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TITULO: “SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS DE GESTION DOCUMENTAL Y
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DE LATACUNGA”.

Autores:
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RESUMEN

El desarrollo del presente proyecto de las experiencias vividas se llevd acabo en el Ministerio de
Inclusion Econdmica y Social, esta ubicada en la Ciudad de Latacunga, sector el Loreto Av. Sanchez de
Orellana y Méarquez de Maenza, la misma que cumple con un rol muy importante de brindar servicios a
las personas de bajo recursos econdémicos, es por ello que hemos visto la necesidad de analizar la
experiencia préctica de Gestion Documental y Atencion al Cliente externo e interno del Departamento
de Asesoria Juridica del MIES. Al transcurso de la experiencia se identifico que existe debilidad en
Gestion Documental y Atencion al Cliente, puesto que en ocasiones la informacion requerida por las
asociaciones no era entregada de forma inmediata, motivo por el cual, los documentos que se encontraban
almacenados no son ordenados con los respectivos sistemas de archivo ocasionando una mala atencion
al cliente por la pérdida de tiempo. Para cumplir con la investigacion desarrollada se utiliz6 técnicas
como la observacion y entrevista con su respectivo andlisis de resultados obtenidos para de esta forma
rescatar el problema existente. Los resultados de este trabajo quedaron evidenciados en el registro de
actividades semanales y la entrevista programada de gestion documental y atencidn al cliente. Es por ello
que se ha visto la necesidad de aplicar los sistemas de archivo, con el proposito de mejorar el orden de
los documentos y de esta manera permitir un acceso mas rapido y eficaz a la documentacién existente;
estos sistemas ayudan a mantener un orden adecuado de los documentos existentes dentro del
departamento ampliando los conocimientos para el encargado del Departamento de Asesoria Juridica.
Para cumplir con la investigacion desarrollada en el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social del
Departamento de Asesoria Juridica, se utilizé técnicas como la observacion y la entrevista, con su

respectivo analisis de resultados obtenidos, para de esta forma resolver el problema existente.

Palabras claves: Gestion Documental. Atencion al cliente, Sistematizacion
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ABSTRACT

The development project on experiences took place in Economic and Social Inclusion Ministry which is
located in Latacunga City, Loreto Sector Av. Sanchez de Orellana and Méarquez de Maenza Street. At
the same, it fulfills as very important role in order to provide services to people with low economic
resources. This kind of people was the motivation to analyze the practical experience into Document
Management and Customer Service external and internal clients in MIES Department of Legal Advice.
During the experience progress was identified a weakness in Document Management and Customer
Service, since sometimes the information required by the associations. Thus, it was not delivered
immediately. The reason was the stored documents that are not sorted with the right file system. This
situation provoked bad customer service because the time waste. Observation and interview as techniques
with their respective results analysis were applied to find the problem source. The results showed into
weekly activities register and the scheduled interview for document management and customer service.
This situation promotes the archiving systems has been seen, with the purpose to improve the documents
order system. This way allowed a faster and more efficient access to reach the documentation required.
These systems will help to keep an adequate order of the existing documents into the department. Also,

it gets higher the knowledge for the person in charge at Legal Advice Department.

Keywords: Document Management, Customer Service, Systematization.
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1.- INFORMACION GENERAL

“SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS DE GESTION DOCUMENTAL Y ATENCION AL
CLIENTE EXTERNO E INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE ASESORIA JURIDICA DEL
MINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL DE LA CIUDAD DE LATACUNGA”.

Titulo tentativo del Proyecto:

Sistematizacion de experiencias de Gestion Documental y Atencidn al cliente externo e interno del
departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econdémica y Social de la ciudad de

Latacunga.
Fecha de inicio: Abril 2018
Fecha de finalizacion: Febrero 2019

Lugar de ejecucion: La sistematizacion de experiencias se realizé en el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social Direccion Distrital 05D01, ubicado en las calles Sdnchez de Orellana y Luis

Fernando Ruiz (ex Instituto de la Nifiez y la Familia — INFA) en el sector de Loreto, Latacunga.
Facultad que Auspicia: Facultad de Ciencias Administrativas

Carrera que auspicia: Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Gerencial

Proyecto de investigacion vinculado:

Equipo de Trabajo:

Tutor de Titulacion: MSc. Martha Cecilia Cueva

Investigadoras: Cayancela Sonia y Saquinga Norma

Area de Conocimiento:

Gestion documental y Atencion al Cliente
Linea de investigacion: Administracion y Economia para el Desarrollo Humano y social.
Sub lineas de Investigacion de la Carrera:

Sub lineas consideradas por la Carrera de Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Gerencial para la

ejecucidn de proyectos de sistematizacion son:



Gestion Administrativa, Servicio al Cliente y TIC.

2.- OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Analizar la experiencia practica de Gestion Documental y Atencion al Cliente externo e interno del

Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econdmica y Social de Latacunga.

2.2. Objetivo Especificos

o ldentificar las experiencias en Gestion Documental y atencién al cliente en el departamento de
Asesoria Juridica del (Mies) de la Ciudad de Latacunga.

e Describir los procesos relacionados a gestion Documental y Atencién al Cliente externo e
interno, que se desarrollan en el Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social de Latacunga.

e Caracterizar las estrategias en Gestion Documental y Atencidn al Cliente externo e interno que

sean pertinentes al departamento juridico.

3. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INTERVENCION

3.1. Gestion documental

La gestion documental es de gran importancia en las empresas ya que nos permite controlar y
organizar documentos necesarios para facilitar la busqueda inmediata. “Gestion Documental es un
conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados con creacion,
recepcion, organizacion, almacenamiento, preservacion, acceso y difusion de documentos” (Russo,
2009, p.10). Dando a conocer que la gestion documental, es el conjunto de normas técnicas y
conocimientos, esto permite administrar los documentos de todo tipo de una manera adecuada y
correcta, las mismas que dentro de una organizacion podemos recibir y crear para facilitar la

recuperacion de informacion.



3.1.1. La gestién de documentos

Se conoce como el area de gestion administrativa la misma que se encarga de administrar la economia
de las empresas. “Esto significa que el concepto de gestion de documentos, se define como el area de
la gestion administrativa general encargada de conseguir economia y eficiencia en la creacion,
mantenimiento, uso y seleccion de los documentos” (Cruz, 2006, p. 17). Esto se refiere al
mantenimiento de los documentos, al ciclo de vida completo que tiene cada documento, como

también ve el bienestar y la economia de la empresa para asi llegar al éxito mas no al fracaso.

3.1.2. Tipo de documentos

Dentro de las empresas pequefias encontraremos los principales tipos de documentos que se manejan
segun su necesidad, las mismas que son fundamentales para administrar, almacenar y recopilar

informacidn dentro de una empresa, negocio u organizacion.
Estos tipos son:
e Documentos administrativos y estratégicos.

Reflejan la gestion de la actividad comercial y personal de la empresa en su sector. Por ej.

Escrituras, declaraciones de la renta, curriculos, estudios de mercado, etc.
e Documentos técnicos.

Reflejan la actividad interna de la empresa. Por ej. Manuales de procedimientos, manuales de

herramientas, normativas, etc.
e Documentos comerciales.

Reflejan la actividad empresarial y sirven para la captacion de clientes. Por ej. Proyectos,

presupuestos, catalogos, folletos, pagina web, etc.
e Documentos informativos.

Es la documentacion externa a la empresa que aporta informacion y conocimiento del mercado.
(Russo, 2009, p. 35- 36)



Cuando las empresas tienen el conocimiento sobre los tipos de documentos que se maneja a diario,
es probable que se ordene los documentos de manera adecuada, para asi tener mayor facilidad en la

busqueda de los mismos y dar un servicio adecuado a sus clientes y personas quienes lo necesiten.

3.1.3. Principales valores de un documento

Es importante conocer los principales valores de un documento que se maneja dentro de una empresa
0 institucion, las mismas que a continuacion mencionaremos:

e Administrativo:

La finalidad del documento es dejar constancia de una actividad determinada.

e Fiscal o contable:

La finalidad del documento es ser testimonio del cumplimiento de obligaciones tributarias o
justificacion de operaciones contables.

e Legal o juridico:

Lo tienen aquellos documentos de los que se derivan derechos u obligaciones legales, o sirven de
testimonio ante la Ley.

. Informativo:

La finalidad es servir de referencia para la elaboracién o reconstruccién de cualquier actividad
administrativa y también formar parte de la memoria colectiva.

. Historico:

La finalidad del documento es servir de recurso primario para la investigacion historica. (Paris, 2015,
p. 49)

Tomando en cuenta estos valores, sabemos lo importante que es conocer los documentos que se
manejan y cuéles son los valores de cada uno de ellos para asi poderlos aplicar en la institucion o
empresa redactdndolos de una manera eficaz y eficiente.

3.2. El ciclo de vida de los documentos

Dentro de las organizaciones los documentos que se redactan, utilizan y archivan cumplen con un

ciclo de vida util hasta que tomen una decision para que estos documentos sean expurgados.

Desde los afios cincuenta del siglo xx el modelo tedrico de la gestion documental asido el concepto
de ciclo de vida de los documentos. Este se elabor6 en la clara analogia con el desarrollo del
organismo bioldgico, puesto que se considerd que estos documentos nacen (fase de nacimiento o

crecimiento), viven (fase de mantenimiento y uso) y mueren (fase de disposicion o expurgo).



La categorizacion del archivo es de suma importancia ya que es un método que facilita el proceso de

los documentos y se divide en:

El archivo de gestion: Los documentos en la etapa de diligencia o los de usos frecuentes, estan bajo
la responsabilidad y manejo directo de las unidades administrativas, es mas conocido como archivo
de oficina por lo tanto los documentos deben permanecer cinco afios ya sea por las situaciones o el

caso correspondiente.

El archivo intermedio: Es la fase de concentracion o eliminacién de los documentos cuyo uso para
la gestion es hipotético, pero no seguro y se caracteriza por garantizar la instalacion masiva de
documentos a bajo coste. Las tramitaciones estan conclusas, pero un recurso o el regreso sobre un

asunto determinado puede hacerlas tornar a la fase anterior.

El archivo histdrico: A partir de este momento, seleccionados por su valor informativo, historico y
cultural, se conservan a perpetuidad, en condiciones que garanticen su integridad y transmision a las
generaciones futuras, por cuanto constituyen parte del patrimonio historico de las naciones y, por
ende, de la humanidad. (Cruz, 2011, p.28)

Cada documento cumple con un ciclo de vida que nacen, viven y mueren, es decir que cumple una
vida similar a la de un organismo biol6gico, estos procesos son importantes ya que estos escritos se
dividen en archivo de gestion, archivo intermedio y archivo histdrico, en cada institucion los
documentos cumplen con el mismo ciclo de vida, cada uno de ellos cumple con una funcién

importante hasta su debido tiempo.

3.2.1. Documento

Un documento es una evidencia material de un hecho o acto realizado dentro de una entidad, asi como
también podemos decir que los escritos son realizados por personas fisicas, juridicas, publicas o
privadas. “Documento es un instrumento que contiene un texto que es el resultado de la actividad
administrativa de una entidad, efectuada en cumplimiento de sus objetivos y finalidades” (Garcia,
2008). De esta manera ya no so6lo consideramos documentos a los textos, fotos, peliculas; sino
también a los nuevos soportes multimedia, estos también son documentos que cumplen su

determinada fusion en beneficio para las personas e instituciones quienes los necesiten y utilicen.



3.2.2. Documentos administrativos

Los documentos administrativos en entidades publicas y privadas. Estos documentos se Ilaman
administrativos porque son elaborados por una entidad publica o privada, como también dentro de
los documentos administrativos se encuentran los elementos basicos estos son encabezamiento,

cuerpo y termino.

Es un documento administrativo se define como un documento elaborado por una entidad pablica o
privada cuya realizacion esta condicionada por la realizacién de un hecho sobre terceras personas.

