donde:

N = Tamario de la poblacién

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza (0,95)

P =Evento favorable (0,80)

g = Evento ndavorable (0,20)

E = Error de la muestra (0,05)

Calculo de la muestra de clientes internos.

A continuacion se realiza ehilculo de la muestra de los clientes internos de la de la Direccion de
Posgrado de lativersidad Técnica de Cotopaxi.
oy courbntin

mmnu ¢ 