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RESUMEN

El presente trabajo de sistematizacion se realizo en la Direccion de Posgrado, Universidad Técnica
de Cotopaxi, (UTC), se contd con la colaboracién de 329 involucrados, entre clientes internos,
externos y personal administrativo de la dependencia. El objetivo principal de la sistematizacion
proponer el incremento de los sistemas de archivo alfanumérico y cronolégico de manera fisica y
digital, ya que con la incrementacion de estos dos sistemas se pretende mejorar la organizacion en
la entrada y salida de los documentos hacia las diferentes dependencias puesto que todos los
documentos son utilizados diariamente y existen posibilidades de que se estropeen o se extravien
por las manipulaciones constantes al no saber exactamente donde se encuentran los documentos
requeridos, ocasionando pérdida de tiempo y desorganizacion documental. De esta manera se
pretende desarrollar el desempefio eficaz y eficiente en las actividades, tomando en cuenta todas las
técnicas y el desarrollo de calidad que se utiliza al momento de recibir, archivar y conservar
cualquier tipo de documento que se ha realizado y por ultimo las capacitaciones constantes al
personal administrativo en cuanto a la actualizacién de los sistemas de archivo en gestion
documental y servicio al cliente cuyo proposito radica en mejorar la calidad y profesionalismo en la
atencion y servicio que se proporciona a los clientes ya que a través de la encuesta realizada se pudo
apreciar que la secretaria de Posgrado no se encuentra actualizada con los métodos en gestion
documental y servicio al cliente lo que ha provocado molestias al no ser capaz de resolver o brindar
la informacion solicitada; esta incrementacion ayudaria a mejorar la organizacion y el orden
correcto en los documentos, la satisfaccion y el interés de los clientes, considerando la necesidad de

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

Palabras claves: gestion documental, sistemas de archivo, documentos, organizacion, clientes.
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THEME: "SYSTEMATIZATION OF EXPERIENCES IN DOCUMENTARY
MANAGEMENT AND SERVICE TO THE INTERNAL AND EXTERNAL CUSTOMER
OF THE POSTGRADUATE DIRECTORATE, TECHNICAL UNIVERSITY OF
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ABSTRACT

The present systematization work was carried out in the Postgraduate Management, Technical
University of Cotopaxi, (TUC), with the collaboration of 329 involved, among internal and external
clients and administrative staff of the dependency. The main objective of the systematization is to
propose the increase of the alphanumeric and chronological file systems in a physical and digital
way, since with the increase of these two systems it is intended to improve the organization in the
entry and exit of the documents to the different dependencies that all the documents are used daily
and there are possibilities that they are damaged or lost due to constant manipulations when not
knowing exactly where the required documents are, causing loss of time and documental
disorganization. In this way it is intended to develop efficient and effective performance in the
activities, taking into account all the techniques and quality development that is used at the time of
receiving, archiving and keeping any type of document that has been made and finally the training
constant to the administrative staff regarding the updating of the archiving systems in document
management and customer service whose purpose is to improve the quality and professionalism in
the service and attention provided to customers and that through the survey carried out could see
that the Postgraduate secretary is not updated with the methods in document management and
customer service which has caused discomfort by not being able to resolve or provide the
information requested; this increase would help to improve the organization and the correct order in
the documents, the satisfaction and the interest of the clients, considering the need that the agency

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

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

“SISTEMATIZACION DE EXPERIENCIAS EN GESTION DOCUMENTAL Y SERVICIO AL
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO DE LA DIRECCION DE POSGRADO, UNIVERSIDAD
TECNICA DE COTOPAXI (UTC)”.

Fecha de inicio:

El proyecto de Sistematizacion de Experiencias en Titulacion 1, dio inicio en el mes de Abril 2018

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

La finalizacion del Proyecto de Sistematizacion de Experiencias en Titulacién Il, dio inicio en el

mes de Octubre2018 y culmina en el mes de Febrero 2019.
Lugar de ejecucion:

La sistematizacion de experiencias se realiz6 en la Direccion de Posgrado de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, ubicada en la avenida Simon Rodriguez s/n del barrio El Ejido, sector San

Felipe, parroquia Eloy Alfaro, del canton Latacunga.
Facultad que Auspicia:

Facultad de Ciencias Administrativas.

Carrera que auspicia:

Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Gerencial.
Proyecto de investigacion vinculado:

Equipo de Trabajo:

El grupo social de la Direccion de Posgrado, involucrado en el estudio, estuvo constituido por

cinco miembros y se establecen de la siguiente manera:

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

1. Analista Administrativa: Lcda. Lidia Carrera.

2. Pasantes de pregrado: Calapifia Maribel y Guilcapi Jina.



Area de Conocimiento:

Las areas de conocimiento consideradas por la Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial, son:

Gestion Administrativa, Servicio al Cliente y Tics.

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 Secretariado Ejecutivo Gerencial, para la ejecucion de

proyectos son:
- Estudios sobre Gestién de Informacién Documental.

- Estudios sobre Gestién Administrativa.

- Estudios sobre manejo de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

2. OBJETIVOS
Objetivo general.

e Analizar las experiencias en la Gestion Documental y Servicio al Cliente Interno y Externo

de la Direccion de Posgrado UTC.
Objetivo especificos.

e Identificar los procesos en Gestion Documental y Servicio al Cliente Interno y Externo que
se producen en la Direccion de Posgrado.

e Caracterizar las experiencias en Gestion Documental y Servicio al Cliente Interno y
Externo obtenidas desde sus actores directos.

e Determinar estrategias que podrian contribuir al manejo adecuado de la Gestion Documental

y Servicio al Cliente Interno y Externo.



3. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INTERVENCION
Gestion documental

La gestion documental es el almacenamiento y recuperacion de datos de una empresa, institucion,
industria, etc., la cual se puede procesar en forma de papel o por medios digitales. Es muy
importante para realizar mejoras de procesos, pero muchas organizaciones dejan de lado esta
gestion ya que implica tiempo, tecnologia y dedicacion.

La gestion documental abarca y organiza los documentos para facilitar el trabajo del personal a la
hora de buscar informacion de la empresa. Esto ha ido evolucionando de una manera apresurada ya
que en la actualidad existen muchos medios informéaticos que agilitan este trabajo, y Ruiz (2015)

menciona que:

Esto ha provocado una transformacién, tanto en la forma en que las empresas crean, reciben,
distribuyen, utilizan, almacenan y conservan la informacion, como en la concepcion que tienen
los directivos y especialistas sobre el papel de los documentos y la informacion para alcanzar el
éxito empresarial. (p.21).

Los documentos pueden tener varios formatos o sistemas dependiendo de para qué sean utilizados o
en la organizacion en la que se encuentren, los formatos pueden ser tanto de un documento de un

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

Se puede decir que la gestion documental existe desde hace miles de afios, casi desde que se cre6
la escritura, ya que esta se realizaba en tabas de arcilla, pergaminos y hojas de papiro que
conforme pasaba el tiempo, se acumulaban y formaban un conjunto de documentos. Esto generd
la necesidad de organizar y almacenar la informacién de hechos del hombre que luego se harian

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

Como dice Paris (2015), en realidad la gestion documental se formaliz6 y tuvo: “Su aparicion en
el contexto de la primera mitad del siglo XX, cuando los cambios econdémicos, politicos y
sociales reflejan la importancia de los documentos para la toma de decisiones y la gestion
diaria” (p. 31).

Cuando la tecnologia se hizo habitual en las administraciones publicas y privadas para la
informacidn y comunicacion con el uso de aplicaciones ofimaticas, también surgi6 la necesidad

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

La tecnologia que existe en la actualidad ha provocado una redefinicion del concepto de
documentacion y la UNE-ISO 30300:2011(como se cité en Garcia, 2013) la define como “La



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

o individuo en el desarrollo de sus actividades o en virtud de sus obligaciones legales” (p.12).

Los documentos electronicos deben ser fiables y deben garantizar su autenticidad. Ademas al ser
electronicos pueden generar inconvenientes como: la no manipulacion palpable de dicho
documento o que necesitan ser decodificados para poder apreciarlos.

Definicion de documento.

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

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

“Del latin documentum, un documento es una carta, diploma o escrito que ilustra acerca de un
hecho, situacion o circunstancia. También se trata del escrito que presenta datos susceptibles de

ser utilizados para comprobar algo” (Porto & Merino, 2009, sp.).

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

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

Tipos de documento.

Los documentos se pueden clasificar de diferentes maneras como: documentos textuales y
documentos no textuales, pero también pueden clasificarse por la informacion que contienen.
Documentos textuales.

Son documentos que estan plasmados en papel y pueden contener textos, imagenes, graficos,
tablas, etc. Este tipo de documento es el predominante ya que todas las entidades lo utilizaban
hasta la aparicion de nuevos soportes.

Documentos no textuales.

Son documentos que permiten generar por medios electronicos y que son complementarios y
equivalentes a los documentos textuales. Tienen la ventaja de distribuirse de una manera mas
eficaz en una entidad.

Definicion de archivo.

El archivo generalmente es la asignacion de un lugar a los documentos, con la finalidad de
recopilarlos y conservarlos.

“Procede del latin archivum. Término utilizado para nombrar al conjunto ordenado de
documentos que una sociedad, una instituciébn o una persona elabora en el marco de sus

actividades y funciones” (Porto & Gardey, 2014, sp.).



En otras palabras el archivo es el conjunto de documentos que estan ordenados y ubicados en
lugares como bibliotecas, entidades, despachos, etc. Estos pueden ordenarse de diferentes

maneras segun la necesidad y facilidad de uso.

Por su ubicacion Por su contenido
Central Publico
Descentralizado Prvado
Mixto

Va

CLASIFICACIONES DE ARCHIVOS

Por la frecuencia de su uti- \

lizacidn Por el soporte utilizado
Activo Papel
Semuactivo Electronico
Definitivo

Figura 1. Cuadro sindptico de los tipos de archivos segln varios criterios.
Tomada de “Sistema de archivo y clasificacion de documentos” por F.
Fernandez, 2015

Clasificaciones de archivos.

La clasificacién de los archivos es importante, ya que facilita la busqueda y localizacion de la
informacion, haciéndola eficaz. Herrero & Sanchez (2014) afirman que: “Las entidades suelen
clasificar sus archivos con arreglo a dos criterios: la frecuencia de utilizacion y el lugar de

emplazamiento” (p. 62). Dependiendo de la informacion se elige uno u otro.
Segun la frecuencia de utilizacion.
Se pueden catalogar en tres y son:

e Archivos activos: También llamados archivos de gestion. Son los archivos que son nuevos o
que se utilizan con frecuencia en una entidad.