Los elementos basicos que componen estos documentos son:

Encabezamiento: Esta formado por el membrete el cual contiene los datos del remitente (nombre y
apellidos, direccién completa), denominacion del afio, fecha, localidad, datos del destinatario, asunto
que da lugar a la emision de dicho documento y referencia. Se coloca en la parte superior del
documento. Otros datos que aparecen en los membretes son el logotipo de la empresa, fax, teléfono

o cualquier otro dato de interés para la organizacion.

Cuerpo: Situado en la parte central del documento, constituye el texto principal a través del cual se
explican los motivos de su emisién. Suele estar dividido en varias secciones, cuyo niumero depende

del tipo de documento del que se trate.

Término: Constituye la parte final del documento y se sitla en pie del documento. Su contenido hace
referencia a la firma, el sello e informacidn anexa que pudiera acompafiarlo. (Guirao, 2013, p.73)

Dentro de una organizacion para elaborar los documentos administrativos deben tener en cuenta
cuales son los elementos basicos que componen los documentos, para asi administrar los pergaminos

de una manera adecuada.
3.3. Funciones de los documentos administrativos
Conocer las funciones principales de los documentos administrativos es esencial para que sirva de

base parar el desarrollo de los escritos estos son:

Constancia de un hecho: Con esta funcion se justifica la existencia del documento administrativo y
se deja constancia del hecho que ha producido su elaboracién, para que pueda ser consultado por

aquellas personas que asi lo requieran en el ejercicio de su actividad.



Comunicacion: Los documentos administrativos sirven como medio de comunicacion escrita ante
entidades publicas y privadas, o areas de la misma organizacion que los emite. Como esta
comunicacion es un hecho imprescindible en el desarrollo de las actividades empresariales, se puede

deducir la importancia que supone su desarrollo. (Guirao, 2013, p.73)

Las funciones de los documentos administrativos son fundamentales para los escritos ya que nos
permite tener constancia de un hecho y también nos sirve como medio de comunicacion en las

organizaciones.

3.3.1. Caracteristicas de los documentos administrativos

Dentro de los documentos administrativos también tenemos las caracteristicas que tienen cada escrito

emitidos por organizaciones publicas o privadas.
En el caso de las entidades privadas destacamos que:

e Se elaboran para producir un resultado concreto establecido por el propio documento, como por
ejemplo certificacién de un hecho producido.
e Es la propia entidad privada la que los emite, siguiendo unas normas de elaboracion que se

especifican en la normativa para ciertos documentos como facturas, certificados, informes u otros.
En el caso de las entidades publicas sus caracteristicas estdn mas definidas pues:

e Es de obligado cumplimiento que se redacten de acuerdo a los requisitos formales establecidos
por la normativa que se encarga de su regulacion. Son emitidos por el 6rgano administrativo
competente.

e El resultado final de su elaboracidn responde a la realizacion de un hecho concreto que recae

sobre terceras personas o sobre cualquier 6rgano de la propia entidad. (Guirao, 2013, p.73)

Tomar en cuenta estas caracteristicas de los documentos que emiten las organizaciones publicas y
privadas, es indispensable porque nos permiten destacar depende las entidades, en este caso las
entidades privadas procesan para obtener un resultado y las publicas tienen la obligacién de redactar

de acuerdo a los requisitos.



3.3.2. Clasificacion de documentos

Empresa tiene una manera adecuada para la clasificacion de los documentos, es decir archivan para
tener conservados hasta su debido tiempo. La clasificacion de los documentos administrativos se
realiza en base a las normas establecidas por la empresa para su correcta conservacion, el método
utilizado por las entidades se suele realizar en base a una combinacion de letras y numeros que
identifican al documento de manera eficaz que permite el acceso a sus datos en un momento
determinado (Guirao, 2013). Cuando clasificamos los documentos tomamos en cuenta la
combinacion de letras alfabéticas y numéricas para la correcta administracion de los documentos y la

facilidad de su basqueda.

Obtenido de: https://www.clasificacionde.org/wp-content/uploads/2017/11/Clasificaci%C3%B3n-de-documentos.jpg
3.3.3. Archivo

La palabra archivo se utiliza generalmente para designar a aquel lugar que tiene como finalidad la
recopilacién y conservacion de documentos, usualmente producidos en otro lugar y como resultado

de la concrecion de sus respectivas actividades.

A pesar de la gran importancia que tienen los archivos para el desarrollo de la humanidad, son grandes
desconocidos para el pablico en general e incluso para los propios profesionales de las ciencias de la
informacidn. La idea que se tiene de los archivos esta, por lo regular, asociada a su imagen externa:
sotanos humedos, suciedad, amontonamiento, documentos que no se mueven por afnos, que nadie
consulta y que no pasan de ser meros almacenes de papel. Por otra parte, el vocablo archivo es
utilizado indistintamente para calificar edificios que atesoran documentos, muebles donde estos son

depositados e incluso colecciones de documentos sin conexién alguna. Mena, 2005, p. 12).


https://www.clasificacionde.org/wp-content/uploads/2017/11/Clasificaci%C3%B3n-de-documentos.jpg

Son documentos que se encuentran almacenados por varios afios dentro de una institucion pablica o
privada, estos archivos son guardados para referencias o escoger para proceder a guardar en una

institucioén archivistica.

El Archivo es un servicio o unidad administrativa dentro de la estructura de cualquier Institucion, y
bien organizado y gestionado es en si mismo un sistema de informacion con respecto a dicha

Institucion y para los ciudadanos.

El archivo significa ‘guardar, almacenar, conservar’. Esta apreciacion referida al Archivo se ha
dimensionado a la hora de su uso por los lenguajes informaticos. Sin embargo, ya lo hemos dicho, ni
la custodia, ni el almacenamiento, ni siquiera la conservacion son suficientes para acotar el concepto
de Archivo como institucion del Patrimonio documental. El verdadero concepto de Archivo va ligado
indisolublemente a los documentos, pero no a cualquier documento sino a los documentos de archivo,

y sobre todo al servicio y utilidad de esos documentos para la sociedad. (Heredia, 2007, p. 105)

Tener en cuenta el concepto de archivo dentro de una empresa es lo ideal para la administracion de
documentos existentes, como idea final de fuente de informacidn no ha abandonado a la idea de los

archivos a lo largo de la historia de la humanidad, su cultura y su desarrollo.

3.3.4. El archivo

Habla de documentos que son enviados Yy recibidos de cualquier institucion, las mismas que son

ordenadas y conservadas por los mismos funcionarios de la institucion.

Afirmo que el archivo es un conjunto organico de documentos producidos y/o recibidos en el ejercicio
de sus funciones por las personas fisicas o juridicas, publicas o privadas. La institucion donde se
retnen los archivos, conserva, ordenan y difunden los conjuntos organicos de documentos para la

gestion administrativa, la informacion, la investigacion y la cultura. (Heredia, 2007, p. 31)

Estos archivos son almacenados dentro de las instituciones, como también son manejados por
personas fisicas o juridicas, publicas o privadas, los archivos también son organizados y cuentan con

un ciclo de vida.

3.4. Archivistica

La archivistica es donde podemos administrar los documentos, como también podemos decir que es

la ciencia que nos permite preservar la informacion contenida de los escritos.
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La archivistica engloba una gran variedad de archivos (existen servicios de archivos en casi todas las
administraciones y buena parte de las empresas), abarca todo el ciclo vital de los documentos (no solo
los historicos), se ocupa de todo tipo de documentos fijados en cualquier soporte y formato, incorpora
instrumentos, procedimientos y metodologias para organizar los documentos desde que se generan.
La Archivistica es la ciencia de los archivos, y que como tal ciencia esta integrada por un conjunto
de conocimientos y de métodos para el tratamiento de los documentos y de los archivos. (Perpinya,
2008, p. 33).

Dentro de la archivistica existen dos funciones fundamentales para el desarrollo de la organizacion,
estos son, clasificar y describir, como también la dentro de la archivistica se aplica procedimientos

para ser organizados.

3.4.1. Documentos de archivo

Mediante el archivo podemos definir que es de gran importancia y de una mejor manera de utilidad,

archivar los documentos de manera adecuada y en orden para facilitar la informacion al archivero.

(Lbpez y Gallego, 2007) afirma que: “El documento es el objeto sobre el que el archivero realiza sus
actividades profesionales, el componente basico alrededor del cual giran todas las funciones de un

archivo. Por tanto, sin documentos no hay archivo ni archiveros” (p.44).

Las personas quienes laboran dentro de una empresa deben tomar en cuenta que es de gran
importancia disponer de un archivero ya que es el encargado de ordenar los documentos pertinentes
que posee dentro de la organizacién o institucion para facilitar la basqueda de escritos de manera

eficiente y eficaz.
3.4.2. Funciones de los archivos
Dentro del archivo también es importante conocer cuéles son las funciones que tiene el archivo,

aplicar estos aspectos en el archivo permite seleccionar, describir, clasificar y conservar.

Las funciones de los archivos han sido tradicionalmente definidas como las compendiadas en los tres

aspectos siguientes: seleccionar, describir, conservar y servir los documentos.

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

e Asegurar la transferencia corriente por parte de las oficinas.
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e Aplicar los principios y técnicas de la valoracién para, transcurrido un tiempo, seleccionar los
documentos que por su valor van a ser conservados indefinidamente, y destruir el resto.

e Clasificar los fondos y mantener ordenada la documentacion en sus distintas etapas, de acuerdo
con los principios de la archivistica.

e Describir ladocumentacidn para hacer facilmente accesible la informacidn, mediante los distintos
instrumentos de descripcion documental y valiéndose de las ventajas ofrecidas por las nuevas
tecnologias.

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

e Asegurar que estas y cuantas funciones desarrolle el archivo, queden firmemente establecidas y
documentadas. (Mena, 2005, p. 18-19)

Tomando en cuenta estos aspectos nos permitird mantener en orden los archivos que se encuentren
dentro de la institucion u organizacion, al aplicar estos aspectos permitird que los archivos estén

organizados y conservados.

3.4.3. Sistemas de archivo

Los sistemas de archivo son importantes para ordenar y clasificar documentos de manera eficiente y
eficaz, cada institucion debe manejar un sistema adecuado para el documento que se encuentren en

la institucion.

Normas y sistemas de clasificacién Para que el trabajo de clasificacion sea mas eficiente, se debera
elegir entre todas las opciones que existen, pero partiendo de unas normas o recomendaciones
generales. Se debe elegir un orden de clasificacion que sea facil de comprender y sencillo de utilizar.
El sistema elegido debe ser apropiado a las necesidades de cada empresa o departamento; ademas,
debe simplificar al méximo la entrada de documentos, siendo susceptible de ampliacién en el futuro.
En caso de duda se debe utilizar la clasificacion alfabética. Sistemas de clasificacion Existen

diferentes sistemas de clasificacion que podemos resumir en los siguientes:
e Alfabético:

El sistema alfabético permite clasificar usando la letra del alfabeto y el orden que ocupa ésta; para la
utilizacion de este método serd necesario determinar una palabra principal que sera la que defina el

criterio de ordenacion.
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e Numérico:

Permite clasificar documentos asignando a éstos un numero correlativo de “n” cifras, para ello, cada
documento debera llevar una ficha informativa donde se refleje el contenido del expediente. Podran

utilizarse colores, indices auxiliares u otros elementos que faciliten la clasificacion.
e Alfanumérico:

Se emplea para calificar a aquello que se compone de nimeros, letras y otros tipos de simbolos. En
concreto, la nocion alude a la combinacién de letras del alfabeto romano (también Ilamado alfabeto

latino), nimeros arabigos y otros caracteres.
e Geogréfico

Expedientes integrados con documentos clasificados segun la ciudad, estado o pais.

e Cronoldgico:

Mediante este sistema podemos clasificar los documentos en funcion de la fecha (emision,
expedicion), ubicando éstos en orden cronoldgico. Este puede ser el caso de las facturas a clientes
0 proveedores, que suelen archivarse en carpetas por afios y de forma cronoldgica. Como
inconveniente, este sistema obliga a conocer la fecha del documento para su localizacion. (Lobato,
2013, p. 169-173)

e Por asunto

Se integran expedientes de acuerdo al asunto tratado en el contexto de cada documento.

