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RESUMEN

La gestion documental comprende a un conjunto de diferentes normas y procedimientos
especializados y disefiados para las distintas administraciones y controles de documentos de
diversa indole, ya sean recibidos o generados, que forman parte del acervo institucional. En este
sentido, la investigacion tiene como proposito desarrollar estrategias para mejorar la eficiencia de
los procesos de gestion documental de la Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo, debido
a las deficiencias identificadas en el manejo de la documentacion, las cuales han ocasionado
retrasos en los procesos administrativos. La investigacion se realizO mediante un enfoque
cuantitativo con un estrato descriptivo, complementado con diferentes revisiones bibliograficas y
la investigacién de campo. Para la recoleccion de datos, se utilizé el método de una encuesta
previamente validada, aplicando un cuestionario que se estructuro en la escala de Likert con 18
items. A través de este instrumento, se identificaron las principales falencias en la gestion
documental, permitiendo la formulacién de estrategias con una poblacion y muestra de 28
participantes. Los resultados evidenciaron que el 58% del personal desconoce los procedimientos
que son relacionados con la gestion documental y la integridad de la informacion, lo que representa
un riesgo para la seguridad y disponibilidad de los diferentes documentos institucionales. Para
enfrentar esta problematica, se proponen desarrollar estrategias basadas en implementar un

software de gestion documental, con el fin de optimizar la informacién dentro de la institucion.
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ABSTRACT

Document management includes a set of different specialized standards and procedures designed
for the different administrations and controls of documents of various kinds, whether received or
generated, which are part of the institutional collection. In this sense, the purpose of the research
is to develop strategies to optimize the document management processes of the Panzaleo Potable
Water Administration Board, due to the deficiencies identified in the management of
documentation, which have caused delays in administrative processes. The research was carried
out using a quantitative approach with a descriptive layer, complemented by different
bibliographic reviews and field research. For data collection, the method of a previously validated
survey was used, applying a questionnaire that was structured on a Likert scale with 18 items.
Through this instrument, the main shortcomings in document management were identified,
allowing the formulation of strategies with a population and sample of 28 participants. The results
showed that 58% of the staff unknown of the procedures that are related to document management
and the integrity of the information, which represents a risk for the security and availability of the
different institutional documents. To face this problem, strategies are proposed based on
implementing document management software, in order to optimize the organization, protection

and access to information within the institution.

Keywords: Document management, Information security, Software, Processes

Vil



AVAL DE TRADUCCION

| UNIVERSIDAD
”ﬁ' | TECNICA DE
W COTOPAXI

AVAL DE TRADUCCION

CENTRO
DE IDIOMAS

En calidad de Docente del idiomn Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Téenica
de Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La treduecitn del eesumen al idioma es del proyecto de investigacion cuyo titulo
versa:  “PROCESOS DE GESTION DOCUMENTAL EN LA JUNTA
ADMNISTRADORA DE AGUA POTABLE PANZALEO™ presentado por: Calapifia
Malliquinga Mercy Lisbeth ¥y Casnanzucla Jaque Erika Margoth, cgressdies de la
carrcra de Gestian de Ia Informacion Gerencial perteneciente a la Facultad de Ciencias
Administrativas v Econémicas, lo realizaron bajo mi supervision v cumple con una
correctn estructura gramatical del ldioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a su verdad y autorizo a las peticionarias hacer
uso del presente aval para los fines académicos legales.