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

e Archivos inactivos: Son documentos que no se utiliza en una actividad diaria, pero por su

contenido historico se conservan y estan protegidos legalmente por su alta importancia.



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

e Archivos centralizados: Como la palabra lo dice, son documentos centrales que se
encuentran localizados en un solo lugar y que lo utilizan en varios departamentos.
e Archivos descentralizados: Son documentos que se encuentran distribuidos en varios

lugares o departamentos de una entidad.
Segun su contenido.

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

e Archivo privado: Son los archivos generados por personas fisicas o juridicas de origen
privado. Como su nombre lo dice pertenecen al ambito privado de empresas, sociedades o

personas particulares.
Principios fundamentales de la Gestién Documental

El principio fundamental de la Gestion Documental o archivistica se basa en acumular y ordenar los
documentos que se producen por entidades, personas naturales o juridicas. Tibaduiza & Cortés
(2014) refieren que dicho principio nacié del Francés Natalis de Wailly en el afio 1841 quien
dirigia la seccion administrativa de los archivos departamentales, y fue acogido rapidamente por

muchos paises.

El documento de archivo es pensado como documento fundamental, peculiar: tiene valor
probatorio, son unicos, poseen caracter seriado, son emanados de natural de una entidad o
persona; se incluye ademas el tratamiento de la documentacion, que comprende la aplicacion de
los procesos de clasificacion, ordenacidn, descripcion y conservacion, segun dos principios
fundamentales: de procedencia y del ciclo de vida. (Giraldo, 2009, p. 33)

Principio fundamental de procedencia.

Este principio indica que un documento debe encontrarse y ser identificado en el lugar del que
procede. Este debe mantener su integridad, la serie de la seccion a la que se agrupo y expediente

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

e El principio de respeto al orden original.

e El principio de respeto a la estructura.



Principio fundamental del ciclo de vida.

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

e Fase de actividad o primera edad: Fase en donde el documento es utilizado por la entidad o
persona que cred el mismo.

e Fase de semiactividad o segunda edad: Fase en donde los documentos se utilizan de manera
esporédica.

e Fase de inactividad o tercera edad: Fase en donde los documentos se desechan o ser

conservan dependiendo de si tiene o no valor histérico.
Importancia de la Gestion Documental

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

ventajas y beneficios muy importantes para quien opte por implementarla.

En la actualidad, muchas de las empresas trabajan con una cantidad gigantesca de documentos, y
con la finalidad de organizar estos, es casi imprescindible contar con una gestion que facilite el

almacenamiento y la busqueda eficiente de informacion.

La actualidad, utilidad e importancia de la gestibn de documentos queda patente con la
aprobacién de una norma ISO especifica, concretamente, la norma [SO 15489:2001, de
gestion de documentos que incluye también, la conservacion y custodia en las actividades de
gestion documental. (Paris, 2015, pp. 33-34)

Un sistema de Gestion Documental puede controlar la entrada y salida de documentos de la entidad
como por ejemplo: formularios, facturas, planificaciones, etc. Todo esto en un solo sistema en el

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

Dos de las entidades que han tenido relevancia en aplicar la gestion documental son: los bufets de
abogados y las empresas que necesitan de aprobacion de documentos ya que por un lado, el papel
generado por documentos legales es enorme y un sistema documental ayuda a tener de una manera
mas organizada en cada caso 0 proceso que se realiza, y por otro lado, se pueden generar sistemas
en los que se pueda implementar la aprobacion o no, dependiendo de que se entreguen todos los

documentos solicitados.



Plataformas tecnoldgicas en el Sistema de Gestion Documental.

En la gestion documental es fundamental emplear un sistema mediante un medio informaético, ya
gue con esto se obtendran mayores beneficios y eficiencia que un sistema convencional.

Los documentos se generan, ordenan y guardan de manera digital, pero pueden existir
documentos fisicos, los cuales deberan ser escaneados para poder ingresarse al sistema.

Las nuevas plataformas tecnologias y su aplicacion a la gestion documental permiten que la
descripcion y automatizacion de cada uno de los procesos relacionados con la documentacién y
que estan basadas en la informatica representen ventajas indiscutibles para el control
administrativo, asi como su tratamiento y recuperacion de la informacion, intercambio de datos

departamentales y sobre todo para aumentar la eficacia y efectividad de los servicios del archivo.

A continuacion se presenta un diagrama de flujo de un sistema informatico:

Entrada de CIUDADANOS Salida de
documentacién documentacién

Acceso externo/sede-e

ADMINISTRACION |

( Digitalizacién l Tramitacién-e/Procesos

Uso vigencia
/histérico

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

Acceso interno

Figura 2. Diagrama de flujo de un sistema de gestion documental.
Tomado de “Gestion de documentos en la e-administracion” por E.
Garcia. 2013

Elementos de un sistema de Gestion Documental.
Existen cinco elementos principales y son:

e Politica documental.

e Planes de gestion documental.

e Soporte a la gestion documental.

e Operativa documental.

e Evaluacion y mejora.



Beneficios de obtener un sistema de Gestion Documental Informatico.

Un sistema tiene un cierto nimero de ventajas y desventajas comparado con un sistema

convencional.

Desde un punto de vista informatico Fernandez (2015) dice que “El soporte informatico puede
ser copiado y almacenado en diferentes ubicaciones. Resulta mas facil de proteger frente a los
desastres naturales y el paso del tiempo” (p.64). Sin embargo tiene como desventaja que este
documento puede ser eliminado o copiado por personal no autorizado ya que los sistemas no

cuentan con un sistema de seguridad extremo.

Desde el uso racional de recursos, el mejor sistema que puede existir es aquel que origina menos
tramites para obtener lo requerido.
“Es importante un adecuado Yy racional uso de los recursos de forma que minimicemos el

volumen de datos en la gestion electronica de los documentos” (Fernandez, 2015, p.64).

Desde una dptica econdmica, un sistema informatico genera menos gastos como: uso de espacio

fisico, de personal y de recursos para la generacion de los documentos.

Componentes de la Gestion Documental

Son todas las partes que conforman el manejo de documentos para solventar una buena

administracion y estan respaldados por las normas ISO, las cuales contienen un sin nimero de

herramientas que indican como se analizara cada componente dentro de un subsistema.

Ruiz (2015) afirma: “Los sistemas de gestién de documentos en la empresa deben responder a

objetivos y necesidades claras, acordes a los objetivos estratégicos de la organizacion que aseguren

el cumplimiento de sus metas” (p.30). Es por ello que los complementos deben estar adaptados a

estos objetivos.

Herramientas Funcionales.
Desenvuelven funciones propias de la gestion documental y en su prioridad son:

e El control de documentos.

e Clasificacion y ordenacion.

e Descripcion.

e Instalacion y depdsito.

e Valoracion, seleccién y eliminacion.

e Transferencia de fondos.
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e Programa de documentos.

Estas herramientas son necesarias para conocer las caracteristicas de un esquema que son
importantes para el desarrollo de un Sistema de Gestion Documental.
Proceso y manejo de documentos
La Gestion de Documentos es una parte global de procesos y sistemas en organizaciones. Es una
parte muy importante ya que los sistemas de procesos deben consumarse con los de la empresa.
Para disefiar un Sistema de Gestion de Documentos, es primordial precisar todos los elementos
necesarios para el sistema dependiendo de las necesidades de la entidad. Para esto es necesario
ampararse de las normas ISO establecidas, que garantizaran la calidad del disefio de un sistema.
A continuacion se presenta un modelo respaldado por las normas 1SO: 15489-2-2006 y ISO: 30301-
2011.

ESTRATEGIA DE LA ESTRATEGIA MARCO PLAN DE
CALIDAD EMPRESARIAL REGULATORIO CAPACITACION

T ¥ _ ____
1 . INCORPORACION 1
1 I S
- | DISPOSICION 5, ! a
e D REGISTRO t
o .- -
e 1 .
s 3
CLASIFICACION |
i : usoy ' f
4 TRAZQBMDAD } : a
; c
agy ASIGNACIONDE !
d” ACCESO Y l- c
- ALMACENAMIENTO GURIGAS y i
s | . DEFINICION DE LA / : 9
! DISPOSICION : n
e e Akl A B o
GESTION DE LAS GESTION DE - GESTION DE
[ Tics ][ INFRAE STRUCTURA ][ OESnOoN R ] [ RECURSOSMY F ]

Figura 3. Modelo de proceso de gestién documental
Tomado de “Modelo para la implementacion de la gestion documental en el
sector empresarial cubano” por M. Ruiz, 2015

Incorporacion.

En esta etapa inicia el proceso de un sistema, ya que permiten analizar todos los puntos de vista
de la empresa u organizacion y se toma una decision para concluir si el proceso debe crearse o

conservarse.

Se debe establecer la tipologia de documentos de la empresa u organizacion y clasificar las areas,

series, funciones para luego jerarquizar y poder establecer un orden.
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Registro.
Se establece la informacién de control que debe incorporarse en el documento, se incluye una

forma, estructura y tecnologia necesaria para organizar los documentos, en donde aquellos tienen

una identificacion dnica.

Clasificacion.

Se organiza el control de la informacidn necesaria para cada proceso de Gestién Documental y
se vinculan los documentos a lo largo del tiempo.

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

el control de los registros.

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

identificar los procesos de negocio que dan lugar a la produccion de documentos” (p.106).

Sistemas de archivo

Existen diferentes maneras de clasificar y registrar documentos, en donde cada uno se puede

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

Fernéndez (2015) afirma: “Cada uno de los métodos se puede utilizar solo o en combinaciéon con

otros, dependiendo de las necesidades del archivo y las caracteristicas de los documentos™ (p.9).

Estas combinaciones pueden generar beneficios o dificultades, es por ello que la eleccidn de estas

debe depender de la actividad en particular que exista.

Los sistemas de archivo mas utilizados son:

Alfabético.

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

con la misma letra y para ello se toma como referencia la letra consiguiente.

Fernandez, (2015) afirma: “Muy util para los archivos pequefios porque ofrece una manera de
ordenar sencilla y rapida. Apenas necesita preparativos y no hace falta un registro auxiliar para

localizar lo que se busca” (p.10).
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Numeérico.