Los sistemas de archivo son muy importantes dentro de una institucion sea publica o privada, ademas
estos sistemas nos permiten la clasificacion de archivo de grandes cantidades de documentos, al
aplicar estos sistemas nos ayuda a tener una bisqueda inmediata sobre documentos necesarios de una

empresa.
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3.5. Tipos de archivo

Dentro de una empresa es importante conocer los tipos de archivo que existen, estos tipos son
importantes ya que nos ayuda a identificar y a tener una busqueda inmediata sobre los documentos

necesarios.

Tipos de archivos Existen distintos tipos de archivos en funcion del propésito al que se destinen. Asi,

podemos encontrar:
e Archivo de documentos.

Los archivos de documentos son un tipo de archivo de datos texto o binario, utilizados para almacenar
documentos con formato, es decir que pueden incluir texto, imagenes, videos, tablas, graficos,

multiples paginas, o enlaces a otros documentos.
e Archivo de microfilm.

Los sistemas de archivos de papel suelen requerir unos espacios que pueden ser costosos para la
empresa. Una alternativa es utilizar microfotografias para reducir el tamafio del documento original,
grabando la imagen en una pelicula. La empresa necesitara adquirir un equipo para realizar las
microfotografias y poder visualizarlas posteriormente, con un lector que agrande la imagen y la

proyecte sobre una pantalla.
e Archivo informatizado:

La informacion se almacena en el ordenador, en la memoria central o en cualquier soporte externo.
Consiste en la conservacion de gran cantidad de documentos. Uno de los objetivos dentro de los
muchos que existen de que se conserve determinadas clases de documentos, es que la misma
legislacién de muchos estados lo exige, siempre con la finalidad de ser presentados cuando se
requiera. Pero aclaramos que este no es el caso de todos los tipos de documentos. (Blanco, 2013, p.
174)

La finalidad Gltima de cualquier archivo es lograr que los documentos que seran de gran utilidad, se
conserven debidamente, ordenados y clasificados. La eficacia de un archivo se mide por la rapidez

con que se encuentra lo que se busca.
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3.5.1. Clases de archivos

Para tener bien organizado los archivos es importante conocer las clases de archivo, para aplicar
deben tomar en cuenta las clases mas apropiados para cada empresa esto permitira tener

organizados los archivos y documentos.

Clases de archivos Podemos clasificar los archivos atendiendo a distintos criterios, puesto que las
empresas e instituciones gestionan distintos tipos de archivos. Algunas de las clasificaciones méas

frecuentes son las siguientes:
Por su ubicacion dentro de la organizacion, podemos hablar de:

e Centralizado.- Corresponde al archivo que presta servicio y centraliza todos los documentos de la
organizacion.

e Descentralizado.- Cuando cada una de las unidades que conforman una organizacion tienen sus
propios archivos.

e Mixto.- Son archivos descentralizados con control central. Cuando la organizacién posee un
archivo central y varios descentralizados controlados y/o coordinados bajo las instrucciones y

normativa del central.
Por su contenido: Los archivos segin su productor pueden dividirse en:

e Pdublico.- Los que custodian y sirven los documentos, generados por las entidades publicas en el
ejercicio de sus competencias, y que tienen a su cargo la gestién documental. Servirian a todas
las empresas e Instituciones del Estado. Segln su actividad pueden ser judiciales, militares,
municipales etc.

e Privado.- son aquellos que custodian los documentos generados por personas fisicas o juridicas
de naturaleza privada en el ejercicio de las funciones y actividades que les son propias. Serian los
archivos de empresas, personales (de particulares) etc. Como su propio nombre indica pertenecen
al &ambito privado de empresas y particulares. (Guerrero, 2013, p. 8-11)

Conocer las clases de archivo es de mucha importancia porgque nos permite organizar de manera
apropiada, mantener en orden nos permite facilitar la basqueda de los documentos existentes de

manera inmediata.
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3.5.2. El archivo en formato electrénico

Estos archivos son documentos electronicos que permanecen dentro de los dispositivos electronicos,
por ello los documentos deben tener mantenimiento y ser protegidos para que no sean infectados de
virus, y asi no pierdan la informacién que se encuentre dentro del dispositivo electronico.

Son aquellos que emplean un soporte digital y no poseen una ubicacién material. Hoy en dia existen
muchas clases de soportes electronicos y digitales, y para su adecuada utilizacion se deben seguir las
instrucciones dadas por los fabricantes, teniendo especial cuidado para que la informacion contenida
en ellos esté libre de virus informaticos y se realicen de forma correcta las copias de seguridad.
(Guerrero, 2013, p. 14)

Al mantener los documentos dentro de los dispositivos electronicos tenemos la facilidad de buscar la

informacidn necesaria este nos permitira la busqueda inmediata y ahorrar el tipo pertinente.

3.5.3. Planificacion de un archivo de gestion de la documentacion

Dentro de una empresa es necesario aplicar un plan de trabajo, esto deberan aplicar los responsables

de la oficina, para tener una buena planificacion deben tomar en cuenta las técnicas adecuadas.

Para planificar un archivo de gestion es necesario elaborar un plan de trabajo. Este plan necesita unas

técnicas adecuadas, asi como la implicacion de todos los responsables de la oficina.
El plan de trabajo exige:

Reunion de trabajo con todos los responsables de la oficina u organizacion. Es imprescindible la
intervencion de todo el personal para localizar los inconvenientes que muestra el archivo. Se podria

utilizar un cuestionario para revelar la situacion en la que se encuentra el archivo.

Recopilar informacion, tanto del organismo como de la documentacién que genera. Por lo tanto, sera
fundamental identificar el organismo, conocer su estructura organizativa, objetivos y competencias.
(Guerrero, 2013, p. 34)

El plan de trabajo es importante dentro de una organizacion, la misma que nos permite planificar,
reunir y recopilar informacion de los archivos que se encuentren dentro de la empresa y solo de esta

manera nos permitira una busqueda rapida y efectiva.
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3.6. Fundamentos de atencion al cliente

La gestion administrativa es un proceso que permite alcanzar los objetivos establecidos dentro de una
empresa. DAFT, Richard (2007): “la gestion administrativa logra consecucion de metas
organizacionales en forma adecuada y eficaz planeando, organizando, dirigiendo y controlando los
recursos” (pag. 5). La gestion en un aporte fundamental que determina el correcto uso de seres

humanos y de més recursos que tiene a su disposicion la empresa.

3.6.1. Elementos de la gestion administrativa

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion administrativa, sin ellos
es imposible hablar de gestion administrativa, estos son: planeacidn, organizacion, ejecucion y

control.

Planeacion.- La planeacion indica donde quiere estar la empresa en el futuro y la manera de llegar
alli. Planeacion significa definir las metas del desempefio futuro y seleccionar las actividades y

recursos necesarios para alcanzarlas.

Organizacion.- La organizacidén consiste en asignar las tareas, en agrupar las actividades en
departamentos y en asignar la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal

manera que estos puedan alcanzar las metas de la organizacion.

Direccién.- La direccion consiste en usar la influencia para motivar a los empleados para que
alcancen las metas organizacionales. Dirigir significa crear una cultura y valores compartidos,
comunicar las metas a los empleados mediante la empresa e infundirles el deseo de un desempefio
excelente. Al dirigir se motiva a los departamentos y divisiones enteras, lo mismo que a quienes
colaboran directamente con el jefe. En una era de incertidumbre, de competencia internacional y de
creciente diversidad de la fuerza de trabajo, la capacidad de moldear la cultura, de comunicar metas

y de motivar es indispensable para el éxito.

Control.- significa vigilar a las actividades de los empleados, determinar si la empresa se dirige a la
consecucién de sus metas y tomar las medidas correctivas que vayan necesitandose. Los directivos

deben asegurarse que la empresa se dirija a la obtencion de sus metas. (Caldas,2015, p. 28)
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3.6.2. La gestién administrativa en la empresa

Las empresas u organizaciones cumplen con un rol muy importante para los clientes ya que realizan

varios procesos siempre y cuando lo realicen de una manera adecuada.

Toda empresa necesita en su funcionamiento diario, ya sea por exigencias legales o por propia
organizacion interna, llevar a cabo una serie de procesos que se reflejan en la documentacion
administrativa. La gestion administrativa de la empresa se encarga de que dicho proceso se haga de
la manera mas eficaz y eficiente posible, para lo que ha de cumplir una serie de premisas. (Caldas,
2017, p. 13)

No basta con presentar nuevas e innovadoras formas identificadas en producto o servicio al mercado,
que simplemente satisfagan sus necesidades, sino que estos deben contener un alto contacto directo
o indirecto con él y que permita satisfacer las expectativas generadas de cada cliente ya sea externo e

interno.

3.6.3. La gestion administrativa del seguimiento a clientes

Los beneficios que brinda la empresa ayudan a potenciar a los clientes convirtiéndoles en cliente

fieles a la marca de la empresa.

El valor percibido por un cliente se debe no s6lo a la calidad del producto y servicio contratado, sino
también a la atencion recibida por la empresa proveedora del bien. Una empresa que “cuida” a su
cliente, lo fideliza con acciones promocionales y busca la informacion que le puede transmitir un
cliente tras la compra- venta informacidon de interés para la empresa, que busca mejorar su producto.
(Dominguez, 2014, p.24)

La empresa debe cuidar a sus clientes brindando servicio de calidad, como también la informacion

debe ser relevante y precisa en cuanto a la informacion requerida los clientes.

3.7. {Qué es empresa?

Presta servicios en la institucion, de las cuales las personas se sientan a gusto con la informacion
requerida. Caldas & Heras (2017) afirma: “La empresa como unidad econdmica que, a partir de la
combinacion organizada de diferentes factores materiales y humanos, produce un bienestar o un

servicio destinado a conseguir un beneficio econémico” (p.24). La empresa realiza varias actividades
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con el fin de generar gastos y ganancias econémicas, como también satisfacer las necesidades de los

clientes.

3.7.1. Imagen empresarial

Considerar una queja como una experiencia que ayuda a mejorar las actividades por realizar. “Si
somos capaces de atender una queja o una reclamacidn de manera 6ptima, y ademas salir beneficiados
de la adversidad aparente, nos podemos apuntar un buen tanto a la imagen de la empresarial” (Arenal,
2018, p.2). A pesar de las dificultades que se nos presente debemos brindar un buen servicio a través

de una buena actitud, se debe ser positivo hacia los clientes, pese a quejas o reclamos que realicen.

3.7.2. La imagen personal

La imagen personal cuenta mucho en la entidad que residamos desempefiando un cargo en especial

la secretaria debe ser cuidadosa en su imagen.

Actualmente, la imagen de la persona conforma un tanto por ciento muy importante del total de la
comunicacion gue se expresa a los demas, ya que como se ha visto también la ropa, el estilo personal,
la limpieza e higiene, el pelo y el olor de una persona determinara la imagen que los demas perciben
de ella (Mateos, 2012, p.57)

Hay que cuidar nuestra imagen en todo ambito laboral ya que la imagen lo dice todo, como también

el aseo es indispensable para cada persona.

3.8. Atencion al cliente

Para los clientes una buena atencion suele ser primordial, ya que ahi se demuestra la carta de

presentacion e imagen de la empresa.

La atencidn al cliente dentro de la carta de servicios al cliente de una empresa, el sistema de atencion
al cliente es el principal de todos ellos; por tanto, debe ser objeto de un anélisis mas amplio. Para ello,
en este apartado se abordan los elementos basicos de la atencion al cliente. El proceso de atencion al
cliente es posterior a la realizacion de la venta, por lo que sus funciones de posventa fundamentales

son:

e Informar a los clientes de todo aquello relacionado con la empresa que sea de su posible interés.

e Coordinar la aplicacion de la carta de servicios a los clientes.
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e Gestion de quejas, reclamaciones y devoluciones. (Lobato & Lobato, 2013, p.196)

La informacién hacia el cliente debe ser relevante ya sea del producto o servicios que presta la

institucion, para la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios de los mismos.