Latacunga. 27 de febeero de 2025

DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
CI: 0502104219

VIl



INDICE DE CONTENIDO

DECLARACION DE AUTORIA. ..o ceeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ete et et et et ettt ettt |
AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION ....ovoveeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeennn |
APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION ...oooe oo e een e 1l
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt e e e e e e e e et et e e e e e e e e e e e eeeenaeeeaaan AV
DE D I C AT ORI A et e e ettt e e et e e e et e e e e e e e e e —————aaaaaan V
RESUMEN ..ottt e e e e e et e e et ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e seeeeeeeaeens VI
A B S T R A C T .ottt et e e e e e et e e e e e e e e —————aaaaaaan VIl
AVAL DE TRADUCCION .....cooov oo oot e e er e e e et e e et e ees e e e e eeereessereeeseeenas VIII
INDICE DE CONTENIDO ..ottt e et et e et e e e e e e e e e et e e e aeesaees e aeesareeeerenenaeesane IX
INDICE DE TABLAS ..o et e et e e e et e et e e e et e e et et e es et e s es e e eseae s et eeesaeesaeeeraneana, Xl
INDICE DE GRAFICOS. ...ttt eeseee e eeseeeesesesesseeeesessseeeseseseseseseseseseseseseseseeeeeens XIV
1. INFORMACION GENERAL ... ocveeveeeee oo oo et e e e et e e es e es et eees e e es e e s ate e eseeesarenanans 1
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .. ..ot 2
2.1 Formulacion del Problema ...........coeoiiiieie e 4
2.2 Justificacion del ProbIEmMa..........ccooiiiiri s 4
B OBIET IV O ..o e et e e ————— e et —————————aaaraaa—— 5
3.1 ODJEIVO GENEIAL .....oiieeie ettt ettt e e te et esreenteeneesreenreenee e 5
3.2 ObJEtiVOS ESPECITICOS. ... cueieeeeiietiiieieiee ettt ne s 5
3.3 Operacionalizacion de 10S ODJELIVOS. .......ccueieieiiii e 6
WY 1Y = Tai @ R 1l =(0 ] =1 [0 ISR 7
A1 ANTECRUABNTES ...oeeeeeeeeeeeeee ettt 7
4.2 GESHION AOCUMEBNLAL ... ..ottt e e e e e e e e eaaan 9
4.2.1 Funciones de un Sistema de Gestion DocumeNntal........cc.c.eeeeeeveeeee oo 9
4.2.2 Importancia de la gestion documental ...............cccooveiieiicie i 10
4.2.3 Beneficios de la gestion documental .............cccooviiiiiiiicie i 10



4.2.4 Objetivo de la gestion doCumMEeNtal ...........ccccveiieiiiie i 11

4.2.5 Proceso de gestion dOCUMENTAL...........ccceveiieiieii e 11
4.3 Ciclo Vital del dOCUMENTO .......oiiiiiiiieieieie et 12
4.3.1 TIPOS 0E AOCUMENTOS .....ceuvititiitieteeiiei ettt bbb 13
O A T Tot U] 14 1=Y 1 (0 ] oo SR 13
4.3.3 DOCUMENTO EIECLIONICO......c.viieiei ittt 13
4.3.4 Documentos admMINISIAtIVOS .......ccveiiiiieieiie e 14
4.4 Procesos de gestion de dOCUMENTOS ........ueiveeiueeieiierie e e e 14
A5 ATCNIVO ..ottt bbb bbbt bbb b 15
4.5, 1 ATCNIVISTICA.....eiviitieiieiieiee ettt r et sbe bt reene e 15
4.5.2 Instrumentos de 12 archiVistiCa .........cccooeviiiiiiiiie e 16
4.6 Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) .......ccocoovevviiinnincnereene 16
4.6.1 Importancia de 18S TIC ......ooviiiii e 17
4.7 Sistema de Gestion dOCUMENTAL ..........ooiiiiiiiiiie s 17
4.7.1 Importancia de un sistema de gestion documental ...........c.cooeoriirinineneineneeee 17
4.7.2 Beneficios del sistema de gestion documental .............ccccoevieiieieiicse e 18
4.8 Herramientas TIC para la Gestion Documental ...........ccccovviveiiieiicce e 18
4.9 SOFtWAIE U JESLION ....eeceee ettt e e e a et e e e e aeesreesreenee e 19
4.9.1 Software de gestion documMENtal.............ccceoveiiiiiciieiecce e 19
4.10 Herramientas OfiMALICAS. .........cccveieieriese et ereens 20
4.10.1 CuUAAI0 COMPATALIVO....eeuvevetiitieieeiieiee ettt bbbt sbe st b 20
4.10.2 CUAAI0 COMPATATIVO ....eeuvieeiiitieiieiieie ettt bbbt 21