Los documentos se clasifican dependiendo del nimero asignado al mismo. Es un sistema muy

favorable y de capacidad ilimitada, resultando muy eficaz para evitar la pérdida de documentos.

Por otro lado este sistema también puede ser desventajoso ya que si no se tiene la numeracion o

cddigo del documento designado, sera dificil poder encontrarlo.
Alfanumérico.

Este sistema se combina entre el alfabético y el numérico. A cada letra del alfabeto se le asigna

un nimero, y pueden tener una correlacion secundaria segun la fecha de entrada.

Las carpetas se ubican de manera alfabética y los nimeros solamente se utilizan para referencia

sobre la correspondencia.
Cronoldgico.

Sistema utilizado cuando el criterio es la fecha en que se redacto, envio o recibié un documento.
Basicamente los documentos se clasifican en funcion de la fecha, en otras palabras, estos se
ordenan de acuerdo a la sucesion logica de las fechas que tienen como finalidad, guiar el manejo

de los documentos por medio de combinaciones de nimeros.

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

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

Sistema en el cual se clasifican los documentos mediante el asunto que tienen, tomando en
cuenta el tema, motivo o contenido del mismo. Fernandez (2015) afirma: “El sistema presenta
algunos problemas como que se olviden los papeles de un tema en otra carpeta, sobre todo si

tratan de varios asuntos, o que un mismo documento haga referencia a mas de un asunto” (p.10).
Servicio al Cliente

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

correctamente en el mercado laboral.

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

incrementando un posicionamiento adecuado y positivo.

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

que impulsa a todo el personal a realizar cada actividad pensando en el cliente.

Couso (2005) afirma. “El servicio al cliente no es una decision optativa, sino un elemento
imprescindible para la existencia de una empresa y ademas constituye el centro de interés

fundamental y la clave de su éxito o fracaso”. (s.p.).

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

laboral si no posee clientes.

Con respecto a la cultura del servicio al cliente, ésta permite una mutua relacion entre la empresa y
el cliente, en donde encuentran decisiones que ayuden a crear 0 innovar nuevos productos en el
beneficio del mismo, de esta manera satisfaciendo las necesidades y creando un impacto positivo

para el Marketing de ventas.

La cultura de servicio al cliente debe dejar de ser un objetivo plasmado en el papel y convertirse
en una préactica diaria en la cual el cliente es quien guia las decisiones trascendentales que se
toman en la organizacion y para ello las nuevas tendencias y los avances en las areas de
mercadeo y publicidad se hacen mas notables a la hora de buscar nuevas experiencias y de hacer
que cada vez mas los clientes se sientan no solo atraidos por una marca, una empresa, un
producto o un servicio sino que sean capturados a través de los sentidos, el marketing sensorial
se ha convertido en toda una experiencia vivencial que estimula al cliente a través de emociones
precisando una relacion estrecha con la marca. (Caicedo, 2010, p. 32)

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

directamente con la marca para obtener beneficios adecuados para el mismo.
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Procesos de Servicio al Cliente

Establecer etapas en el proceso de servicio al cliente, permite que la empresa u organizacion pueda
relacionar directamente con el cliente, buscando conocer todas las necesidades, expectativas que

requiere, y conseguir la fidelizacion del mismo.

Si bien debe adaptarse cada prestacion a las caracteristicas de la situacion especifica, podemos
realizar la tarea analizada. Asi pues, en toda relacion de esta indole existe una fase inicial en la
que se saluda al cliente, una instancia en la que resulta clave averiguar sus necesidades explicitas
o implicita, un momento en el que se responden sus expectativas y un paso final en el que se
cierra el contacto entablado. (Wellington, 2000, p.57, 58)

Con base a lo expuesto por Wellington (2000), adaptarse a las necesidades del cliente es un aspecto
muy importante dentro de las organizaciones, ya que nos menciona tres aspectos importantes que se
debe tener en cuenta: la fase inicial, la instancia del requerimiento y la fase final, en donde cada una

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

1. Contacto Inicial.- Los primeros instantes del vinculo son determinantes para el éxito o
fracaso de la negociacion que se intenta concretar. Suponiendo que se trate de un usuario
potencial del servicio que ofrecemos, la actitud que se transmita desde el origen marcara la
diferencia entre un futuro cliente y un visitante fugaz.

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

3. Solucidn a las necesidades del cliente.- descubrir los factores que provocan la pérdida de

clientes, y ofrecer un valor afiadido, es la clave para las empresa.
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A continuacion se presenta las siguientes actividades que se deben desarrollar para la correcta

identificacion de necesidades de los clientes:

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

Figura 4. Identificacidn de necesidades de los clientes
Tomado de “Como brindar un Servicio Integral al Cliente” por Wellington, 2000

Objetivos del servicio al cliente

v

v
v

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

Responder todas las inquietudes del cliente acerca de la informacion necesaria para cumplir
con sus expectativas.

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

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

Comprometer con el cliente un seguimiento de satisfaccion del servicio prestado.

Ventajas del servicio al cliente

Se trata de un buen medio para ampliar la satisfaccion del cliente, poniéndose en contacto con

programas de capacitaciones que permitan el mejoramiento del servicio.

v

<

<

El buen servicio al cliente tiene como ventaja, fidelizar a los beneficiarios, que es méas
efectivo, lo cual permitira lograr la competitividad para la Institucion.

Mejor imagen y reputacion de las Instituciones Publicas.

Incrementa la fiabilidad en los clientes por medio de la informacién de calidad.

Crea un mejor clima de trabajo interno, lo cual los empleados no se sienten presionados por
las continuas quejas de los clientes.

Facilita la captacion de nuevos clientes, es decir por medio de la comunicacién boca a boca.
Mejora a la imagen institucional, asi también del personal administrativo.

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

hacia un mismo fin.
Desventajas del servicio al cliente

v No existe optimizacion de tiempo al momento de realizar los trAmites necesarios.

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

v Los clientes retornan insatisfechos por no obtener la informacién adecuada y acorde a sus
necesidades.

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

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

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

Peel (como se citd en Peralta, 2009) sefiala que “ El servicio es aquella actividad que relaciona la
empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad™ (p.11).

Con base en lo expuesto por Peel (como se cit6é en Peralta (2009), el servicio permite una relacién
directa entre la empresa y el cliente con el fin de obtener beneficios en las diferentes actividades

que se realizan.
Evolucién del Concepto de Servicio

v’ Servicio como algo que toca hacer.

v’ Servicio como concepto funcional.

v" Servicio como la estrategia de la organizacion.
En la elaboracion de la Visidn, Misidn, Valores y Disefio de la organizacién se encuentra incluido
el concepto de atencidn y servicio al cliente.

v Es indivisible

No es reprocesable

v

v No se puede almacenar

v’ Esté asociado a la satisfaccion de una necesidad temporal
v

El cliente siempre interviene en su generacion
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Capacidad Operativa del Servicio
Prestar buena atencidn y servicio al cliente significa:

a) Garantizar que los servicios se brindan sin fallas, en cualquier momento o lugar en que el
cliente, publico, usuario tome contacto con la institucion. Ello implica generar un servicio
con “cero fallos”, es decir, una prestacion del servicio coherente de igual calidad por parte
de distintas areas u oficinas (lugares diferentes), e incluso empleados distintos verificada en

diferentes visitas o encuentros.

La coherencia y el estandar de “cero fallos” implican la estandarizacion del comportamiento y de

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

v Los Conocimientos y el manejo de los procedimientos.

v Las Normas de calidad.

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

(pujanza, garbo, resolucién, gallardia).
La importancia del cliente
El cliente.

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

ganancia de mas clientes para la organizacion.

Se entiende que el consumidor o “cliente", es el punto vital para cualquier empresa o
institucion; sin él, no habria una razon de ser para los negocios. Por tanto, conocer a fondo
las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades del consumidor, asi como
encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en una época de
mercados cambiantes, es un asunto vital de la supervivencia y prosperidad de las
organizaciones. Es esa la base de la mercadotecnia y comunicacion: su servicio al cliente,
adecuado a las estrategias en las organizaciones de cualquier tamafio. (Peralta, 2009, p.5-6)

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

necesidades del cliente y mejorar la comercializacion del mismo.
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Tipos de clientes
El cliente habitual.

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

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

Pérez (2009) afirma que. “El cliente habitual normalmente acude a la organizacion a satisfacer
una necesidad mayoritaria y facilmente identificada: alimentacién, transportacion, sed,

recreacion, recuperacion del estado optimo de salud, etc.”.(p.5).

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

hay ingresos.
El cliente interno.

Es el cliente que esta dentro de la empresa u organizacion y adquiere informacion para entender
el trabajo o la actividad que se esté realizando para llevar a cabo todas sus necesidades, ademas,
él es el involucrado directo con la empresa en donde busca que sus utilidades y ganancias sean de

gran beneficio.

El cliente interno para la mayoria de las personas, aun para muchos de los propios clientes
internos, sélo acuden a las organizaciones para adquirir dinero, cuando en realidad, buscan
satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad, autoestima, autorrealizacion, poder. Puede darse
el caso que en determinadas condiciones prioricen indistintamente una u otra necesidad. (Pérez,
2009, p.5)

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

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

El cliente externo es aquel que utiliza los productos o servicios, pero no pertenece o forma parte
de la empresa u organizacion, busca aprovechar de todas las ofertas que le brinda creando un

flujo o una economia positiva para el consumidor y para el proveedor.
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Pérez (2009) afirma. “El cliente externo goza de poder de eleccion pues su oferta para el
proveedor es mas escasa que lo que este Gltimo aporta, mientras que el cliente interno rara vez

tienes poder de eleccion pues su oferta es abundante y lo que demanda escaso”.

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

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

Los clientes son el activo principal de toda empresa u organizacién, permitiendo llegar al éxito, uno
de los puntos méas importantes que ellos buscan es la fidelizacién al producto para que de esta

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

La fidelizacion va a marcar las politicas de crecimiento, financieras y humanas de la empresa de
venta directa. Pero para que el cliente repita, antes debe probar nuestro producto y experimentar
una satisfaccion. Démosle, pues, oportunidad de que nos exprese su opinién (mediante
mecanismos adecuados para recabar informacién), y todos saldremos ganando. (Ongallo, 2012,
p.184).