Ofrecer o brindar una atencion adecuada ayuda a la empresa a ser exitosa y eficientes “Atender al
cliente y reconocer sus necesidades es fundamental para dar una buena imagen en la empresa”
(Tarodo, 2014, p. 162). El estudio de la segmentacion de marketing es importante para conocer las

necesidades que tiene cada cliente interno o externo.
3.8.1. Diferencia entre cliente externo e interno
Tanto el cliente externo e interno suelen ser importantes para la empresa, saber brindar la atencion

que se requiere ayuda a que el cliente se sienta importante.

El cliente externo goza de poder de eleccion pues su oferta para el proveedor es escasa, mientras que
el cliente interno rara vez tiene poder de eleccion pues su oferta es abundante y lo que demanda
escaso. (Pérez & Garcia, 2009, p.7)

El cliente interno tiene la facilidad de relacionarse con la institucion o empresa mientras que el cliente
externo no pertenece a la entidad suelen ser fieles a pesar de la distancia en la que se encuentra.
3.8.2. Las caracteristicas de la atencion al cliente dentro de la empresa

Las caracteristicas que se presenta a continuacion ayudan a conocer a profundidad de la importancia
que tiene la atencidn al cliente dentro de la empresa permitiendo la oferta y demanda de los bienes y

servicios de los mismos.
e Diferenciacion:

El mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez mas parecidos y a precios similares
para cada segmento de consumidores. La atencion al cliente se convierte en una herramienta basica

que permite ofrecer y ofertar un valor afiadido al cliente con respecto a la competencia.

e Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes :

Es necesario conocer con profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para

poder satisfacer sus expectativas de forma que perciban como minimo aquello que esperaban recibir
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a cambio de su dinero y que encuentren en el mercado aquellos productos que realmente satisfagan
sus necesidades.

e Flexibilidad y mejora continua:

Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las
necesidades crecientes de los clientes. Para ello el personal que esta en contacto directo con el cliente

ha de tener la formacién y capacitacion adecuadas para ello.

e Orientacion al trabajo y al cliente:

Los trabajos que implican atencion directa al cliente integran el componente técnico propio del trabajo
desempefiado con un componente humano derivado del trato directo con personas. Una correcta

atencion al cliente debe combinar ambos: saber hacer y saber estar.

e Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion:

Es mas rentable y dificil retener a los clientes actuales que captar nuevos clientes. Para lograr la
fidelizacidn de los clientes hay que buscar nuevos valores asociados al producto para que éstos puedan
sentirse satisfechos e infravalores otras variables como pueden ser el precio, la distancia que son
recordadas por la competencia.

e Canales Digitales:

El crecimiento de los equipos dedicados a la atencion al cliente en las redes sociales, los foros y

comunidades contribuyen a la optimizacion y la eficiencia del servicio. (Arenal, 2017, p.7)

Una sonrisa hacia los clientes dice mucho de la imagen que entrega la empresa, la actitud debe ser
siempre positiva a pesar de los problemas que se presenten, como también dia a dia ir actualizando la
tecnologia para ofrecer los productos por los medios tecnoldgicos.

3.8.3. Caracteristicas de la atencion al cliente

La atencidn al cliente debe estar enraizada en la cultura de la organizacion, entre las caracteristicas

mas importantes de la atencion al cliente estan:

Intangibilidad: significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de que tenga lugar.
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Inseparabilidad: esta caracteristica estd asociada a la inseparabilidad de los servicios de la persona
del vendedor, que es quien los produce, significa que la creacion de un servicio puede tener lugar

mientras se consume.

Heterogeneidad o variabilidad: que los servicios sean heterogéneos significa que son dificiles de
estandarizar. Un mismo servicio puede variar segin quien lo proporcione. Es perecedera: no se puede

almacenar. (Escudero, 2015, p.6)

Los servicios que presta la institucion para que sea duradera depende del servicio a los clientes, si el
producto lo consume o adquiere con frecuencia durara caso contrario puede variar segun la situacion

u objetivo que tenga el consumidor.

3.8.4. Tipos de Atencion al cliente.

Los servicios de atencion al cliente se pueden ofrecer mediante la:

e Atencion presencial:

Se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni interferencias que ocasiona el trato
telefonico o a través de otras vias, como el correo electrénico. Se da contacto visual y el lenguaje no

verbal desempefia papel muy importante.
e Atencion telefénica:

Exige que se cumpla una serie de normas no escritas si se desea lograr la plena satisfaccion. EI hecho
de que no podemos observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner

mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial.
e Atencion virtual:

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio electrénico se estad imponiendo una
via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo electronico o a través de la misma web
donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso, valora la atencion recibida por otros

parametros. (Escudero, 2015, p.12)
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La atencion al cliente presencial, telefonica y virtual son muy importantes ya que nos permite
mantener en contacto con el cliente por varios medios de comunicacion, ofrecer los servicios que
presta la empresa ya sea la venta del producto o informacion que requiera de la institucion pablica o

privada.

3.8.5. La atencion al cliente en la actualidad

Es una necesidad primordial la atencion hacia los clientes dentro de la institucion donde se ofrecen
varios servicios. “En la actualidad la atencion al cliente es un requisito obligatorio dentro de cualquier
compaiiia. De este modo, todos los empleados deben prepararse para ofrecer a sus clientes un trato
preferencial, personal y dinamico” (Arenal, 2017, p.7). Hoy en dia la atencion al cliente es
imprescindible, donde los empleados deben capacitarse para brindar un servicio adecuado a los
clientes o consumidores, de esta manera seran fieles a la marca o institucion por la satisfacciéon de

una atencion recibida.
3.9. Servicio al cliente

La manera de actuar al frente de un cliente debe ser agradable y brindar la atencion que requieren
correctamente. “El servicio al cliente es una filosofia en que todos los empleados sienten y actan
para crear clientes satisfechos” (Lefcovich, 2009, p.12). Los clientes se merecen la atencion necesaria
y un trato adecuado, para que el cliente confie de la informacion brindada acerca de los servicios que

presta la empresa o institucion.

Un buen servicio al cliente es muy importante para los consumidores ya que adquieren dichos

productos en distintas empresas asi satisfaciendo sus necesidades. Lobato & Lobato (2013) afirma:

Que el servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa al
cliente con el fin de que obtenga los productos precisos para satisfacer sus necesidades en el momento
y lugar adecuados. Se puede considerar que el servicio al cliente es una herramienta potente y muy
importante del marketing actual. (p.195)

El servicio al cliente ayuda a relacionar y estudiar qué tipo de consumidor adquiere el producto en el

tiempo y momento adecuado es asi que permite estar en contacto con los clientes y la empresa.
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3.9.1. Tipos de Clientes

Conocer los tipos de clientes que existe dentro de la empresa es fundamental, normalmente se

presentan dos tipos de clientes:
e Clientes Actuales:

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la empresa de forma
periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de
ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la

que le permite tener una determinada participacion en el mercado.
e Clientes Potenciales:

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras a la empresa en la
actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar
lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto,

se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros. (Thompson, 2006, p. 2)

Se debe cuidar tanto de los clientes actuales como de los potenciales ya que representan ingresos para
la empresa sean de manera permanente, al igual que a corto, mediano o largo plazo, para beneficio

de la empresa o institucion. Esto como consecuencia de conocer gque clases de clientes existen.

3.9.2. Elementos que generan satisfaccion del cliente

Los elementos que generan satisfaccion del cliente, de forma que este considere que existe una
excelente atencidn, son mdltiples y afectan a diversos aspectos, que pueden ser algunos de los

siguientes:

e Cortesia y amabilidad de los empleados.

e Tiempos de espera cortos de recepcion de los servicios.

e Dedicacion del tiempo que cada cliente considera oportuno para él.
e Disposicion de la organizacion para resolver problemas.

e Eficacia en la resolucion de conflictos.

e Rapidez en la entrega de servicios. (Mateos, 2012, p.64)
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Para la satisfaccion de los clientes se debe tomar en cuenta los elementos mencionados por el autor,
ya que eso ayudara a la empresa a obtener clientes fieles, el respeto hacia el cliente es muy importante

en sus gustos y preferencias.

3.10. DEFINICION DE LA METODOLOGIA
Para lograr transformar la experiencia en conocimiento, al igual que para cualquier propdsito se
requiere trabajar con los métodos necesarios; es decir con una herramienta que nos ayude a realizar

mejor las actividades que nos permita llegar mas facilmente al resultado que buscamos.

La metodologia y las técnicas de la investigacion empirica son herramientas para la resolucion de
problemas cientificos. Por tanto, si se quiere efectuar una investigacion empirica es necesario saber,

de que herramientas se dispone y cuando es posible aplicarlas. (Klaus, p.7)

Mediante la utilizacién de la metodologia ayuda a seguir los pasos para lograr el objetivo de la
sistematizacion mediante la utilizacién de métodos y técnicas.

3.10.1. Enfoque

El enfoque en el que se sustenta el presente trabajo de sistematizacion de experiencia practica
corresponde al cualitativo, permite evaluar el desarrollo natural de los sucesos, ademas busca obtener
principalmente la dispersion o expansion de los datos e informacién, ya que, no hay manipulacion ni

estimulacion con respecto a la realidad.

La utilizacion del método o técnica dentro de la investigacion es muy importante. Los métodos
cualitativos son los que enfatizan conocer la realidad desde una perspectiva de incidir, de captar el
significado particular que a cada hecho atribuye su propio protagonista, y de contemplar estos
elementos como piezas de un conjunto sistemético (Ruiz, 2012, p.17).

La metodologia mencionada el autor nos permite recopilar la informacion mediante la descripcion de

la observacion realizada.

Se opto por el enfoque cualitativo para la sistematizacién de experiencia practica, ya que permite
obtener y recopilar las experiencias adquiridas en el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social,
luego analizar las razones o0 motivos que esta provocando y generando el problema, y asi aportar ideas
y opiniones por parte de las investigadoras para formular propuestas que en el futuro permitan superar

las falencias que pudieran existir dentro del Departamento de Asesoria Juridica de MIES.
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3.10.2. Nivel
El trabajo de sistematizacion de experiencias que se desarrollard con la utilizacion del método

descriptivo ya que se realiza una exposicion detallada de la realidad de la experiencia vivida.

El método descriptivo busca un conocimiento inicial de la realidad que se produce de la observacion
directa del investigador y del conocimiento que se obtiene mediante la lectura o estudio de las
informaciones aportadas por otros autores. Se refiere a un método cuyo objetivo es exponer con el
mayor rigor metodologico, informacion significativa sobre la realidad en estudio con los criterios
establecidos. (Abreu, 2014, p.4)

De acuerdo a la sistematizacion de experiencias se utilizara el método descriptivo, a través de la
observacion y la descripcion de los hechos para detallar, exponer y evidenciar las experiencias
relacionadas al objeto de sistematizacién; permitiendo contar con informacion real y verdadera, sin

afectar la estructura y comportamiento de quienes conforman dicho departamento.

3.10.3. Disefio
El método no experimental es observar las falencias que existen dentro de la organizacion, para

después analizar las situaciones o errores que cometen dentro de la institucion u organizacion.

La investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,
para después analizarlos. En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, si no que
se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador. (Toro &
Parra, 2005, p. 158).

El método permitird que la investigacion no pueda ser manipulada al instante las dificultades que

existen dentro de la institucion, luego analizar el contenido natural de cualquier entidad.