. METODOLOGIA IMPLEMENTADA ..ottt ettt s et 22
5.1 ENFOQUE CUBNTITATIVO ..eovveieieiiieie ettt ente e eneenns 22
5.2 INVeStIgaCion JESCIIPLIVA........ciieieiiieiiiie sttt st st sneeneas 22
. DISENO DE INVESTIGACION ....ccovmiiiiiineineisieeissiess sttt 23
6.1 Investigacion BiblIOGrafiCa ........cooveiiiiiiieiicee e 23
6.2 INVESLIJACION U CAMPO ... ..ciuieiiieiiiiteeite et rte ettt e e et eesbe e b e sae e te e s e s beenbeenaesaeennas 23
. TECNICAS E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION .......coovveiirerieeeieeeseeeresessierenes 24
0 =Tt o o SR USSP 24
A 51 10 1101 (o TSRO UPR 24



7.3 PODIACION Y MUESTIA ...ccuvieiiecieeie ettt e et e e st e nbeenaenneenns 25

8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS........cooevieeeeieerieeieseriseessenienenns 26
8.1 Resultados y analiSis geNEral...........cciiiiiiieiicie e 26
8.2 Encuesta dirigida al personal Administrativo de la Junta Administradora de Agua Potable
PANZATEO ... bbbttt b bbbt renre s 26

9. DISCUSION DE RESULTADOS .......oooiiieeeeeeeeeeteeetetese sttt es sttt en s 49

L0, PROPUEST A oottt et e et e e bt e et e et e e et e e st e e anbe e e snbeeennbeeennaeeanneeeennes 51
10.1 Identificacion de 12 INSLITUCION ..........cveiirieieiie et ere s 52

10.1.1 Junta de Agua Potable Panzaleo..............ccoviiiiiiiiiee 52
0T |V T T o SRS SSRSRSR 52
000 Y TS T o SO SSORSR 52
10.1.4 Estructura organizacional de la Junta administradora de Agua Potable Panzaleo ..... 53
10.1.5 DireCCiON Y UDICACION .......cuveiiieiiciic ettt re e 53
O i oo (3ol o] o o RSSO PORPRPUPRTRPR 54
10.3 Objetivos de 18 PrOPUESTA ........cveiieiieciecieee ettt e e e e 55
10.3.1 ODJELIVO GENEIAL.....cuiiiiiiieiieieee ettt 55
10.3.2 ODJetivos ESPECITICOS ......cveuiiiiriiieieiieiesie et 55
O JRC C o o] o] =T o - OSSPSR 56
10.3.4 ESrategias PrOPUESTAS .........ceveieierieriesiisiesieeeeieie ettt st b eneas 58

....................................................................................................................................................... 61

L1 IMPAGCTOS .ottt bbbt s s et et et e st e e b e e be e b e e bt e s e e st et et e nteebesbenbeene e 73
11.21MPacto TECNOIOGICO........ccuieiieie ettt s sre e e e sree e 73
11.3 IMPACtO AMDIENTAL..........iiiieiiiie e et s sreeae s 73
11.4 IMPACLO SOCIAL......ccviiieiticcie ettt et e e s reesae e e sreeeeas 74
11.5 IMPACLO ECONOMICO. .......eiitieiiiieciee ittt ettt st be e be s sreeaeeneesrae e 74

12.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ...ttt 75
00 I ) o 11 5] o] TSRS SSRSRSS 75
12.2 RECOMENUACIONES......cuveeviiiteeieesiesieesteeseesteeteeseesteeseeaseesseesseaseesseeseaseesseensesseesseenseeneesseensens 75