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

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

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

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

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

Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que adquieren o reciben, tienen
dos opciones: pueden quejarse, 0 pueden «dejarlo estar» como si no hubiera pasado nada. En
venta directa, el «no» por respuesta esta asegurado sin dar opcion apenas al vendedor de una, al
menos, somera explicacion. Si el cliente no comunica los motivos de su queja, de su decepcion o
desagrado, practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al corriente de su
insatisfaccion. Por el contrario, los clientes que se quejan siguen hablando con nosotros,
dandonos la oportunidad de devolverles a un estado de satisfaccion para que sigan siendo
consumidores de nuestros productos. (Ongallo, 2012, p.184).

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

colaborador que ha brindado de sus servicios para que de esta manera, ellos puedan mencionar
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todas sus quejas o reclamos y mejorar la calidad de servicio que se estan brindando, dandoles la

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

Factores que influyen en las Expectativas del Cliente

Existen 5 factores que influyen de manera positiva, a los requerimientos que hoy en dia los clientes

exigen dentro de una empresa o institucion.

a)

b)

d)

Eficiencia: ¢Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o accién
que esta buscando?

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

Servicialidad: La servicialidad es una afiadidura. Se da cuando al solicitante se le brinda
asistencia en su consulta, con sugerencias, informacion y acciones posiblemente
relevantes que son mayores 0 mas detalladas que la respuesta o la accion particularmente
buscada.

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

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

desempefio de la organizacion.

Como aceptar la critica de un cliente

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

pasos:

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

con una disculpa antes de dar las gracias.

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

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

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

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

parezca que estamos comprando nuestro perdon.

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

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

podido descubrir.
Las oportunidades de las quejas

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

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

Gago (2016) afirma. “Las quejas no deben verse siempre como algo negativo, sino que la empresa
debe aprovecharlas para mejorar. Asi podemos considerar que las quejas son una magnifica

oportunidad para surgir en el mercado laboral” (p17).

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

continuamente.

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

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

3. Conservar a los clientes.- si ante esa queja la empresa sabe tomar rapidamente una postura
que satisfaga al cliente, conseguira conservarlo y no sélo eso, sino que ademas conseguira
crear con el cliente un vinculo mas so6lido. El cliente cuando expone una queja, en la
mayoria de los casos lo que pretende es que la empresa “tome nota”, porque €l no quiere irse
con las competencias, ya que la mayoria de los aspectos le satisfacen, es como darle a la

empresa una segunda oportunidad.



4. PLAN DE ACCION

Mediante la convivencia y las experiencias obtenidas se pudo evidenciar algunos problemas y

dificultades que han ido provocando inconvenientes en la gestion documental y servicio al cliente

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

Para la descripcion, se tom6 como base el diagrama de Ishikawa, el cual permitira visualizar todas

las causas y efectos que explican determinados problemas obtenidos.

El diagrama Causa-Efecto es un vehicu

diagramas son utilizados para explorar

lo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las
causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado efecto, permite lograr un
conocimiento comdn de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos. Estos
todas las causas reales o potenciales (entradas) que

explican un efecto de interés (salida). (Ishikawa, 2013, p. 1).

A continuacién se realizara la descripcion de todas las causas y efectos que fueron evidenciados en

la Direccion de Posgrado, ver Figura 5.

Perdida de documentos

- Desorganizacion

de documentos.
- Duplicacion de
documentos.

- Falta de atencion al
area de gestion

. documental.
-Manejo de

documentos
desactualizados.

Ocupacidn de espacio innecesario

- Aglomeracion - Aspecto
excesiva de visual
documentos. desagradable.
Gestion
Documental
de la
Direccion de
Posgrado
- No puede - No maneja UTC.
aplicar sistemas | Una estructura
de archivo. exacta.

Area de archivo aislada

Aplicacion de procesos de gestion de

documentacion

Figura 5. Gestion Documental de la Direccion de Posgrado UTC.
Elaborado por: Las investigadoras
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1. Pérdida de documentos.- muchos de los documentos almacenados anteriormente no se
lograban encontrar por la desorganizacion de documentos y varios de ellos se perdian por
completo. Por esta razon, los documentos se vuelven a generar o solicitar al cliente, de esta
manera generando molestias y también una duplicacion de documentos ya que algunos ellos
se encuentran en lugares desconocidos ocupando espacio innecesario

2. Ocupacion de espacio innecesario.- al tener documentos desordenados y por duplicado, se
evidencia una aglomeracion excesiva en los espacios de archivo, ocupando sitos exagerados
con respecto a la funcion y trabajo realizado en el area de la Direccion de Posgrado, UTC.
Esto provoca un aspecto visual desagradable ya que las estanterias estan repletas de
documentos y esto produce también un desinterés a la organizacion de los mismos.

3. Area de archivo aislada.- otra de las causas evidenciadas en la desorganizacion de archivos
es la falta atencion al area de gestién de documentos en la Direccion de Posgrado, UTC, ya
que se encuentra aislada, a modo de interés o preocupacion, de los deméas departamentos.
Esto produce que exista un manejo desactualizado del area de gestion de documentos, ya
que no se tiene una capacitacion actualizada ni las herramientas necesarias para realizar una
organizacion eficaz como la de otras areas que si se encuentran actualizadas.

4. Aplicacién de procesos de gestién de documentacion.- la Direccion de Posgrado de la
Universidad Técnica de Cotopaxi carece de procesos en gestion de documentos, ya que no
maneja una estructura exacta acorde a su necesidad para gestionar los documentos. Al no
tener una estructura definida, no se puede aplicar sistemas de archivo como la organizacion
por el método alfabético, numérico, cronoldgico, etc., y peor aun, llevar un registro

ordenado.

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

molestias en el servicio al cliente interno y externo de la Direccién de Posgrado UTC.

A continuacidn se detallan aspectos importantes acerca del Servicio al cliente interno y externo

de la Direccion de Posgrado, (UTC) ver Figura 6.
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Mala planificacion en Dificultades en la L .
Atencion inconsistente
la inscripcién de matriculas blsqueda de documentos
- Aplazamiento en la Trato
_ _ entrega de los inadecuado

- Cambio repentino documentos. al pedir
en la fechas de -Pérdida de informacién. | Falta de interés al
inscripcion. tiempo en las cliente.

- Publicaciones en la digitalizaciones. Servicio al

pagina web UTC

desactualizadas. cliente interno

y externo de la
Direccién de

. Posgrado UTC.
-Documentos fisicos que no

estan digitalizados

-Los documentos no se -Falta de

encuentran ubicados de informacion en

manera ordenada peticiones.
Mala organizacion digital Falta de capacitacion personal

Figura 6. Gestion Documental de la Direccion de Posgrado UTC.
Elaborado por: Las investigadoras

1. Mala planificacién en la inscripcion de matriculas.- Los clientes externos manifestaban
inconformidad, porque la Direccion de Posgrado UTC modificaban constantemente las
fechas de inscripciones en las diferentes Maestrias que ofertaban, provocando molestias a
los mismos, de esta manera ocasionando el retraso de las pruebas de ingreso y el inicio de
clases que estaban ya establecidos.

2. Dificultades en la busqueda de documentos digitales.- muchos de los clientes tenian
inconvenientes al momento de solicitar diferentes oficios o certificados, ya que estos no
tenian una ubicacion exacta en la computadora.

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

5. Falta de capacitacion personal.- Al momento de acercar a la dependencia los clientes no
recibian el trato acorde a sus necesidades, provocando desinterés hacia los asuntos o

inscripciones que tenian.

Todas estas causas y efectos han ido provocando una mala imagen a la Direccién de Posgrado,
UTC, ya que los clientes internos y externos no se encuentran satisfechos con el trato y servicio que
han recibido, en ciertos criterios provocando la perdida e interés en los mismos, de esta manera
reduciendo el capital humano y financiero para la dependencia.

Actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos especificos planteados

A continuacion se presentan las actividades y los sistemas de tareas en relacion a los objetivos
planteados que se utilizaran en la presente investigacion para la sistematizacion de la gestion
documental y servicio al cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado, UTC.

Tabla 1.

Descripcidn de las actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos.

Objetivo Actividad (tareas) Resultado de la actividad | Medio de verificacién
especifico 1

* Identificar los | * Aplicar encuestas « Obtener informacion real | « Ficha de observacion.
procesos en * Tabular informacion y precisa, relacionada con | ¢ Entrevista

Gestion obtenida. la situacion actual de la semiestructurada y libre.
Documental y * Presentacion de Dependencia de acuerdo a

Servicio al resultados. la matriz de registro de

Cliente Interno y actividades diarias.

Externo que se
producen en la
Direccion de

Posgrado UTC.

Objetivo Actividad (tareas) Resultado de la actividad | Medio de verificacion
especifico 2
* Caracterizar * Identificar necesidades * Optar las mejores * Revision y monitoreo de

estrategias que solucionen | registros diarios.
de manera positiva a la
en Gestidn Direccion de Posgrado. gestion documental y

las experiencias | del departamento de la
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Documental y
Servicio al
Cliente Interno y
Externo
obtenidas desde
sus actores
directos.

* Planificar y organizar
estrategias para un manejo
adecuado de la gestion
documental y servicio al

cliente.

servicio al cliente.

Objetivo
especifico 3

Actividad (tareas)

Resultado de la actividad

Medio de verificacion

* Determinar
estrategias que
podrian
contribuir al
manejo
adecuado de la
Gestion
Documental y
Servicio al
Cliente Interno y

Externo.

* Proponer el incremento
de los sistemas de archivos
alfanumérico y
cronoldgico.

*Proponer capacitaciones
constantes en cuanto a la
actualizacion de los
sistemas de archivo en
gestion documental y

servicio al cliente.

* Mejorar las falencias
existentes en la gestion
documental y el servicio al
cliente interno y externo de

la Direccion de Posgrado.

* Informes de
cumplimiento mediante el
analisis de resultado por
parte del equipo de
investigadoras.

Nota. Adaptada por las investigadoras

Unidad de estudio

Poblacién.

Dados los objetivos y caracteristicas de la presente sistematizacion; se trabajara con la poblacién

0 universo, en donde se aplicara las técnicas e instrumentos de investigacion, la misma que esta
conformada por el personal administrativo, los clientes internos y externos de la Direccion de

Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi, ver Tabla 2.
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Tabla 2.

Poblacion a trabajar.