En la sistematizacion de experiencias existe la necesidad de que este método no experimental se
aplicara mediante el proceso de la observacion, como también las falencias y las reacciones del
personal que laboran dentro de la institucién, asi como también de las personas que acuden a pedir
informacidn sobre las asociaciones de cada una de ellas, tomando en cuenta lo que sucede dentro de
la institucién , posteriormente proceder y analizar los efectos recopilados de la investigacion

ejecutada para la realizacion del informe final.
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Se debe recordar que el método no experimental trata de recopilar datos y observar lo que sucede
dentro de la institucion en la que se realiza la sistematizacion de experiencias, mas no manipular o

realizar cambios de las variables existentes dentro de un contexto natural.

3.10.4. Descripcion conceptual
La sistematizacion es una interpretacion critica de las experiencias vividas dentro del Departamento
de Asesoria Juridica, como también permite clasificar y ordenar datos reales que se obtendra dentro

de la investigacion.

La palabra sistematizacion se refiere primcipalmente a clasificar, ordenar o catalogar datos e
informaciones, a ponerlos en sistema. Es la nocion mas comun y difundida de este termino.la
sistematizacion es aquella interpretacion critica de una o varias experiencias que, a partir de su
ordenamiento y reconstruccion, descubre o explica la logica del proceso vivido en ellas los factores
que intervienen, como se relacionaron entre si y por que lo hicieron de ese modo (Acufia, 2016, p.
5).

Se puede conocer a la sistematizacion como meétodos o datos sobre un asunto que se hayan ordenado
y clasificado,y de esa manera se describira sobre los suceso reales que exsistentan dentro de la

Institucion.
¢Para qué sirve sistematizar experiencias?

La experiencia permitird conocer el estado en el que se encuentra la Institucion, de esta manera

obtener conocimientos necesarios para sistematizar.

Podemos sistematizar nuestras experiencias con distintos objetivos y utilidades. Por ejemplo: Para
comprender méas profundamente nuestras experiencias y asi poder mejorar, descubrir aciertos y
errores formas de superar obstaculos y dificultades o equivocaciones repetidas, de tal forma los

tomamos en cuenta para el futuro (Acufa, 2016, p. 7).

Al sistematizar las experiencias vividas permite ordenar y clasificar la informacion y de esta manera

mejorar.

El proceso de sistematizacion y automatizacion del Archivo constituye un proyecto de naturaleza
compleja y prolongada, cuya materializacion depende tanto de los esfuerzos internos, como de la
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integracion de las dependencias y facultades a los cambios necesarios para su efectiva
implementacién en el contexto de un futuro Sistema de Archivo (Navas, 2010 p, 320).

3.11. Métodos y técnicas
3.11.1. Métodos

Es un proceso que va de lo particular a lo general ademas de ser un procedimiento de sistematizacion.

El método inductivo plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo particular o individual hasta
lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el fin. Puede observarse
que la induccion es un resultado l6gico y metodoldgico de la aplicacion del método comparativo
(Abreu, 2014, p.6)

El método de investigacidn dentro de la sistematizacion de experiencias, es el método inductivo el
cual nos permite plantear y analizar las ideas que tiene cada persona, nos orientara a buscar una

manera apropiada para lograr los objetivos.

3.12. Técnicas e Instrumentos
Las técnicas e instrumentos que se utilizaran en la sistematizacién de experiencias realizadas en el
Ministerio de Inclusion Econémica y Social de la Ciudad de Latacunga, se mencionara a

continuacion:

3.12.1. Observacion
En la empresa o instituciéon es importante la observacion ya que mediante la observacion podemos

describir los hechos que suceden dentro de la misma.

En la investigacién social o de cualquier otro tipo, la observacion y fundamentalmente los registros
escritos de lo observado, se constituyen en la técnica e instrumento basico para producir descripciones
de calidad. Dichos registros se producen sobre una realidad, desde la cual se define un objeto de estudio.
Vale la pena destacar que tanto la observacion como el registro se matizan en el terreno, en el que la
experiencia y la intencionalidad del investigador imperan sus cuestionamientos. (Bonilla y Rodriguez,
1997, p. 118).

De esta manera se lograra narrar los hechos que suceden dentro de la Institucién, como, por ejemplo,
verificar escritos que tengan problemas de redaccion, tomando en cuenta que dicha informacion siempre

debe ser verificada antes de su finalizacion o publicacion.
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Es por ello que se ha visto la necesidad de aplicar la técnica de la observacion, la misma que permitira
contar los hechos o sucesos reales que existen dentro de la institucion, de esa manera se buscara
estrategias para tratar los problemas o dificultades que existen dentro de la organizacion, porque
aporta mucha informacién pertinente al objeto de sistematizacion, de manera répida y

complementaria.

3.12.2. Descripcion de la forma de Registro de las experiencias

El instrumento que se desarrollé para esta técnica fue el registro de actividades semanales, ya que
mediante este instrumento se realizara una recopilacion y verificacion adecuada de la informacion
dentro de la institucion del (MIES), tomando en cuenta la importancia de esta herramienta para el

registro adecuado.

3.12.3. Entrevista
Por medio de la entrevista se podrd acceder a informacién que no obtenemos por la observacion
directa de ciertos hechos, ya que permitira conocer el mundo interior del ser humano, sus

sentimientos, opiniones, ideas creencias y conocimientos.

La entrevista es otro de los procedimientos y técnicas utilizadas para la recogida de informacion. Se
diferencia del cuestionario en que suele realizarse de modo individual, y oral, con la presencia del
entrevistado y el entrevistador, aunque también grupal, y afiade la posibilidad de profundizar en las
cuestiones o preguntas que realiza el entrevistador al entrevistado (Martinez & Galéan, 2005, p.244).

La técnica de la entrevista nos orienta a obtener informacién de manera oral sobre hechos vividos,

como también nos ayuda a aclarar las experiencias vividas.

En la sistematizacion de experiencias es factible aplicar la técnica de la entrevista, la misma que
permite recoger informacion real de modo individual para recopilar datos donde el entrevistador
aplique al entrevistado y asi buscar la manera de resolver los problemas que existan dentro de la
institucion.

3.12.4. Andlisis de resultados

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de la informacion necesaria, el analisis de

resultados permitira obtener resultados favorables y precisas para el equipo de investigadoras.

El procedimiento de datos incluye las funciones de edicion y codificacion. La edicion comprende la
revision de los formatos de datos en cuanto a la legibilidad, consistencia y totalidad de los datos. La
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codificacion implica el establecimiento de categorias para las respuestas o grupos de respuestas.
(Kinnear y Taylor, 1993, p. 49)

Dentro del andlisis de datos las funciones de edicion y codificacion son importantes dentro de la
investigacion, ya que permitira obtener un resultado inmediato en la sistematizacion de experiencias,

de esta manera buscar soluciones, estrategias o propuestas que puedan ayudar a la investigacion.

Adicionalmente el analisis de resultados es apropiado para hacer cuestionamientos interrogantes
sobre el tema estudiado y proponer o proponer propuestas y perspectivas para futuras investigaciones.

4.- PLAN DE ACCION

Para la sistematizacion de experiencias en los procesos de Gestion Documental y Atencion al Cliente
en el en el Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econémica y Social de la
Ciudad de Latacunga, se describe el contexto histérico de la entidad, en el cual se desarrolla el estudio
de este tema, los objetivos, el planteamiento del problema, la metodologia que se utiliza y las fuentes
de informacion a las que se recurren a partir de enero del 2018 a febrero del 2019. En donde se pudo
detectar el problema de investigacion para de esta manera dar una solucion aplicando los
conocimientos obtenidos en los procesos de gestion documental, el cual facilitara al usuario y al

Asesor Juridico de la dependencia personal administrativo al momento de generar el archivo.

Antes de aplicar las estrategias pertinentes para la Dependencia es importante obtener informacion
general, cual es la funcion de los sistemas de archivo por cuanto primero, se debe conocer el contexto
en el cual la dependencia se desarrolla y en base a ello se formula los instrumentos respectivos para
la obtencion de los datos. Sin embargo, las técnicas de investigacion que se ha utilizado en la
recopilacion de los datos informacion son: la observacion, entrevista y el analisis de resultado las
cuales establecen un procedimiento del proyecto de sistematizacion. Es asi que se puede organizar
las actividades que se llevan a cabo con el proposito de alcanzar los objetivos, los cuales se han

especificado.

Para definir cada una de estas deficiencias el profesional debe ejecutar un diagnéstico con el fin de
analizar la realidad del proceso de Gestion Documental e identificar las causas, el problema y
formular las medidas correctivas que deben ser aplicadas. Para definir cada una de estas deficiencias
el profesional debe ejecutar un diagndstico con el fin de analizar la realidad del proceso de Gestion
Documental e identificar las causas, el problema y formular las medidas correctivas que deben ser

aplicadas.
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Es importante determinar la situacion en la que se encuentre el proceso de Gestion Documental y
Atencidn al Cliente. La misma que se adquiere a través de un estudio integral, el cual permite conocer
la condicion en la que se desenvuelven todos los documentos al establecer los resultados que se

pueden identificar mediante las falencias en los sistemas de archivo.

Al transcurso de nuestras experiencias se pudo identificar debilidad en Gestion Documental y
Atencion al Cliente, ya que existian varios expedientes que no se encontraban ordenados con los
sistemas de archivo, la misma que causa molestia a los usuarios al no obtener informacion requerida

por la desorganizacion de los datos de informacion.

A continuacion, se detallara los procesos de gestion documental y atencion al cliente:

PROCESOS DE \ f Planeacion \ K Clasificacion \

GESTION — . Senalar las actividades 7= . Se refiere a
DOCUMENTAL | - -
para  rotular  los clasificar los
documentos existentes. documentos de
- cada uno de las
\ j kasociaciones.
f Direccion Organizacion
Control
Se refiere a motivar al La organizacion
Controlar los personal ~ sobre la consiste en ordenar
documentos y dar | organizacion de los documentos.
mantenimiento. documentos.

\_ Y, J

|

Expurgacion

Mantener los documentos
importantes intactos en un
lugar adecuado.

Elaborado por: Cayancela Iza Sonia Elisabeth y Saquinga Molina Norma Graciela
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Escucha y obtencion de
Contacto informacion

PROCESOS DE
ATENCION AL
CLIENTE

Resolucién del problema Finalizacion y despedida

Elaborado por: Cayancela Iza Sonia Elisabeth y Saquinga Molina Norma Graciela

Para definir cada una de estas deficiencias el profesional debe ejecutar un diagndstico con el fin de
analizar la realidad del proceso de Gestion Documental y Atencion al Cliente en el departamento de
Asesoria Juridica identificar las causas, el problemay formular las medidas correctivas que deben ser

aplicadas.

El encargado del departamento no cumple con los respectivos procesos de Gestion Documental y
Atencion al Cliente, Es por ello que se realizo el estudio ya que mediante la utilizacion de los sistemas
de archivo en el Departamento de Asesoria Juridica se lograra mejorar la bldsqueda inmediata de
dichos documentos a la vez optimizar una buena atencién al cliente, al agilizar la informacién

respectiva evitando pérdida de tiempo.

Por Gltimo, se analiza y procesa la informacion obtenida a través de la recoleccion de datos y la
aplicacion del diagndstico, del cual se obtienen las conclusiones referentes al funcionamiento del

sistema de Gestion Documental y Atencion al Cliente.



Tabla 1

En la siguiente tabla se muestra las técnicas que se utilizaron en la sistematizacion de experiencias practicas que seran coherentes con los objetivos

especificos a cumplir con el proyecto, como se Muestra en la:
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Objetivos especificos

Técnicas

Instrumento

Sujetos que
intervienen

Observaciones

Identificar las experiencias en Gestion Documental
y atencidn al cliente en el departamento de Asesoria
Juridica del (MIES) de la Ciudad de Latacunga.

Observacion

El instrumento que se desarroll6
para esta técnica fue el registro de
actividades semanales.

Investigadoras

El registro lo realizan las
investigadoras a través de
su experiencia personal

vivida en la Dependencia

Describir los procesos relacionados a gestion
Documental y Atencién al Cliente externo e interno,
que se desarrollan en el Departamento de Asesoria
Juridica del Ministerio de Inclusion Economica y

Social de Latacunga.