G T =1 1 = I (0 1] o I A TS 77

I N A1 1 TS 80



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de [0S ODJELIVOS .........cccueiieiieiicieceee e e 6
Tabla 2 Cuadro COMPATALIVO.........cciveiieeieiie ittt e et e te e s e e e e et e s teeaeaneesreereanee e 20
Tabla 3 CUAAro COMPATALIVO.........eiieiieiieiie it eie ettt ste et e s e e ae e e teeaeaneesreereanee e 21
Tabla 4 PODIACION Y MUESTIA.........ciieiieeieiie ittt te e e e e reenee e 25
Tabla 5 Manejo de dOCUMENTOS ........ccuviieiieieeie ettt ste e te et e e e ae s e sreeneanee e 26
Tabla 6 Dificultad en la organizacion de la informacion..............ccccoccvveiieiiicccce e, 27
Tabla 7 Dificultad en la basqueda de la INfOrmacion .............ccccoevveiiic i 29
Tabla 8 ALENCION Y SEIVICIO ..cviiuiiiieeiie ettt st et te e s te e s re e s beebeaneesreenreenee e 30
Tabla 9 Informacidén compartida interna y externamente rapida y oportuna............ccccccevevveennene. 31
Tabla 10 La gestion documental agiliza procesos administrativos............ccccveveveereiiieseesieenenn, 32
Tabla 11 La gestion documental permite mejorar la atencién y servicio al usuario..................... 33
Tabla 12 Espacio fiSiCo COMO IUQAr SEQUIO ........ccveiueiieiie it 34
Tabla 13 Informacion digital efiCiente..........ccocveiiiii i 36
Tabla 14 Seguridad en [a INFOrMaCION ..........ccocoviiiiieie e 37
Tabla 15 Sistema de gestion documental para agilizar los tramites y los procesos administrativos........ 38
Tabla 16 Plan de mejoras de gestion documental ..............cccoooeiiiiiiiiie e 39
Tabla 17 Motivacion 1aD0ral .............cccoiiiiiiiie s 41
Tabla 18 Clima 0rganizaCional ..............cccieiiiii it 42
Tabla 19 INformacion digital ............cccooviiiiiicc e e e 43
Tabla 20 Documentos compartidos dentro fuera de la InStitUCION ............c.ccceevevecii e, 44
Tabla 21 Herramientas TIC ...ttt ene e 46
Tabla 22 Aplicaciones OfIMALICAS .........ccveiieiece e e 47

Wl



Tabla 23 Propuesta de estrategias

Xl



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Ciclo vital de 10S dOCUMENTOS..........ciiuiiiiiriiriiieese e 13
Grafico 2 Procedimientos de administracion de dOCUMENTOS...........ccoevrerieiieirienieesese e 14
Grafico 3 Cuadro de arChiVISLICA .........covierieieirie e 16
Gréfico 4 Manejo de documentos en 1a INSHITUCION ..........cccveieieiiie i 27
Gréfico 5 Dificultad en la organizacion de la informacion............ccocooeviiiinninennineeees 28
Gréfico 6 Dificultad en la basqueda de 1a informacion ... 29
Grafico 7 Atencion Y SErvicio @ 10S USUAIIOS ..........cviuirieieririerieese et 30
Grafico 8 Informacion internay externa rapida..........coeoeirereerienenees e 31
Grafico 9 Agilizacion de procesos admMiNiStrAtiVOS .........c.ccuiereirieiireine e 32
Grafico 10 Atencion Y SErviCio @l USUAITO ..........ovueiiiriiieisiesiees e 33
Gréafico 11 Seguridad de doCUMENtOS ISICO ......ecveiviiiiicecieee e 34
Gréfico 12 Informacion fisica y digital efiCiente ..o 36
Gréfico 13 Seguridad de la informacion en la dependencia ..........cocooevreieneiiieneiinece e 37
Gréafico 14 SGD para agilizar trAMITES. ..o 38
Gréfico 15 Plan de mejoras de un Sistema de Gestion Documental.............cccccevevevenieieieinennns 40
Gréfico 16 Motivacion en el puesto de trabajO...........ccoereeirireiiniieiees e 41
Gréafico 17 Clima organizaCional .............cocieiiiiiiie i 42
Gréfico 18 Seguridad de la Informacion digital ............cooviiiiiiiiiiie e 43
Gréfico 19 Manejo de la informacion dentro y fuera de la inSttUCION .........ccoveveviieiiiiiiis 45
Grafico 20 Herramientas TIC .....c.ooiiiiiiieieeie ettt 46
Grafico 21 Herramientas OFIMALICAS .........ccvvieriiiiirieie e 47