INVOLUCRADOS POBLACION

Clientes internos de la Direccién de Posgrado, 228
UTC.
Clientes externos de la Direccion de Posgrado, 100
UTC.
Personal Administrativo de la Direccion de 1
Posgrado, UTC.

TOTAL 329

Fuente: Direccion de Posgrado UTC
Elaborado por: Las investigadoras

Muestra.

Calcula el tamafio 6ptimo de la muestra de una poblacion de 329, entre clientes internos,
externos y personal Administrativo de la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de

Cotopaxi.

_ Z% N (p*q)
=2 -1 +22 (Pra) (1)

En donde:

N = Tamafio de la poblacion

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (0,95)

P = Evento favorable (0,80)

g = Evento no favorable (0,20)

E = Error de la muestra (0,05)

Calculo de la muestra de clientes internos.

A continuacion se realiza el calculo de la muestra de los clientes internos de la de la Direccion de
Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

~ (0,95) (228) (0,80) (0,20)
"= 0,05)2 (228 — 1) + (0,95)2 (0,80) (0,20)
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32,9232

"= 05675 +0,1444
32,9232
©0,7119

n=46

Total: 46 personas para encuestar
Calculo de la muestra de clientes externos.

A continuacion se realiza en calculo de la muestra de los clientes externos de la de la Direccion
de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
(0,95)2 (100) (0,80) (0,20)

" =10,05)2 (100 — 1) + (0,95)2 (0,80) (0,20)
14,44
" =10,2475) + (0,1444)
14,44
"= 03919
n=3684 ~ 37

Total: 37 personas para encuestar
Calculo de la muestra del personal administrativo.

Célculo de la muestra del personal administrativo de la de la Direccion de Posgrado de la
Universidad Técnica de Cotopaxi.

Total: 1 persona para encuestar
Estudio de la muestra.

Una vez realizado el célculo de la muestra de los clientes internos, externos y el personal

administrativo, obtuvimos los siguientes datos.



Tabla 3.

Matriz muestral de la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

INVOLUCRADOS POBLACION
Clientes internos de la Direccion de Posgrado, UTC. 46
Clientes externos de la Direccién de Posgrado, UTC. 37
Personal Administrativo de la Direccion de Posgrado, UTC. 1
TOTAL 84

Fuente: Direccion de Posgrado UTC
Elaborado por: Las investigadoras

Técnicas de Investigacion
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A continuacidn se presentan las técnicas e instrumentos que se utilizan en la presente investigacion

para la sistematizacion de la Gestion Documental en la Direccion de Posgrado UTC:

Para la realizacion del Trabajo de Campo, la técnica que se ha utilizado es la encuesta, la cual esta

elaborado por preguntas semiestructuradas y libres, dirigidas al grupo involucrado con el entorno de

la Dependencia, se ha disefiado para obtener informacion real y verifica, acerca de la situacion con

respecto a la gestién documental y servicio al cliente interno y externo, ademas se utilizara la

entrevista semiestructurada y libre, debido a que existe el contacto y dialogo directo con el personal

administrativo de la Direccion de Posgrado, UTC, de esta manera se pretende mejorar la aplicacion

de una correcta organizacion, digitalizacion y archivo en la gestién documental y la satisfaccion del

cliente.

Encuesta Semiestructurada y libre-Guia de entrevista semiestructurada y libre.

Este tipo de entrevista suele utilizarse para obtener informacion precisa; es un dialogo libre

donde se puede expresar sobre el servicio que se obtiene en la Direccion de Posgrado UTC. Esta

técnica se la aplicara al personal administrativo de la Direccién de Posgrado de la Universidad

Técnica de Cotopaxi, donde se realiza el trabajo de Sistematizacion de experiencias, de esta

manera se podra obtener con mayor facilidad los datos necesarios al momento de realizar el

analisis.
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Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta realizada a los clientes internos de la

direccion de posgrado UTC
Pregunta N° 1.

¢Cree usted que la atencién al cliente en la Direccién de Posgrado de la Universidad Técnica de

Cotopaxi es buena?

Tabla 4.

La atencidn al cliente en la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi es

buena.
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 11 24%
No 35 76%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfica de porcentajes.

m Sl

NO

Figura 7. Resultado del porcentaje de las respuestas de la pregunta N°1
Elaborado por: Las investigadoras.

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 46 clientes internos, el 76% manifiesta que la

atencion al cliente recibida por parte de la secretaria es mala, debida a que la informacion o

requerimiento no es proporcionada de la manera adecuada, ademas del mal caracter y la falta de

predisposicion para realizar las gestiones requeridas por el cliente,

mientras que el 24%
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manifiestan que la atencion al cliente en la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de

Cotopaxi es buena.

Al observar los resultados obtenidos por las investigadoras se puede indicar que en la Direccion
de Posgrado UTC, es necesario realizar capacitaciones constantes sobre la atencion al cliente y

el sistema actualizado de la gestién de documentos.
Pregunta N° 2.

¢Qué dificultades encontré al solicitar informacion que usted considera afecten a la atencion al

cliente?
Analisis.
A continuacion se detalla todas las dificultades que los clientes internos mencionaron en la

encuesta realizada.

1. No posee el tiempo adecuado para informar.

2. Menciona que deben poseer mas personal para reducir el tiempo de espera.

3. Lasecretaria no se encuentra en su lugar de trabajo.

4. No posee una oficina con una buena atencion al cliente.

5. Mucha demanda, ademas posee una ineficiencia en la atencién al cliente.

6. Falta de informacion al momento de requerirla.

7. A cada momento existe cambio de fechas, eso produce molestias.

8. No saludan, responden como bravita la secretaria, si uno pregunta es porque se desconoce.
9. Falta de una mejor actitud hacia el cliente.

10. La secretaria no atiende bien.

11. Al momento de pedir un requerimiento no se tiene una buena informacion por parte de la

secretaria.
12. Falta de reglamentos para la secretaria.
13. No existe un trato amable.
14. No existe un trato acorde a la necesidad del cliente.
15. No existe un buen tiempo de atencién al cliente.
16. Falta de informacion en la dependencia.

17. Cambios de horario.

Lo mencionado anteriormente ha provocado que los clientes que van a la Direccion no se

sientan cdmodos ni satisfechos con la informacion brindada por el personal de la dependencia.



Pregunta N° 3.
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¢Segun su criterio la desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al obtener

informacién requerida?

Tabla 5.

La desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al obtener informacion.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 41 89%
No 5 11%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafica de porcentajes.

N
mNO

Figura 8. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 3
Elaborado por: Las investigadoras.

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 46 clientes internos, el 89% afirman que la

desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al obtener informacién sobre algun

documento requerido, indicando que no se encuentra la informacién y que se procedera a realizar

otro documento en un lapso de tiempo, generando duplicados y haciendo tardia la entrega de

documentos. Mientras que el 11% afirma que no han tenido inconvenientes al momento de

solicitar informacion.
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Las investigadoras manifiestan que la secretaria debe mantener el archivo organizado y

actualizado de manera permanente.

Pregunta N° 4.

De acuerdo a la experiencia obtenida por usted, ¢qué aspectos se deberian cambiar en la atencion
al cliente para mejorarla?

Analisis.

A continuacion se detalla todos los aspectos que se deberian cambiar en la atencion al cliente

para mejorarla, de acuerdo a la informacién proporcionada por los clientes internos que

mencionaron en la encuesta realizada.

Poseer un trato amable.

Capacitacion al personal administrativo.
Cumplir el horario de atencién (17HQ0).
La secretaria no es paciente.

Mayor atencion al cliente.

Exactitud en la informacion solicitada.
Ser cordial.

Informar todo lo requerido no poco a poco.

© 0 N o g bk~ wbhPE

Tener pasion al momento de informar.

=
o

. Ser capaz de resolver problemas.

-
-

. Mejorar la atencion en linea.

[EY
N

. Mejorar el uso de las TICS.
13. Poseer mas personal para reducir el tiempo de espera.

14. Que exista la debida explicacion con suficiente tiempo.

Se puede apreciar que son varios los parametros que hacen que exista una mala atencion al
cliente. Serd necesario tomar en cuenta las respuestas obtenidas para hacer las mejoras

respectivas.
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Pregunta N° 5.

¢Cree usted que la desorganizacion en la Direccion de Posgrado UTC, se debe a la falta de un
sistema estructurado de gestion de archivo?

Tabla 6.

La desorganizacion en la Direccion de Posgrado UTC, se debe a la falta de un sistema

estructurado de gestion de archivo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 40 87%
No 6 13%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafica de porcentajes.
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Figura 9. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 5.
Elaborado por: Las investigadoras.

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 46 clientes internos, el 87% manifiestan que la
desorganizacion en la Direccién de Posgrado UTC, se debe a la falta de un sistema estructurado
de gestion de archivo, ya que es muy necesario realizar la reorganizacion del archivo e
incrementar sistemas de archivos, lo que ayudaria en la conservacion de los documentos y la
efectividad para proporcionar informacion solicitada, mientras que el 13% menciona que si

existe un sistema de gestion de archivo eficiente.
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En los resultados obtenidos se considera que deben incrementar sistemas de archivo

alfanumeérico y cronoldgico para mejorar la estructura de la gestion de archivo.
Pregunta N° 6.

¢Piensa que el personal de la direccion esta actualizado con los métodos de gestion documental?

Tabla 7.

El personal de la direccion esta actualizado con los métodos de gestion documental.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 8 17%
No 38 83%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafica de porcentajes.
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Figura 10. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 6
Elaborado por: Las investigadoras.

Andlisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 46 clientes internos, el 83% manifiesta que el
personal de la Direccién de Posgrado UTC no esta actualizado con los métodos de gestion
documental, ya que dicha gestion no esta estructurada de una manera correcta y eso provoca
ineficiencia y malestar a los clientes que van a la dependencia. Por otro lado, el 17% de los

encuestados afirma que si existe un método de gestion actualizado.

Dados los resultados se considera que el personal de la Direccion de Posgrado, UTC, debe estar

en preparacion constante para llevar una gestion documental eficiente.
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36

¢La falta de personal capacitado en gestién documental de la direccion, es una de las causas de

la desorganizacion de documentos?

Tabla 8.