Entrevista

Guia de entrevista a profundidad

Funcionario del
Departamento de
Asesoria Juridica, 3
clientes externos e
investigadoras.

La entrevista lo realizan el
equipo de investigadoras.

Caracterizar las estrategias en Gestién Documental
y Atencidn al Cliente externo e interno que sean

pertinentes al Departamento de Asesoria Juridica.

Analisis de resultado

Matriz de andlisis de contenido

Investigadoras

El analisis de resultado lo
realizan el equipo de
investigadoras.
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Andlisis de la Tabla 1

En el Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econémica y Social de la
Ciudad de Latacunga, vivimos experiencias en Gestion Documental y atencién al cliente, una de las
técnicas que se llevo a cabo es la observacion la misma que nos ayudd a identificar debilidades que
existan dentro del departamento, el instrumento que se desarrollo para esta técnica fue el registro de
actividades semanales, la cual nos permitié describir las debilidades que existen en el departamento,
como también detallamos lo observado sobre la gestién documental y atencion al cliente, este registro

fue realizado las investigadoras a través de sus experiencia personal vivida en el Departamento.

Establecer las destrezas en Gestion Documental y Atencion al Cliente externo e interno del
Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econémica y Social de la Ciudad de
Latacunga, en el &rea de Asesoria Juridica se podra contrastar experiencias tanto con lo tedrico y
practico, para ello la actividad que se llevo a cabo es la entrevista, la misma que ayudo a recolectar
datos y a constatar por cuenta propia, teniendo en cuenta qué resultado se obtendra al realizar la
actividad, mediante la entrevista se propone obtener informacion relacionada con la situacion actual
de Gestion Documental y Atencion al Cliente, para realizar la actividad se asume tener en cuenta la
guia de entrevista a profundidad, ya que es un instrumento Util y necesaria para la investigacion,
permitio obtener datos reales de los clientes, las personas que intervienen en la actividad son los

Funcionarios del Departamento de Asesoria Juridica, clientes externos e investigadoras.

Para lograr con el objetivo debemos tener en cuenta y considerar las estrategias en Gestion
Documental y Atencion al Cliente externo e interno que sean pertinentes al departamento de Asesoria
Juridica, para ello se tom6 en cuenta la técnica de analisis de resultado la cual nos permite corrogar
la informacion que se identificara en el estudio de campo y aclarar las dificultades que existen en el
departamento, como también proporciona una mayor objetividad, uno de los instrumentos que se
llevd a cabo para la actividad es la Matriz de analisis de contenido ya que ayuda a realizar inferencias

de la informacion, los sujetos que intervienen en esta actividad son las investigadoras del proyecto.

5.- RESULTADOS DE LA INTERVENCION
La entrevista fue realizada al encargado del Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de

Inclusion Econdmica y Social de la Ciudad de Latacunga, como también a 3 clientes externos con los
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temas tratados en Gestion Documental y Atencion al Cliente, es decir se realizo en total a 4 personas

tanto cliente interno como externo.

La mayor parte de las personas entrevistadas comentan que en el Ministerio de Inclusion Econdémica
y Social en el Departamento de Asesoria Juridica, no estan satisfechos al asistir al departamento
porque tienen dificultades, al momento de solicitar la informacion necesaria que cada uno requiere,
como también solicitan expedientes a la persona que esta encargada en la area Juridica, pero los
documentos solicitados no son entregados en el mismo instante que se solicita, es por ello que la

atencion al cliente no es inmediata.

Estos resultados nos permiten visualizar que la atencion al cliente es lo primordial dentro de cualquier
institucién o departamento, para dar una buena atencion deberian utilizar todos los sistemas de
archivo para tener ordenado los documentos que se encuentre dentro del &rea Juridica ya que mediante

esto se podra facilitar documentos al instante a cada asociacion que requiera dichos expedientes.

Al realizar la entrevista al cliente externo e interno se pudo identificar que la Gestion Documental
suele ser muy importante en el Departamento de Asesoria Juridica, ya que manipulan varios
documentos que no son archivados aplicando todos los sistemas de archivo, es por ello que al aplicar
todos los sistemas mejoraria la atencion al cliente, como también la busqueda de informacion

inmediata, es asi que se evitara la pérdida de tiempo tanto del cliente como del profesional.

El estudio realizado es factible ya que la debilidad que existe en Gestion Documental y Atencion al
Cliente dentro del Departamento al aplicar los sistemas de archivo se podra ordenar, clasificar y
almacenar los documentos que ingresan al departamento de esta manera se agilitara con la
informacion requerida por los clientes brindando una mejor atencion al cliente evitando la pérdida de

tiempo.

Mediante la informacion teorica extraida de fuentes bibliograficas en Gestion Documental y Atencion
al Cliente, coincide con los resultados obtenidos del estudio realizado en el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social.

Se menciona las siguientes dificultades que existe en el Departamento de Asesoria Juridica del MIES
de la Ciudad de Latacunga, se pudo identificar que existe debilidad en Gestion Documental y
Atencion al Cliente, este inconveniente es debido a que en el departamento no se utiliza todos los

sistemas que existen para ordenar los documentos importantes tanto para el Departamento como para
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los usuarios , al no utilizar todos los sistemas causa mala administracion de los expedientes que
existen dentro de la éarea juridica y pérdida de tiempo tanto al cliente como al encargado del
departamento, como también causa dificultades al momento que los clientes piden algin expediente

no es entregado de manera inmediata.

En el Departamento de Asesoria Juridica del MIES de la Ciudad de Latacunga, se pudo identificar
que existe debilidad en Gestion Documental y Atencion al Cliente, este inconveniente es debido a
que en el departamento no se utiliza todos los sistemas que existen para ordenar los documentos
importantes tanto para el Departamento como para los usuarios , al no utilizar todos los sistemas
causa mala administracion de los expedientes que existen dentro de la area juridica y pérdida de
tiempo tanto al cliente como al encargado del departamento, como también causa dificultades al

momento que los clientes piden algin expediente no es entregado de manera inmediata.

5.1. Entrevista aplicada a los cliente externos e internos del Departamento de Asesoria
Juridica del Ministerio de Inclusién Econémica y Social.

1.- ¢ Cree usted que es importante la Gestion Documental dentro del departamento?

La gestion documental permite controlar, administrar y almacenar documentos como también es
importante para todo &mbito laboral en especial para el Departamento de Asesoria Juridica de
(MIES) de la Ciudad de Latacunga.

2.- ¢ Cuéles son los tipos de documentos que se manejan dentro del departamento?

Dentro del Departamento de Asesoria Juridica los tipos de documentos que se utilizan actualmente

son resoluciones, memorandums, oficios y contratos.

3.- ¢ Usted conoce los tipos de sistemas que existen para archivar los documentos?

Si conozco los sistemas de archivos y se cudl es la importancia de ellos, pero dentro del departamento
para ordenar los documentos, clasificar no se utilizan todos por el momento.

4.- ¢Cuales son los tipos de sistemas que usted utiliza al momento de archivar los
documentos?

Los tipos de sistemas de archivo que se utiliza en la actualidad es el sistema alfabético y numérico es
decir que no utilizan todos los sistemas de archivo, utilizar todos los sistemas ayuda a mejorar la
busqueda inmediata de los documentos.

5.- ¢Cree usted que al utilizar los sistemas de archivo facilita la busqueda inmediata de los
documentos?
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Si porque al utilizar todos los sistemas de archivos permitird ordenar, clasificar y mantener en
constante orden los documentos que se encuentren dentro del departamento, de esta manera se

obtendra una busqueda eficiente y eficaz, como también mejorara la atencion al cliente.

6.- ¢ Usted cree que una buena atencion suele ser primordial?
Una buena atencion es muy importante dentro de un ambito laboral y empresarial.
7.- ¢Cual es la relacion que tiene usted con el cliente dentro del ambito laboral?

La relacion que existe entre el encargado del departamento y el usuario suele ser muy bueno més no

excelente porque suele ser muy dificil tratar con la persona que asista al departamento.

8.- ¢ Cuéles son los elementos que deberia utilizar para generar satisfaccion al cliente?

Para generar satisfaccion al cliente es necesario la rapidez en la entrega de los documentos y la

informacidn necesaria que cada uno requiere.

En el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social de la Ciudad de Latacunga en el Departamento de
Asesoria Juridica realizamos la entrevista a las personas externas de la institucion. Debido a la gran
variedad de documentacion y el volumen de informacion que gira en torno del departamento, los altos
costos asociados a la conservacién y teniendo en cuenta que esta documentacion es el apoyo de
distintas decisiones que se deben concretar en un momento preciso. Se hace indispensable realizar
una gestién documental adecuada que se constituya en la mejor forma de recuperar la informacion

requerida oportunamente y pueda ser el soporte en la organizacién para la toma de decisiones futuras.

De acuerdo a la entrevista realizada al Sefior Oscar Lema supo manifestar que tuvo dificultades, al
solicitar la informacion en el Departamento del MIES de la Ciudad de Latacunga, no le ayudaron
con los expedientes necesarios, la atencion en el departamento no es inmediata porque no ayudan
con la informacion necesaria en mismo instante que se necesita, la entrevistadora manifestdé que
durante el mes Noviembre a estado asistiendo al departamento con frecuencia ya que necesita hacer
algunos tramites y asi dejar en regla los documentos de la asociacion que la persona pertenece, la
interrogada supo manifestar que para solicitar informacion prefiere via telefonica ya que le ahorraria
tiempo y dinero, para el punto de vista de la persona prefiere que el encargado del departamento no
uses frases motivadoras porque no seria importante, al dar mis apellidos y nombres buscarian el
documento que necesito y asi me darian la informacién de manera inmediata pero siempre y cuando

tenga los documentos en orden, si seria necesario que pidan todo los documentos ya que seria
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necesario para futuros tramites y asi evitaria pérdida de tiempo, el desempefio del encargado del
departamento es regular porque su actitud es pésima y no atiende de forma inmediata.

La entrevista realizada a la Sefiora Gisela, de acuerdo a la experiencia que obtuvo en el Departamento
de Asesoria Juridica al solicitar la informacion fue la atencidn buena ya que la atencién fue inmediata,
no suele acudir a la Institucion con frecuencia, la informacion que requiere obtener lo prefiere
personalmente mas no via telefénica y no le concierne que el encargado del Departamento use frases
motivadoras , al dar sus apellidos y nombres no tiene importancia es decir que no le ayuda a la
obtencion de la informacién, al acudir por primera vez al Departamento es necesario que deberian
pedirle todos los documentos ya que serian necesarios para futuros tramites y asi evitar pérdida de
tiempo, al desempefio del encargado del Departamento lo califica como bueno .

La entrevistada Gladis Atufia comento que al ingresar al departamento no le atendieron con una buena
actitud ya que el necesitaba informacion sobre el expediente de la asociacién esta es la dificultad que
tiene en el departamento, al requerir informacién en el departamento de la institucion la atencion no
es inmediata porque no le dan la informacion el mismo instante y la mayoria de veces que le ha pedido
el expediente le dice que regrese mas tarde o que venga el siguiente dia, el entrevistado no asiste con
frecuencia al departamento, ya que solo es necesario asistir una vez al mes para dejar sus documentos
en regla, la informacién que la persona requiere es personalmente porque asi podria preguntar
cualquier duda o inquietud que tenga, si le gustaria que use frases motivadoras ya que al usar las
frases se sentirian motivados, al dar mis apellidos y nombres buscaria mis documento de inmediato
y asi me facilitarian el documento necesario, al asistir a la institucion por primera vez seria factible
presentarle todos los documentos para futuros tramites y asi evitaria pérdida de tiempo, la atencién
del encargado del departamento es regular porque no le ayudan con la informacion y el documento

necesario de forma inmediata.