XV



Grafico 22 Ubicacion de 12 Junta de AQUA ........cceeiueeieiieiecie e sie ettt sra e sae e snee e 54

Grafico 23 Estrategias de 1a PrOPUESTA........cc.ecveiieiieie ettt nas 58
Gréafico 24 Sistema de gestion documental AIfreSCO........ccveveieeiicie e 61
Grafico 25 Google Drive (NUDE) .....cc.ociiiiee e 62
Gréafico 26 Digitalizacion de dOCUMENTOS. .........ccveiuieiiiieie e see et reeee e nas 63
Grafico 27 Herramientas OFIMALICAS .........cceiviiiirieiiieeeese e 64
Grafico 28 Clima OrganizaCional .............c.ciiiieiieii e 65

bY



1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto: Procesos de gestién documental en la junta administradora de agua potable Panzaleo.
Fecha de inicio: 14 de octubre del 2024

Fecha de finalizacion: febrero 2025

Lugar de ejecucion: Barrio centro, parroquia Panzaleo, Canton Salcedo, Provincia Cotopaxi, Junta Administradora

de agua potable Panzaleo.

Facultad que auspicia:

Facultad de Ciencias Administrativas y Econémicas
Carrera que auspicia:

Gestion de la Informacién Gerencial

Equipo de Trabajo:

Tutor:

Ing. Galo Alfredo Flores Lagla

Equipo de Trabajo:

Calapifia Malliquinga Mercy Lisbeth

C.1. 0550562912

Casnanzuela Jaque Erika Margoth

C.1 0503951915

Area de Conocimiento:

Area TIC, Gestion administrativa

Linea de investigacion:

Administracién y economia para el desarrollo sostenible de organizaciones y sociedad.
Sub lineas de investigacion de la Carrera:

Gestion Administrativa, Servicio al clientey TIC



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los afios recientes las entidades e instituciones enfrentan varias dificultades en
la gestién documental, debido a la sobrecarga de informacion y la deficiencia de la
recepcion, almacenamiento y conservacion de documentos, asi como en la falta de
implementacion de estrategias y métodos adecuados para controlar estos procesos
dificultando la localizacion y recuperacion de documentos importantes

Los procesos de gestion documental han dado un cambio significativo en la
organizacion de los documentos, las entidades publicas o privadas deben considerar y
priorizar que el orden de los documentos es sumamente importante siendo asi que no
pueden quedar aislados de las normas y estandares de calidad. Segun Soria & Diaz
(2020) mencionan que “la administracion de documentos es definida como el conjunto
procedimientos empleados para gestionar el ciclo de vida de los documentos de cualquier
tipo” (p. 158).

Zambrano et al., (2021) afirman que, “La gestion documental es responsable de
la sistematizacion y el monitoreo efectivo de los documentos desde la produccion,
sostenimiento, recepcidon disposicion y la utilizacién y administracion de documentos en
el area de gestion.” Por lo tanto, la gestion documental aplica estrategias claves para la
organizacion y conservacion de documentos que son muy importantes para tener una
gestion documental adecuada.

En Ecuador se ha realizado un esfuerzo continuo para alcanzar estabilidad en
la gestién documental, desarrollando estrategias que permitan reducir los efectos
negativos derivados de una administracion ineficientes de los documentos Dicha

documentacion debe ser organizada, archivada y conservada de una manera correcta bajo



parametros que se determinen con una normativa vigente y de esta manera alcanzar una
mejoria en la manipulacion de la informacion y también garantizar la seguridad de la
informacion (Vallejo, 2023)

Existen diferentes problematicas enfocadas a le gestién documental que enfrentan
las organizaciones publicas y privadas del pais como son: desorganizacion de
informacion, extravio de documentos, tramites lentos, deterioro de los documentos, entre
otras cosas. Los problemas mencionados pueden ocasionar una disminucién productiva,
pérdidas econdmicas, mala atencion a los clientes y sobre todo un inadecuado ambiente
laboral.