La falta de personal capacitado en gestion documental de la direccion, es una de las causas de

la desorganizacion de documentos.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 41 89%
No 5 11%
Total 46 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafica de porcentajes.
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Figura 11. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 7
Elaborado por: Las investigadoras

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondientes a 46 clientes internos, el 89% menciona que la

falta de capacitacion en el personal de la Direccién de Posgrado UTC, si es una causa para

mantener una desorganizacion de documentos. Esto deriva a la perdida de documentos y también

a la realizacion de documentos duplicados de los mismos ya que no se encuentra en el lugar
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correspondiente. El 11% indica que la capacitacion del personal no tiene nada que ver con la

desorganizaciéon de la Direccion.

Dados los resultado se considera que el personal de la Direccion de Posgrado UTC, si debe

recibir capacitaciones para poder llevar la organizacion de una mejor manera.

Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta realizada a los clientes externos de la

direccion de posgrado UTC
Pregunta N° 1.

¢Cree usted que la atencién al cliente en la Direccién de Posgrado de la Universidad Técnica de

Cotopaxi es buena?
Tabla 9.

La atencidn al cliente en la Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi es

buena.
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 11%
No 33 89%
Total 37 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafica de porcentajes.
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Figura 12. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 1
Elaborado por: Las investigadoras
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Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 37 clientes externos, el 89% expresa que la
atencion en la Direccion de Posgrado no es buena. Esto provoca malestar en los clientes ya que
sus requerimientos no son atendidos de una manera adecuada y sin predisposicion de entregar la
documentacion solicitada. Por otro lado, el 11% est4 de acuerdo en haber recibido una atencion
apropiada.

Por parte de las investigadoras, se determina que al personal de la Direccién de Posgrado, UTC,
le hace falta mejorar la atencién al cliente y esto se puede mejorar mediante capacitaciones

constantes.
Pregunta N° 2.

¢Qué dificultades encontré al solicitar informacién que usted considera afecten a la atencion al
cliente?

Analisis.

La secretaria no se encuentra en su lugar de trabajo.

No posee una oficina con una buena atencion al cliente.

Mucha demanda, ademas posee una ineficiencia en la atencion al cliente.

A cada momento existe cambio de fechas, eso produce molestias.

No saludan, responden como bravita la secretaria, si uno pregunta es porque se desconoce.
No posee el tiempo adecuado para informar.

Menciona que deben poseer méas personal para reducir el tiempo de espera.

Falta de una mejor actitud hacia el cliente.

© oo N o g B~ w D PE

No existe un trato amable.

. No existe un trato acorde a la necesidad del cliente.

N
= O

. Falta de informacion al momento de requerirla.

=
N

. La secretaria no atiende bien.

=
w

. Al momento de pedir un requerimiento no se tiene una buena informacién por parte de la

secretaria.

Al analizar las respuestas se concluye que la atencién por parte de quien esta encargado de
entregar las informacion requerida no es buena, ademas de tener una alta demanda que provoca

ineficiencia de entrega de informacion en la dependencia.
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¢Segun su criterio la desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al obtener

informacidn sobre algin documento requerido?

Tabla 10.

La desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al obtener informacion.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 37 100%
Total 37 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras
Grafica de porcentajes.
mSs|
NO

Figura 13. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 3
Elaborado por: Las investigadoras

Andlisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 37 clientes externos, el 100% manifiesta que la

desorganizacion de documentos si €S un inconveniente para obtener informacion sobre un

documento requerido.

Se debe poner énfasis en este inconveniente, ya que los resultados corroboran que la

desorganizacion de documentos es un factor importante que no permite la mejora en la Direccion

de Posgrado UTC.
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De acuerdo a la experiencia obtenida por usted, ¢ qué aspectos se deberian cambiar en la atencion

al cliente para mejorarla?

Analisis.

Ser cordial.
Mejorar la atencion en linea.

Mejorar el uso de las TICS.

La secretaria no es paciente.

Mayor atencion al cliente.

© o N o gk~ wDdh -

10. Poseer més personal para reducir el tiempo de espera.

11. Poseer un trato amable.

Cumplir el horario de atencién (17H00).

Exactitud en la informacion solicitada.

Ser capaz de resolver problemas.

Tener pasion al momento de informar.

12. Capacitacion al personal administrativo.

De la informacion obtenida, se deduce que la cordialidad y la amabilidad son factores

importantes para obtener una mejor calidad de atencion al cliente.

Pregunta N° 5.

¢Cree usted que la desorganizacion en la Direccidn de Posgrado UTC, se debe a la falta de un

sistema estructurado de gestion de archivo?

Tabla 11.

La desorganizacion en la Direccion de Posgrado UTC, se debe a la falta de un sistema

estructurado de gestion de archivo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 33 89%
No 4 11%
Total 37 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras
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Grafica de porcentajes.
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Figura 14. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 5
Elaborado por: Las investigadoras

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 37 clientes externos, el 89% menciona que la
falta de un sistema estructurado en gestion de archivo si es un inconveniente para la organizacion
de documentos en la Direccién de Posgrado UTC. Este sistema ayudaria en la conservacion de

documentos y existiria mayor efectividad al momento de proporcionar informacion solicitada.

El 11% indica que la carencia de un sistema estructurado no es un inconveniente para llevar una

buena organizacion de documentos.

De los resultados obtenidos las investigadoras consideran que se debe incrementar sistemas de

archivo alfanumérico y cronolégico para mejorar la estructura de la gestion de archivo.
Pregunta N° 6.

¢Piensa que el personal de la direccion esta actualizado con los métodos de gestion de archivo?
Tabla 12.

El personal de la direccidn esta actualizado con los métodos de gestion de archivo.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 14%
No 32 86%
Total 37 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras
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Grafica de porcentajes.
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Figura 15. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 6.
Elaborado por: Las investigadoras

Andlisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 37 clientes externos, el 86% expresa que el
personal de la Direccion de Posgrado UTC no se encuentra actualizado con los métodos de
gestion documental, y se debe a que no existe una estructura de gestion adecuada y eso provoca
ineficiencia y malestar en clientes. Por otro lado, el 14% de los encuestados afirma que si existe

un método de gestion actualizado.

Las investigadoras consideran que el personal de la Direccion debe encontrarse actualizado en

los métodos para llevar una gestion eficiente.

Pregunta N° 7.

¢La falta de personal capacitado en gestién documental de la Direccion, es una de las causas de
la desorganizacion de documentos?

Tabla 13.

La falta de personal capacitado en gestion documental de la direccidn, es una de las causas de

la desorganizacion de documentos.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 33 89%
No 4 11%
Total 37 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras
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Grafica de porcentajes.
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Figura 16. Resultado del porcentaje de respuestas de la pregunta N° 7
Elaborado por: Las investigadoras

Analisis e interpretacion.

Del 100% de los encuestados correspondiente a 37 clientes externos, el 89% menciona que la
falta de capacitacion en el personal de la Direccién de Posgrado UTC, si es una causa para
mantener una desorganizacion de documentos. Esto hace que exista perdida de documentos y
también que exista duplicados de los mismos ya que no se encuentran organizados de la manera
correspondiente. El 11% indica que la capacitacion del personal no tiene nada que ver con la

desorganizacién de la Direccion.
Las investigadoras consideran que el personal de la Direccién debe recibir capacitaciones
ocasionales que ayuden a mejorar la organizacion documental.
Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista realizada al personal administrativo
de la direccion de posgrado UTC.
Entrevista semiestructurada y libre.

Este tipo de entrevista suele utilizarse para obtener informacion precisa; es un dialogo libre
donde se puede expresar sobre el servicio que se obtiene en la Direccion de Posgrado UTC.

Esta técnica se la aplicard al personal administrativo de la Direccion de Posgrado de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, donde se realiza el trabajo de Sistematizacion de experiencias,
de esta manera se podra obtener con mayor facilidad los datos necesarios al momento de realizar

el andlisis.
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Informacion obtenida de la entrevista aplicada a la Analista Administrativa de la Direccion
de Posgrado UTC.

Lcda. Lidia Carrera
Obijetivo.

Obtener informacion real y precisa, mediante la Analista Administrativa en cuanto a la Gestion
Documental y Servicio al Cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado, UTC.

1. ¢Usted como Analista Administrativa, cree que es importante implementar diferentes
sistemas de archivo para obtener una mejor Gestion Documental?
Concuerda con la pregunta, en ello manifiesta que como parte de la Direccion se debe
mantener un orden ya que es importante implementar diferentes sistemas de archivo para
obtener una mejor Gestion Documental nuevas metodologias de archivo para ir mejorando
y sistematizando informacion.

2. ¢Cree usted que la actualizacion de métodos en Gestibn Documental, permitira
mejorar el servicio a los clientes?
El sistema de documentacion es de vital importancia la actualizacién para todas las oficinas
que existen dentro de la Universidad Técnica de Cotopaxi donde reposa un archivo general,
especialmente dentro de la Direccion de Posgrado para mantener el orden adecuado y
mejorar la atencién al cliente.

3. ¢Considera que es necesario implementar capacitaciones dirigidas al personal
administrativo sobre temas del servicio al cliente y gestion documental?
Si es importante, cada vez las capacitaciones les ayuda a mejorar, tener una buena y nueva
actitud, conocer mas y sobretodo la atencién al cliente para ser mas eficientes, eficaces y
tener un mejor resultado.

4. ¢Qué ha hecho usted en cuanto a la Gestion documental en la Direccion de Posgrado,
para ofrecer un servicio de calidad hacia los clientes?
El aporte que ha brindado es la forma de archivar, incluso ha utilizado un método, porque
después de que se gradud propuso diferentes sistemas como el alfabético, por fechas, por
programas Yy sobre todo por codigos los cuales les han ayudado a recuperar documentos

inmediatamente cuando los necesita.
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Analisis de la entrevista.

Realizada la entrevista, en la primera pregunta se visualiza que el personal administrativo si
esta de acuerdo en incrementar diferentes sistemas de archivo, de esta manera permitira que
la Direccion de Posgrado, UTC, esté actualizado en lo que se refiere a la Gestion
Documental, con el fin de mejorar sus servicios hacia los clientes internos y externos.

En la segunda pregunta de la entrevista, se observo que la Analista Administrativa esta de
acuerdo en la actualizacion de métodos en Gestion Documental, ya que permitird mejorar de
manera positiva en el archivo general y la atencidn al cliente dentro de la Dependencia.