En el departamento de Asesoria Juridica no realiza un proceso adecuado, ya que los documentos que
ingresan al departamento no son archivados con sus respectivos sistemas, siendo importante los
documentos que utilizan tales como: informes, convenios de distintas instituciones, memorandum y
oficios, siendo importantes para las asociaciones que requieren de los expedientes que se encuentran
dentro del departamento, los mismos que son utilizados para realizar tramites juridicos y proyectos

de ayuda econdmica para el bienestar de cada asociacion.
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Por ello, se visualiza la necesidad de establecer el proceso de Gestion Documental utilizando los
sistemas de archivo, que contemple los procedimientos archivisticos de su organizacion fisica que
optimice la conservacion, el acceso y la difusion, cumpliendo con las reglas para organizar el archivo

para fortalecer y consolidar el manejo documental en la Dependencia.

6.- DESCRIPCION Y CONTRASTACION TEORICA DE LOS LOGROS DE
INTERVENCION

Al realizar una breve comparacion de la sistematizacion de experiencias en los procesos de gestion
documental y Atencién al Cliente Externo e Interno de la Ciudad de Latacunga con proyecto de
investigacion de Sistema de Gestion Documental y Archivo en el Gobierno Auténomo
descentralizado de Gonzélez Suérez de la Provincia de Imbabura. Se puede notar una similitud en el
contexto casi con los mismos propositos de facilitar la informacion de manera organizada, en el
proyecto de investigacion ya mencionado se enfoco en que se debe aplicar los sistemas de archivos
misma que se encarga de establecer los procesos para un mejor flujo de la documentacion interna y
externa producida en las oficinas, lo que permitird realizar de forma excelente las actividades al
momento de buscar los documentos , dando como resultado una atencion clara y veraz a la hora del
cumplimiento de sus objetivos y metas institucionales.

Uno de los problemas que tiene el pais es el manejo de la informacion, mediante las teorias, las
tecnologias y los sistemas de Gestion Documental y Atencion al Cliente se busca mejorar la
eficiencia de la organizaciones juridicas y con ello incrementar el servicio a sus clientes y otras
entidades con las que interactien, este proyecto de investigacion se baso en cuatro atributos propios
de trabajo como la imaginacion, investigacion, observacion y descripcion de procesos y actividades
que se desarrollan en torno a la gestién documental, para ello fue necesario conocer teorias tras el

concepto de gestién documental, Atencion al Cliente y sistemas de gestion documental.

Mientras que en el Ministerio de Inclusiébn Econdmica y Social se pretende contribuir a las
necesidades con un enfoque totalmente practico a través de la recopilacion de experiencias que
garantice los procesos y estrategias de la Gestion Documental y Atencién al Cliente en el
Departamento de Asesoria Juridica, utilizando los sistemas de archivos para mejorar y mantener
en orden los documentos, sin embargo se pretende llevar la informacion totalmente organizada para
generar soluciones a la debilidad que existe en la organizacion de documentos y atencién al cliente,
para la sistematizacion de experiencias en el MIES fue necesario conocer las dificultades que existe
en el departamento, se realizo la entrevista al encargado del departamento del Area Juridica, para

conocer como son los procesos de gestion documental.
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Nuestro proposito para aportar con el Departamento de Asesoria Juridica es utilizando los sistemas
de archivo, esto asegura una informacion organizada y eficiente, que favorezca la productividad del

area agilitando con la informacion que requiere el cliente.

Al utilizar los sistemas de archivo ayudara a la clasificacion y mantener en constante orden los
documentos que se encuentren dentro de la area Juridica, podemos darnos cuenta que la Gestion
Documental es amplia en su contexto y los beneficios que brinda, es importante en cualquier
institucion debido a que se maneja una gran cantidad de informacion y si no es ordenada
correctamente no se puede brindar atencidn adecuada a los clientes, es por ello se pretende mantener
en correcto orden los documentos, lo que implica una mejora sustancial en varios aspectos de la
Administracion del Departamento el sistema apunta también al proceso de busqueda y organizacion

de los documentos, asi como de datos e informacion general.



40

7.1. DISENO DE LA PROPUESTA

TEMA: “SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS DE GESTION DOCUMENTAL Y
ATENCION AL CLIENTE EXTERNO E INTERNO DEL DEPARTAMENTO DE ASESORIA
JURIDICA DEL MINISTERIO DE INCLUSION ECONOMICA Y SOCIAL DE LA CIUDAD DE

LATACUNGA”.

Propuesta: Aplicar los sistemas de archivo para mejorar la Atencion al Cliente externo e interno en el

Departamento de Asesoria Juridica del (MIES) de la Ciudad de Latacunga.

Autoras: Cayancela lza Sonia Elisabeth

Saquinga Molina Norma Graciela

Datos Informativos

Institucion Ejecutora: Universidad Técnica de Cotopaxi, a traveés de las egresadas, en la

especialidad de Secretariado Ejecutivo Gerencial.

e Institucion: Ministerio de Inclusion Econdémica y Social

e Beneficiarios directos: Abogado Juridico del Departamento de Asesoria Juridica.

e Beneficios indirectos: Clientes externos.

e Parroquia: El Loreto Cantdn: Latacunga Provincia: Cotopaxi.

e Tiempo estimado para la ejecucion: El tiempo estimado se establece desde planteamiento del
problema del mismo hasta la aplicacidn y ejecucion de la propuesta, esto es:

e Inicio: 2018

e Finaliza: 2019

e Equipo técnico: El equipo responsable de la investigacion esta representado, realizado y

ejecutado por las Srta. Cayancela Sonia y Saquinga Norma, asi como la tutora Lic. Martha Cueva

Docente de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
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7.1.1. Descripcion de la Propuesta

“Sistematizacién de experiencias de Gestion Documental y Atencion al Cliente externo e interno del
Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de Inclusion Econémica y Social de la Ciudad de

Latacunga”.

La siguiente propuesta, esta enfocado en Area Juridico en cuanto a la Gestion Documental y Atencion
al Cliente en el Departamento de Asesoria Juridica del MIES de la Ciudad de Latacunga, permite una
mayor integracion y armonizacién de la informacion del documento. Para mejorar la gestion
documental es importante tomar en cuenta los sistemas de archivo, ya que mediante este sistema
podremos clasificar y ordenar de mejor manera los documentos existentes que se encuentren dentro
del departamento, otorgarle prioridad a cada una de las gestiones que se realizarian, las cuales tenian

como objetivo brindar un manejo procedente de la informacion y un mayor control documental.

Debido a la gran variedad de documentacion y el volumen de informacion que gira en torno del
departamento, teniendo en cuenta que estd documentacion es el apoyo de distintas decisiones que se
deben concretar en un momento preciso. Se hace indispensable realizar una gestiéon documental
adecuada que se constituya en la mejor forma de recuperar la informacién requerida oportunamente

por parte de los clientes y pueda ser el soporte en la organizacion para la toma de decisiones futuras.

Por ello, se visualiza la necesidad de establecer el proceso de Gestién Documental, utilizando los
sistemas de archivo alfabético, numérico, alfanumérico, cronolégico, geografico y por asunto que
contemple los procedimientos debido a la gran cantidad de documentos que se genera dentro de la
entidad. Cuya mision consiste en recibir, clasificar, ordenar, custodiar y facilitar documentos que se
conservaran dentro de la dependencia, esta conservacién proporciona informacién sobre el
funcionamiento y los asuntos tratados en el departamento, es asi que el archivo sera eficaz en la
busqueda inmediata evitando la pérdida de tiempo tanto del usuario y del Asesor Juridico. La misma
que se obtendrd un orden adecuado de los documentos y asi se podra dar una buena imagen del
departamento y de los documentos existentes, como también se mejorara la atencién al cliente al

proporcionar los documentos de las respectivas asociaciones.

A continuaciéon se demostrara los sistemas de archivos que se propone utilizar para la gestion

documental en la figura 1.



SISTEMAS DE ARCHIVO

Figural
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Alfabético

Numérico

Alfanumérico

Cronoldgico

Geografico

Por asunto

Elaborado por: Cayancela Iza Sonia Elisabeth y Saquinga Molina Norma Graciela
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El conocimiento de la importancia del servicio al cliente es requisito de fortalecimiento con la que se
caracteriza la Institucion y la sociedad quien lo rodea para el crecimiento. Es por ello que se propone

aplicar los elementos que generan satisfaccion del cliente.

A continuacion, se presentara los elementos que generan satisfaccion del cliente.

Cortesia y amabilidad de los empleados.

Tiempos de espera cortos de recepcion de los
servicios.

Dedicacion del tiempo que cada cliente
considera oportuno para él.

Eficacia en la resolucion de conflictos.

Rapidez en la entrega de servicios.

Elaborado por: Cayancela 1za Sonia Elisabeth y Saquinga Molina Norma Graciela

7.1.2. Estrategias para mejorar la Gestion Documental y Atencién al Cliente
1.- Organizar los documentos que se encuentran dentro del departamento de Asesoria Juridica del
(MIES).

2.- Capacitar al Asesor del Departamento Juridico del (MIES) de la Ciudad de Latacunga.
3.- Implementar bienes materiales dentro del Departamento para la organizacién del archivo.

4.- Elaborar un manual que contenga los aspectos importantes de la Gestion Documental y Atencion

al cliente.

5.- Implementar los servicios para la atencién al cliente mediante via telefonica.
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Documentos que se manejan dentro del departamento

e Memorandum
e Oficios

e Convenios

e Solicitud

e Informes juridicos

Organizar los documentos que se encuentran dentro del departamento de Asesoria Juridica del
(MIES).

Al organizar los documentos existentes dentro del Departamento de Asesoria Juridica Del (MIES),

conlleva a un mejor desempefio laboral de esta manera agilizar y optimizar la Atencién al Cliente.
Los pasos a seguir son:

e Ordenar
e Clasificar los documentos
e Rotular

e Foliar

Para ello se utilizara los sistemas Alfabético, Numérico, Alfanumérico, Cronoldgico, Geografico y

Por asunto.

El sistema Alfabético permite clasificar utilizando en orden las letras del alfabeto de “A” a la “Z”,
para obtener un orden adecuado tendremos que determinar una palabra principal para mantener en
orden los documentos y asi buscar de manera inmediata este sistema sera una solucién dentro del

departamento ya que nos ayudara a mantener bien ordenado los expedientes.

Este sistema Numérico permite clasificar documentos, para ordenar los expedientes se debera tener
en cuenta un numero principal de los informes Juridicos que ingresen al Departamento, este sistema
ayudara a mantener en orden los expedientes como también facilita a obtener una busqueda inmediata

sin pérdida de tiempo.
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El sistema Alfanumérico es utilizado para ordenar de aquello que se compone de nimeros letras y
otros tipos de simbolos ya que este es una de las formas para organizar archivos en un el lugar de

trabajo.

Mediante el sistema cronoldgico permitira clasificar los documentos en funcién de la fecha (emision,

expedicion), esto permite conocer la fecha del escrito para su localizacion.

Utilizando el sistema Geogréfico se podra identificar la localizacion de los oficios que se encuentre

en la dependencia.

El Sistema por Asunto ayudara a diferenciar los documentos que ingresen como oficios,

memorandum y solicitudes.

Con la utilizacion de los sistemas de archivo se obtendra un orden adecuado de los documentos y asi
se podra dar una buena imagen del departamento y de los documentos existentes, como también se
mejorara la atencion al cliente al facilitar documentos de las respectivas asociaciones, los expedientes
importantes se podra entregar de manera inmediata y sin pérdida de tiempo, dentro de una institucion
0 departamento una buen atencion al cliente es lo primordial para que el cliente se sienta satisfecho.

Capacitar al Asesor del Departamento Juridico del (MIES) de la Ciudad de Latacunga.