En Cotopaxi, se puede observar los problemas sobre la gestion documental se dan
por la escasez de medios y insumos tecnoldgicos, y materia prima que no permiten
gestionar los diferentes tipos de documentacion digital de forma eficiente, este problema
perjudica la accesibilidad y demora en diferentes procesos y procedimiento por lo cual
provoca deficiencias en el servicio y una experiencia insatisfactoria para los usuarios.
(Guaman & Ninasunta, 2022)

La acumulacion de la distinta informacion en las instituciones predomina en la
actualidad, influyendo negativamente en la organizacién documental, por falta de
procesos que ayudan a llevar de manera correcta el proceso archivistico, retrasando de tal
manera la supervision y gestion de los documentos producidos a diario. Esta acumulacién
y desorganizacion ha ocasionado el extravio o perdida de documentos, demora en los
tramites, mala atencién al publico.

En la Junta Administradora de agua Panzaleo (JAAPP), presentemente reconocida

tal como una institucion publica, regularmente se gestionan distintos documentos:



solicitudes, funciones, informes contables, entre otros. Se logro visualizar que tienen un
déficit de conocimiento sobre los procesos administrativos que existen para garantizar
una adecuada organizacion documental. Provocando de esta manera una deficiencia en la
mantenimiento y resguardo de los documentos, dado que desconocen de politicas o
normativas que permitan regular y aplicar una buena gestion documental.

En consecuencia, se plantea la iniciativa titulada: “Procesos de Gestion
Documental en la Junta Administradora de Agua potable Panzaleo (JAAPP)”. El
siguiente proyecto de investigacion ayudara a realizar los respectivos procesos de los
procesos de gestion de documentos dentro de la institucion, con el fin de posteriormente
sugerir las distintas estrategias que ayudaran a tener una ordenacion documental
aceptable y un buen clima organizacional dentro de la institucion.

2.1 Formulacién del problema

¢Como influye la gestion documental en la junta administradora de agua potable
Panzaleo?

2.2 Justificacion del problema

El proyecto investigativo resalta la importancia de reconocer que la informacién y
la documentacidn constituyen recursos esenciales para cualquier organizacion. Estos
archivos son cuidadosamente conservados y preservados, ya que conforman grandes
cantidades de informacion que respaldan los registros, las actividades, los eventos y la
historia de la identidad. Por ello resulta, fundamental contar con un espacio dedicado
exclusivamente al almacenamiento y conservacion de archivo, lo que garantiza una

adecuada accesibilidad y disponibilidad de la informacion.



La investigacion esta enfocada en la junta de agua potable Panzaleo (JAAPP) con
lo cual la gestion documental integra un eje fundamental para avalar el desempefio
transparente de la institucion pablica, siendo una institucion que tienen una operacion que
implica un manejo constante de documentos administrativos, reportes y solicitudes, por
lo tanto la investigacion tiene como punto principal presentar enfoques estratégicos para
la gestion de documentos que permitan una administracion eficiente de la informacion y
documentacion de la Junta Administradora de agua potable Panzaleo, Ecuador.

El proyecto propone estrategias para el uso eficiente y las practicas de
administracion de documentos que ayudaran de manera eficiente a la administracion de la
junta administradora de agua potable panzaleo. Los principales beneficiarios seran los
trabajadores directos seran los empleados de la (JAAPP). Y los beneficiarios indirectos
seran los usuarios de la parroquia.

3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General
e Proponer estrategias para la gestion documental en la junta de agua potable
Panzaleo.
3.2 Objetivos especificos.
e Identificar las bases tedricas de los procesos de gestién documental en la junta
administradora de agua potable Panzaleo.
e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion documental en la junta
administradora de agua potable Panzaleo.
e Desarrollar estrategias para los procesos gestion documental en la junta

administradora de agua potable Panzaleo.



3.3 Operacionalizacion de los objetivos.

Tabla 1

Operacionalizacion de los objetivos

Obijetivo

Actividades

Cronograma

Productos

Identificar las bases
tedricas de los procesos
de gestién documental
en la junta de agua

potable Panzaleo.

Busqueda e informacién
bibliografica acerca de los
procesos  de  gestion
documental en bases de
datos académicas
confiables como: Scopus,

Google Académico etc.

Semanalab

Primera etapa

Marco teérico.