En la tercera pregunta, se observo que dentro de la Direccion de Posgrado, UTC. si es
necesario implementar capacitaciones en cuanto al servicio al cliente y gestion documental,
esto permitira trabajar de manera eficiente, eficaz y ofrecer un trato adecuado a los clientes.
En la cuarta pregunta, se visualiza que la Analista Administra ha propuesto varios sistemas
de archivo pero no han sido aplicadas ya que la falta de organizacion en el archivo han

causado pérdida de documentos e insatisfaccion en los clientes.
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5. RESULTADOS DE INTERVENCION

Para la realizacion del proyecto de Sistematizacion de experiencias, se utilizo el enfoque cualitativo
ya que permitié obtener y recopilar toda la informacion necesaria, para después analizar las razones
0 motivos que estan provocando y generando el problema, y asi aportar ideas y opiniones por parte
de las investigadoras para formular propuestas que probablemente permitan superar las falencias
que existen dentro de la Direccién de Posgrado UTC.

El nivel de investigacion que se realizo es descriptivo, ya que consistio en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traveés de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas.

Dentro del proyecto de Sistematizacion, se desarrollé la investigacion con un nivel descriptivo, a
través de la observacion y la descripcion de los hechos o acontecimientos que ocurren dentro de la
gestion documental y al servicio al cliente de la Direccion de Posgrado UTC, permitiendo contar
con informacién real y verdadera, sin afectar la estructura o comportamiento de quienes conforman

dicha dependencia

Una vez recopilada toda la informacién necesaria, se pudo analizar las razones y el problema surge
desde el interior de la dependencia debido a que no existe un servicio adecuado, ni un proceso
eficiente en el sistema de gestion documental para prevenir los reclamos o quejas que los clientes
han realizado al no obtener la informacion o el documento deseado. Después de haber elaborado y
expuesto los aspectos mas relevantes mediante el diagrama Causa-Efecto de Ishikawa, y el analisis
e interpretacion de resultados mediante los datos cuantitativos calculados en la poblacién y muestra
de todos los involucrados, los resultados han proporcionado informacion real y relevante para las
posibles soluciones que pueden ser utilizadas para mejorar los beneficios en gestion documental y

servicio al cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado de la UTC.

A continuacién se presenta el resumen del resultado de las encuestas realizadas a los clientes
internos de la dependencia, en donde las preguntas uno y seis, la respuesta No, es una contestacion
negativa que afecta para la Direccion. En cambio, en las preguntas tres, cinco y siete, la respuesta

S, es una contestacion positiva, pero no tiene un gran realce.
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PREGUNTA 7 89% 11%

PREGUNTA 6 [EWEZ 83%

B Suma deSi
PREGUNTA 5 87% 13%

m Suma de No

PREGUNTA 3 89% 11%

PREGUNTA 1 24% 76%

Figura 17. Resumen de los datos obtenidos.

Elaborado por: Las investigadoras
Por otro lado, en las preguntas dos y cuatro, la mayor parte de las personas encuestadas indican que
la atencidn al cliente no es la adecuada y que se debe a la mala actitud de quienes estdn a cargo y a
la alta demanda en el lugar, por lo que indican que el personal debe ser mas amable y recibir

capacitacion sobre un mejor trato a los clientes.

También se presenta el resumen del resultado de las encuestas realizadas a los clientes externos de
la dependencia, en donde las preguntas uno y seis, la respuesta No, es una contestacion negativa
para la Direccion. En cambio, en las preguntas tres, cinco y siete, la respuesta Sl, es una
contestacion negativa que afecta en gran cantidad.

PREGUNTA 7 89% 11%

PREGUNTA 6 Bl 86%

B Suma de Si
PREGUNTA 5 89% 11%

B Suma de No

PREGUNTA 3 0% 100%

PREGUNTA 1 EEEZ 89%

Figura 18. Resumen de los datos obtenidos.
Elaborado por: Las investigadoras

En las preguntas dos y cuatro, los clientes externos encuestados, indican respuestas con
caracteristicas idénticas a las de los clientes internos.
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Posibles soluciones

Incrementar diferentes sistemas de archivo, como el sistema de archivo alfanumérico y
sistema de archivo cronoldgico tanto de manera fisica como digital ya que la dependencia
cuenta solo con el archivo alfabético, de esta manera se pretende mejorar la organizacion y
la basqueda inmediata, ya que al manejar o utilizar una gran cantidad de documentos sin
poseer dos 0 mas sistemas de archivos que ayuden a controlar la entrada y salida de
documentos, hace que estos no sean hallados con facilidad, o en algunas circunstancias sean
deteriorados.

Mediante la incrementacion del sistema de archivo alfanumérico se podra combinar entre el
alfabético y numeérico, ya que a cada letra del alfabeto se le asigna un nimero, facilitando la
rapida identificacion, localizacion y el buen control de los documentos tanto de manera
fisica como digital. Es importante mencionar que a través del sistema de archivo
alfanumerico, los archivos fisicos en la Direccién de Posgrado, seran guardados o
conservados mediante la combinacion de nimeros y letras para mantener la constancia de
que los clientes internos y externos han sido matriculados o legalizados por instancias
superiores, y en ocasiones hasta que puedan cumplir con el ciclo de la vida de los
documentos; mientras que los archivos digitales seran utilizados para mantener un respaldo,
evitando dafar o estropear el archivo fisico mediante las diferentes manipulaciones que se

vayan dando.

l_[ o1 | o> | oz | o0na
Il aren |

DESARROLLO LOCAL
2017

Portaindice

Figura 19. Sistema de archivo alfanumérico.
Elaborado por: Las investigadoras

Mediante la incrementacion del sistema de archivo cronolégico, la Direccién de Posgrado UTC, a

través de este sistema se podra clasificar y utilizar los documentos que hayan sido redactados,
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enviados o recibidos en funcion de la fecha, especialmente es un sistema que ayuda a ordenar los

documentos de acuerdo a la sucesion ldgica de las fechas como el afio, mes y dia, tanto de manera

fisica como digital.

| Jenlo ]] :

EDUCACION INICIAL
2017

Figura 20. Sistema de archivo cronoldgico.
Elaborado por: Las investigadoras

A través de la incrementacion de estos dos sistemas de archivo se logrard mejorar el servicio al

cliente, la optimizacion del tiempo vy la espera de varios dias por los documentos solicitados o por

cualquier otra situacion que el cliente interno o externo haya deseado.

Realizar capacitaciones constantes en cuanto a la actualizacion de los sistemas de archivo en
gestion documental y servicio al cliente, con el fin de llevar una buena organizacién de
documentos, brindar informacion inmediata y mejorar la atencion al cliente, ofreciendo un
servicio eficiente y oportuno.

En gestion documental se debe abordar capacitaciones en actualizacion de temas como los
gue se enuncian a continuacion:

a) Principios y procesos archivisticos

b) Alcance de programas en gestion documental

¢) Ciclo vital del documento

d) Serie e Inventario documental

e) Procesos de transferencia

En servicio al cliente, la capacitacion se debe enfatizar en referencia al circulo de la calidad

de servicio que cuenta con las siguientes caracteristicas:
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Competitividad

CLIENTES Calidad
SATISFECHOS personal

Desarrollo
dela

\
\

calidad
Calidad del Calidad

departamento departamental

Calidad del
producto o
servicio

Figura 21. Caracteristicas para el desarrollo de la calidad.
Elaborado por: Las investigadoras

Esto ayudara a que los clientes no se quejen por una calidad de servicio baja y una mala atencion,

sintiéndose satisfechos por un servicio reconfortante.

6. DESCRIPCION Y CONTRASTACION TEORICA DE LOS LOGROS DE
INTERVENCION

Los resultados obtenidos en la sistematizacion de experiencias en Gestion documental y Servicio al
cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado UTC, han sido satisfactorios porque a traves
de ello las investigadoras dan a explicar los resultados mas importantes y relevantes, convirtiéndose

en un aporte valioso para la dependencia, a continuacion se detallan cada uno de ellos:

Los clientes internos de la Direccion de Posgrado han mencionado que la atencién al cliente en la
Direccién de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi no es buena, esto se debe a diferentes
factores que han ido ocurriendo al momento de pedir informacién a la secretaria ya que ella no se
encuentra en el lugar de trabajo, no posee el tiempo adecuado para informar porque hay ocasiones
que se encuentra con un mal caracter, o al momento de solicitar algin documento no lo hace porque
no tiene ordenado su oficina; esto ha ido generando molestias y perdida de interés hacia la

dependencia.
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Los clientes externos de la Direccion de Posgrado han mencionado que han encontrado diferentes
dificultades al solicitar informacion, afectando directamente a la atencion al cliente en la
Universidad Técnica de Cotopaxi, entre las principales tenemos: No existe un trato amable por parte
de la secretaria al momento de contestar las llamadas telefénicas que los clientes realizan, ya que en
ocasiones cuelga o no son atendidas las Ilamadas sin brindar la informacion requerida, y por Gltimo

falta de una mejor actitud hacia el cliente.

De las investigaciones realizadas se ha detectado que la Direccion de Posgrado, UTC, esta
desactualizada con los métodos de gestion de archivo, generando pérdida de tiempo al efectuar los
tramites solicitados. También ayud6 a descubrir que el método utilizado llegd a ser ineficiente y
obsoleto para el uso que se le da, y es por ello que se abrirdn mas opciones de métodos de gestion

de archivo para seguir realizando mejoras.

Otro de los resultados encontrados fue la falta de personal capacitado en gestion documental de la
Direccion, ya que es una de las causas de la desorganizacion de documentos porque existen papeles,
oficios, cartas, etc. que ya no son necesarios por haber cumplido con su ciclo de vida y que solo
ocupan espacio inadecuado. Es por ello que una capacitacién seria una buena opcion para resolver

este problema.

Mediante estos datos obtenidos podemos decir que existen diversas entidades, organizaciones o
empresas que carecen de una buena organizacion en lo que se refiere a la Gestién documental y
Servicio al cliente, tal es el caso en la Organizacién y Archivo que maneja la Organizacién
CHILDFUND — FEDECOX de la ciudad de Latacunga, provincia de Cotopaxi en el periodo 2011-
2012, en donde las autoras Gavilanez Coque Delia del Rocio e Hidalgo Vinocunga Diana Carolina
dan a conocer en su proyecto de investigacion que existe una falta de conocimiento de la secretaria
sobre el archivo, motivo por el cual tiene una inadecuada organizacion de documentos, ademas el
espacio y la forma como es guardada la informacidn es inapropiada porque existe mucho polvo y
humedad; con estos dos puntos importantes que las autoras han manifestado podemos decir que la
Sistematizacion de experiencias realizadas en la dependencia estan pasando por las mismas
dificultades ya que la secretaria carece de algunos elementos importantes dentro de su perfil

profesional.
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7. CONCLUSIONES

Después de haber finalizado con el trabajo de sistematizacion de experiencias, se concluye que:

Al haber realizado el analisis de experiencias en la Direccion de Posgrado UTC, se pudo
identificar que carecen de procesos en Gestion documental efectivos para realizar un buen
servicio a los clientes internos y externos, ya que solo dispone de un proceso de gestion por
orden alfabético, siendo este insuficiente para todo lo que se realiza en el area. Este
reconocimiento ayudard a tomar las medidas necesarias para poder implementar procesos

que se adapten a la necesidad de las funciones realizadas en el lugar.