La capitacion esta dirigida a Abogado Fabian Murguetior encargado del departamento, para impartir
la informacion que requiere se dara a conocer mediante los conocimientos obtenidos al transcurso del
estudio realizado con las experiencias adquiridas, dando a conocer la informacion pertinente sobre
los pasos que se debe seguir para un buen manejo del archivo que conlleve a un mejor desempefio
laboral, ya que cada documento que ingresa a la dependencia carecen de informacién de suma

importancia para cada uno de los clientes.
El tema a tratar en la capacitacion es:

e Como clasificar los documentos para archivar de una mejor manera.
e Como utilizar los sistemas de archivo.

e Laimportancia de los elementos que generan satisfaccion al cliente.

Las personas que estan encargadas para realizar la capacitacion al Abogado Fabian Murguetior
encargado del departamento de Asesoria Juridica son: Cayancela Sonia y Saquinga Norma,
estudiantes de la Universidad Técnica de Cotopaxi de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
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Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial, quienes impartiran conocimientos adquiridos durante el
ciclo académico, el horario a capacitar se llevard a cabo de 3 de la tarde hasta 4 de la tarde los dias
Martes, cumpliendo con 20 horas de capacitacion, los implementos que se utilizaran para llevar a
cabo con la actividad sera una laptop que contenga el disefio de las diapositivas con la in formacién

de los temas a tratar.

Mediante la capacitacion se lograra fomentar nuevos conocimientos claros y precisos que es
beneficioso para el departamento, a su vez para los clientes que obtendran un buen servicio por parte
del Asesor Juridico, impartiendo los conocimientos ayudara a que incremente su formacion y
desempefio dentro de la organizacion, permitiendo mejorar el ambito de trabajo y desarrollo

profesional y personal.
Implementar bienes materiales dentro del Departamento para la organizacion del archivo.

Implementar bienes dentro del Departamento de Asesoria Juridica del (MIES) de la Ciudad de
Latacunga, para el servicio tales como hojas, archivadores, carpetas, adhesivos, perforadoras,
grapadoras, computadora e impresora entre otros, para una buena imagen de la organizacion del

archivo y la busqueda inmediata de los expedientes que permanecen en el Departamento.

Para ello se solicitara la ayuda econdmica al director del Departamento de Juventudes, esto le
beneficiara al Departamento de Asesoria Juridica, con la ayuda econdémica del departamento y el
aporte de las investigadoras se llevara a cabo la estrategia propuesta, una vez obtenido los recursos

necesarios se realizara la adquisicion de los bienes para realizar la respectiva actividad.

Elaborar un manual que contenga los aspectos importantes de la Gestion Documental y

Atencion al cliente

Al elaborar el manual con los aspectos importantes de la Gestion Documental y Atencion al cliente
dirigido al Departamento el mismo que sera conservado en el Area Juridica, de esta manera se lograra
llegar con la informacion para una comunicacién efectiva mediante el estudio de la informacion que

sujetara en el manual.

El motivo por el cual se ha visto la necesidad de realizar el manual es para que se mantengan

informados sobre la importancia que contiene la Gestion Documental y Atencidn al cliente.
Pasos a seguir para elaborar el manual

e Plantear los temas a tratar en el manual
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e Conocer acerca de los temas planteados
e Elegir los temas importantes
e Recopilar informacién que sean pertinentes para el departamento

e Estructurar

Se realizara el manual con la utilizacidn de papel que se reciclara en el departamento Juridico en ello

se plasmara la informacion de los temas importantes y necesarios para un mejor desempefio laboral.

Implementar los servicios para la atencion al cliente mediante via telefonica. Mediante la
utilizacion de via telefénica exclusiva para los clientes, se pretende que el cliente se comunique con
el encargado del departamento para que realicen consultas y requerimientos, con respuestas
inmediatas para agilizar los trdmites y optimizar el tiempo de cada uno de los usuarios de las distintas
asociaciones, con el uso de la tecnologia se puede informar desde cualquier lugar que se encuentre

sin recurrir a la dependencia.

Para ello es necesario que el encargado del Departamento facilite con el nimero telefénico del Area
Juridica, para que se comunigque en caso que necesite informacion acerca de sus expedientes o

requiera de ayuda para llevar acabo con sus proyectos econémicos planteados.
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8.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

e Elestudioyanalisis de la situacion actual de la clasificacion y organizacion de los archivos activos
del Departamento de Asesoria Juridica del MIES de la Ciudad de Latacunga, permitio conocer
las necesidades del buen manejo de la Gestion Documental.

e Encuanto a la experiencia vivida en el Departamento de Asesoria Juridica del MIES de la Ciudad
de Latacunga, se desarroll6 la técnica de registro de actividades semanales, para evidenciar las
debilidades en Gestién Documental y Atencién al Cliente.

e De acuerdo con los resultados de la aplicacion de la entrevista a los clientes y encargado del
departamento de Asesoria Juridica del MIES de la Ciudad de Latacunga, los procesos en Gestion
Documental y Atencion al Cliente en el Departamento correlaciona de manera negativa al no
utilizar todos los sistemas de archivo la misma que causa pérdida de tiempo.

e El encargado del departamento de Asesoria Juridica no aplica estrategias para alcanzar el éxito
en el servicio, los usuarios imposibilitando las relaciones humanas, y elementos que generen
satisfaccion del cliente, conllevando al deterioro de la imagen externa e interna de la Institucion.

e Organizar y archivar los documentos no solo garantiza el orden y el acceso a la documentacion
sino que se conserva, resguarda y mejora todos los procesos en los que intervienen los documentos
y de esta manera mejorara la atencion al cliente.

e Laorganizacion y conservacion de los documentos dentro del Departamento es fundamental, es
por ello que se ha visto la necesidad de proponer las estrategias que ayude agilitar la basqueda de
los documentos para que la atencidn sea rapida y efectiva.

e La utilizacion de los elementos que genera satisfaccion al cliente, permitira garantizar que sus
servicios estan siendo brindados de manera efectiva basados en las necesidades de los clientes.

e La presente investigacion ayuda a mejorar el orden de los documentos y la atencion al cliente

externa e interno del Departamento de Asesoria Juridica del (MIES).
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8.2. RECOMENDACIONES

Es necesario fortalecer habitos y comportamientos que fomente la eficiencia en Gestion
Documental y Atencion al Cliente encaminando al alcance de los objetivos del Area Juridica.
Aplicar todos los sistemas de archivo agilizara con los documentos requeridos por parte de los
usuarios, la misma que se evitard pérdida de tiempo tanto para el usuario y el encargado del
departamento de Asesoria Juridica.

Emplear estrategias para alcanzar el éxito en el servicio, mediante las relaciones humanas, y
aplicacion de elementos que generen satisfaccion del cliente, conllevando al prestigio de la
imagen externa e interna de la Institucion.

Utilizar el teléfono como medio de comunicacion que sea rapido y efectivo para que esto facilite
al cliente expresar sus inquietudes en cualquier momento.

Es necesario que se conozca y se utilice los sistemas de archivos, ya que con su implementacion
contribuye de forma significativa al control y el perfeccionamiento de la Gestion Documental y
Atencién al Cliente externo e interno del Departamento de Asesoria Juridica del MIES.
Considerar los aportes presentados en la presente investigacion, que permite mejorar la gestion
documental y la atencién la atencion al cliente del Departamento de Asesoria Juridica de la

Ciudad de Latacunga.
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10. ANEXOS

Anexo 1. Entrevista dirigida a los clientes externos del Departamento de Asesoria Juridica del

Ministerio de Inclusién Econdmica y Social de la Ciudad de Latacunga.

ENTREVISTA

1.- De acuerdo a su experiencia que dificultades obtuvo al solicitar informacién en el Departamento
del MIES de la Ciudad de Latacunga.

2.- ¢Al requerir la informacion en el departamento de Asesoria Juridica del MIES de la ciudad de
Latacunga, la atencion es inmediata?

si () No (]

3.- Usted acude a la institucion con frecuencia.

si () No ()

4.- La informacion que usted requiere prefiere via telefénica o personalmente.

Via telefonica C] Personalmente C]

5.- Le gustaria que el encargado del departamento use frases motivadoras.

si () No ()

6.- Cree que al dar sus apellidos y nombres le facilita para obtener la informacion que usted requiere.
si () No ()

7.- Cuando usted asiste por primera vez deberian pedirle todos los documentos, ya que podrian ser
necesarios para futuros tramites, lo que evitara pérdida de tiempo.

si () No (]

8.-Como califica el desempefio del encargado del departamento.

Excelente (] Regular (]
Muy bueno D

Bueno D
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Anexo 2. Entrevista dirigida a la persona del Departamento de Asesoria Juridica del Ministerio de
Inclusion Economica y Social de la Ciudad de Latacunga sobre la Gestion Documental y Atencion al

Cliente interno y externo.

1.- Cree usted que es importante la Gestion Documental dentro del departamento.

s (O N (O
2.- Cuales son los tipos de documentos que se manejan dentro del departamento.

3.- Usted conoce los tipos de sistemas que existen para archivar los documentos.

s (3 v O
4.- Cudles son los tipos de sistemas que usted utiliza al momento de archivar los documentos.

Alfabético

Numérico

Alfanumérico

Cronologico

Jod

Ninguno

5.- Cree usted que al utilizar los sistemas de archivo facilita la busqueda inmediata de los
documentos.

Si [:] No

6.- Usted cree que una buena atencion suele ser primordial.

Si [:] No

7.- Cual es la relacién que tiene usted con el cliente dentro del ambito laboral.

i

U

Excelente ()
Muy bueno C]
Bueno ()
Regular D

8.- Cuales son los elementos que deberia utilizar para generar satisfaccion al cliente
Cortesia () Eficaciaen laresolucién de conflictos )
Amabilidad D Rapidez en la entrega de informacién D
Dedicacion del tiempo (]



Anexo 3. Clientes que intervienen en las entrevistas

Fuente: Entrevista dirigida al cliente interno externo
Elaborado por: Cayancela Sonia, Saquinga Norma

Anexo 3.

20181122_1 363918 |

Fuente: Entrevista dirigida al cliente interno externo
Elaborado por: Cayancela Sonia, Saquinga Norma
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Anexo 4.

Fuente: Entrevista dirigida al cliente interno externo
Elaborado por: Cayancela Sonia, Saquinga Norma

Anexo 5.

AN AASOTEPNERSE 3
Fuente: Entrevista dirigida al cliente interno externo
Elaborado por: Cayancela Sonia, Saquinga Norma
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Anexo 6.

Fuente: Entrevista dirigida al cliente interno externo
Elaborado por: Cayancela Sonia, Saquinga Norma
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INFORMACION PERSONAL.:

Nombres y Apellidos: Norma Graciela Saquinga Molina
Cédula de Identidad: 050385609-8

Lugar y fecha de nacimiento: Latacunga 11/06/1995

Estado Civil: Union libre

Domicilio: Latacunga- Miraflores Alto
Teléfono: 0958882127

Correo electrénico: normasaquinga@hotmail.com

FORMACION ACADEMICA:

Primer Nivel: Escuela Fiscal Mixta “Luis Fernando Vivero”
Segundo Nivel: Colegio “Catorce de Julio

Tercer Nivel: Universidad Tecnica de Cotopaxi

Cuarto Nivel:

TITULOS: QUIMICO BIOLOGO Y AUXIIERIA EN COSMETOLOGIA

IDIOMAS: Inglés, Espafiol



HOJA DE VIDA
INFORMACION PERSONAL:
Nombres y Apellidos: Sonia Elisabeth Cayancela Iza
Cédula de Identidad: 055001251-2

Lugar y fecha de nacimiento: Cusubamba 25/06/1994

Estado Civil: Soltera

Domicilio: Pujili - Guapulo

Teléfono: 0983000477

Correo electrdnico: soniacayancela@gmail.com

FORMACION ACADEMICA:

Primer Nivel: Escuela Dr. “Pablo Herrera”
Segundo Nivel: Colegio “Provincia de Cotopaxi”
Tercer Nivel: Universidad Tecnica de Cotopaxi
Cuarto Nivel:

TITULOS: Fisico Matematico

IDIOMAS: Inglés, Espafiol
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