Se pudo apreciar que existen varios parametros por los cuales se producen falencias en la
Direccion. Estos fueron: carencia de una buena atencion al cliente, por una falta de
capacitacion por parte del personal; falta de un sistema bien estructurado de gestién de
archivo, por la carencia de conocimiento de otros procesos que son mas efectivos para lo
realizado en el area de trabajo; desactualizacion de métodos efectivos de organizacion, por
la falta de interés por parte del personal para realizar autoaprendizajes que ayuden a la
mejora de sus funciones; entre otros. Por estos motivos se ha podido apreciar un desagrado
muy visible por parte de los clientes internos y externos que han acudido a realizar sus

diligencias.

Después de haber identificado las debilidades, sera méas facil poder contribuir en la
realizacion de cambios que favorezcan el manejo actual de la dependencia, logrando de esta
manera encontrar los problemas en el area dicha anteriormente con el manejo de una gran
cantidad de documentos y, a partir de ello, las soluciones de los mismos, se irdn culminando

con el objetivo inicial del analisis de experiencias de tema escogido.
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8. RECOMENDACIONES

Después de haber concluido con el trabajo de sistematizacion de experiencias, se recomienda que:

Las posibles propuestas de los sistemas de archivo ya mencionados, deben ser consideradas
como herramientas fundamentales para mejorar la Gestion Documental con el fin de
conservar y acceder con mayor facilidad a los documentos requeridos tanto de manera fisica
como digital en los sistemas de archivo alfanumérico y cronoldgico, de esta manera se
podra optimizar el tiempo, ordenar, clasificar y archivar documentos de forma inmediata,
logrando obtener la comodidad y satisfaccion a los clientes internos y externos de la

dependencia.

Realizar capacitaciones constantes a la Analista Administrativa para mejorar el orden del
archivo general, con la finalidad de agilizar, facilitar y mejorar el uso de las tecnologias de
la informacion en lo que se refiere a la Gestion Documental, asi como de capacitaciones
constantes en cuanto al servicio y calidad al cliente, liderazgo, manejo de grupos,
responsabilidad, organizacion y eficacia, para de esta manera podra desempefiar su cargo de
forma correcta e inteligente. Ademas, fortalecer el orden de los archivos digitales para

poseer un respaldo y acelerar con la busqueda requerida.

Al haber encontrado las debilidades de la dependencia, se recomienda realizar seguimientos
y actualizaciones de por lo menos dos veces al afio, esto hard que la Direccidon pueda
desempefiar su cargo de forma correcta e inteligente, construyendo una dependencia que
sustente todas las actividades que lo realiza en una cultura de calidad y excelencia hacia los

clientes internos y externos de la UTC.
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https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=6&ved=0ahUKEwi4lYaQqM_bAhWG11MKHZxiBpsQFghMMAU&url=http%3A%2F%2Frepository.lasalle.edu.co%2Fbitstream%2Fhandle%2F10185%2F18063%2F33082208_2014.pdf%3Fsequence%3D2%26isAllowed%3Dy&usg=AOvVaw0Ts4FAnqAenqF925bmgWae

10. ANEXOS

Libros Fisicos de la Facultad de Ciencias Administrativas UTA

COMO™= -\
BRINDAR UN*

SERVICIO . -
INTEGRAL AL

CLIENTE

Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA. Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA. Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.
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EL SERVICIO AL CLIENTE.
LA VENTA Y EL
MARKETING PERSONAL

Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA. Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA. Fuente: Biblioteca de Ciencias Administrativas UTA.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.
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Encuesta

La encuesta que se realizard a continuacion va dirigida a los clientes internos y externos de la

Direccion de Posgrado de la Universidad Técnica de Cotopaxi, (UTC).

Objetivo: Obtener informacion real y precisa, en cuanto a la Gestion Documental y Servicio al

Cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado, UTC.

Instrucciones: Lea detenidamente, encierre en un circulo en caso de hacerlo y conteste con la

mayor veracidad del caso.

1.

¢ Cree usted que la atencién al cliente en la Direccion de Posgrado de la Universidad

Técnica de Cotopaxi es buena?
Sl NO

¢ Qué dificultades encontrd al solicitar informacién que usted considera afecten a la

atencion al cliente?

¢Segun su criterio la desorganizacion de documentos provoca inconvenientes al

obtener informacion requerida?
Si NO

¢De acuerdo a la experiencia obtenida por usted, ¢qué aspectos se deberian cambiar en

la atencion al cliente para mejorarla?

¢, Cree usted que la desorganizacion en la Direccidn de Posgrado UTC, se debe a la falta

de un sistema estructurado de gestion de archivo?

Sl NO
¢Piensa que el personal de la Direccion de Posgrado UTC, esta actualizado con los
métodos de gestion documental?

Sl NO
¢La falta de personal capacitado en gestion documental de la direccion, es una de las
causas de la desorganizacion de documentos?

Sl NO
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Encuestas realizadas a los clientes internos y externos de Posgrado, UTC

Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC.

! : Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras.

Elaborado por: Las investigadoras.

My,

Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.



Fuente: Clientes internos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes externos Qe Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.

Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC. Fuente: Clientes externos de Posgrado, UTC.
Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.
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Entrevista dirigida al personal administrativo de posgrado de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, (UTC)

Objetivo: Obtener informacion real y precisa, mediante la Analista Administrativa en cuanto a
la Gestion Documental y Servicio al Cliente interno y externo de la Direccion de Posgrado,
UTC.

Instrucciones: Lea detenidamente y conteste con la mayor veracidad del caso.

1. ¢Usted como Analista Administrativa, cree que es importante implementar diferentes

sistemas de archivo para obtener una mejor Gestion Documental?

2. ¢Cree usted que la actualizacion de métodos en Gestion Documental, permitira

mejorar el servicio a los clientes a los clientes?

3. ¢Considera que es necesario implementar capacitaciones dirigidas al personal

administrativo sobre temas del servicio al cliente y gestion documental?

4. ¢Qué ha hecho usted en cuanto a la Gestién documental en la Direccion de Posgrado,

para ofrecer un servicio de calidad hacia los clientes?



Entrevista realizada a la Analista Administrativa de Posgrado, UTC

///‘////‘l

Fuente: Entrevista, Analista de Posgrado, UTC. Fuente: Entrevista, Analista de Posgrado, UTC.

Elaborado por: Las investigadoras. Elaborado por: Las investigadoras.
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HOJA DE VIDA
DATOS PERSONALES

APELLIDOS: CUEVA

NOMBRES: MARTHA CECILIA

ESTADO CIVIL: CASADA

CEDULA DE CIUDADANIA: 17-0502244 8

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Quito, Julio 24 de 1954

DIRECCION DOMICILIARIA: Tanicuchi, La Avelina via San Pedro

TELEFONO CONVENCIONAL: 2 701 208 TELEFONO CELULAR: 09 8493 0283
CORREQO ELECTRONICO: magecuga28@yahoo.com

EN CASO DE EMERGENCIA CONTACTARSE CON: Germéanico Gallardo 099 835 9026

ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS

ESTUDIOS TITULO OBTENIDO FECHA DE CODIGO DEL
REALIZADOS Y REGISTRO EN EL REGISTRO
TITULOS OBTENIDOS CONESUP CONESUP
NIVEL

TERCER Profesor de Segunda UTPL-Universidad 1031-03-347750
Ensefianza en la Técnica Particular de | 1031-04-545043
Especialidad Inglés Loja
Licenciado en Ciencias UTPL-Universidad
de la Educacion mencién | Técnica Particular de
en Inglés Loja

CUARTO Magister en Docencia Universidad 1045-06-652745
Universitaria y Tecnoldgica
Administracién Educativa | Indoamérica

HISTORIAL PROTFESIONAL

UNIDAD ACADEMICA EN LA QUE LABORA: FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.
CARRERA A LA QUE PERTENECE: SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL
AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA: SECRETARIADO EJECUTIVO

GERENCIAL
PERIODO ACADEMICO DE INGRESO A LA UTC: OCTUBRE 2005-MARZO 2006
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HOJA DE VIDA
INFORMACION PERSONAL:

Nombres y Apellidos: Calapifia Velva Sandra Maribel
Cédula de Identidad: 180489934-0

Lugar y fecha de nacimiento: Pillaro 10 de Diciembre de 1995

Estade Civil: Soltera

Domicilio: Pillaro - San Andrés

Teléfono: 0991010169

Correo electrémico: sandra.calapina@utc.cdu.cc

FORMACION ACADEMICA

Primer Nivel: Escuela Fiscal “Isabel la Catolica”

Segundo Nivel: Instituto Tecnologico Superior “Los Andes”
Tercer Nivel: Universidad Técnica de Cotopaxi

Cuarto Nivel:

TITULOS: Bachiller en Quimico Bidlogo

IDIOMAS: Inglés, Espaiiol




HOJA DE VIDA
INFORMACION PERSONAL:

Nombres y Apellidos: Guilcapi Moya Jina Alexandra
Cédula de Identidad: 050397964-8

Lugar y fecha de nacimiento: Pujili 09 de Agosto de 1993
Estado Civil: Soltera

Domicilio: Pujili- La Merced

Teléfono: 0968419456

Correo electrénico: jina.guilcapi8@utc.edu.ec

FORMACION ACADEMICA

Primer Nivel: Escuela Fiscal “Delia Ibarra de Velasco”

Segundo Nivel: Colegio Nacional Experimental Provincia de Cotopaxi.

Tercer Nivel: Universidad Técnica de Cotopaxi
Cuarto Nivel:

TITULOS: Bachiller en Fisico Matematico
IDIOMAS: Inglés, Espafiol
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