Diagnosticar la situacion

actual de los procesos de

Levantamiento de la
informacion en la

Semana 6 a 11

Segunda etapa

Anélisis e
interpretacion de los

in d Len | organizacion aplicando resultados.
gestion documental en la . .o
junta administradora de
agua potable Panzaleo.
Desarrollar estrategias Desarrollo de la Semana 12 a 15

para los procesos gestién
documental en la junta
de agua potable

Panzaleo.

propuesta a través del
levantamiento de la
informacion obtenida.

Tercera etapa

Presentacion de las

estrategias.

Nota:Desarrollo de la operacionalizacion de los objetivos especificos



4. MARCO TEORICO
4.1 Antecedentes

La administracion de documentos es fundamental para una gestion eficaz de la
informacidn de las organizaciones. Su correcta aplicacion permite a las organizaciones
organizar, conservar, recuperar documentos de manera eficaz, contribuir en la toma de
decisiones y entender a las demandas y normativas.

Cuzco, (2022) en su trabajo de titulacion con el tema “Analisis de la gestion
documental en el GAD parroquial de Zumbahua, Canton Puijili, provincia de Cotopaxi,
20227, en el trabajo de investigacion tiene como objetivo plantear un sistema de
administracion de documentos para el GAD parroquial de Zumbahua el estudio se orientd
en un enfoque cuantitativo, con una investigacion de caracter descriptivo, ademas, se
aplico una investigacion el enfoque adoptado fue de tipo exploratorio y con un disefio no
experimental, ya que no fue necesario manipular la variable. Para recopilar la
informacidn, se empled un cuestionario compuesto por 28 preguntas como herramienta
de investigacion cerradas elaborado con la escala de Likert, la encuesta se aplico a una
poblacién de 15 administrativos.

Como resultado, se observé que el personal administrativo enfrenta dificultades al
incorporar documentos en la dependencia y al registrarlo. Ademas, no toman en cuenta
las normas, acciones o acuerdos como base para la creacion de los documentos. Asi
mismo, en cuanto a la clasificacion, existen diferencias en los usos de los formatos para
diferenciar los documentos de otras areas. En los referentes al almacenamiento, se

menciono gque no realizan copias de seguridad periddicas de los documentos ni siguen los



procedimientos establecidos para ello se empled acuerdos y distintas politicas vigentes o
condiciones para acceder a la documentacion entre otras cosas.

En consecuencia, se concluye que la mayoria del personal administrativo del
GAD parroquial de Zumbahua presente deficiencias en cuanto a los procesos de gestion
documental. Para abordar estas problematicas, se propone un modelo funcional de
gestion documental basado en las normas 1ISO 15489 y en la Norma técnica de gestion
documental de archivo para entidades pablicas. Asi, se sugiere la implementacién de
nuevos métodos para archivar documentos, especialmente aquellos que incorporen el uso
de herramientas ofimaticas, con el objetivo de asegurar una correcta administracion de
los documentos, asi como su respaldo tanto fisico como digital.

Padilla, (2021) en su trabajo de maestria con ¢l tema “La gestion documental
como estructura en la eficiencia de las actividades en el sector publico”, presentada por el
Ing. Hugo Alejando Padilla Guaman de la Universidad Técnica de Ambato, tiene como el
propdsito es analizar el sistema de gestion de documentos en relacion con el ingreso y la
asignacion de la documentacidn para atender la solicitudes e incidencias “planteadas a la
empresa publica-Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado-Ambato,
utilizando una metodologia cuantitativa, en la cual se obtuvo como resultado que
estadisticamente en la clasificacion, y direccionamiento y ordenacion de los documentos
son similares Cada mes. La mayor parte de la documentacion ingresada corresponde a
archivos externos, representando el 22.38% lo que evidencia la influencia de la gestion
documental en la calidad del servicio ofrecido a los usuarios. Del mismo modo, se realizd
una clasificacion de los documentos mas relevantes, determinando que el 73.08% estan

relacionas con roturas de calzada, reflejando datos favorables



Palma (2023), en su trabajo de maestria como requisito para la obtencion del
titulo de Magister en Tecnologias de la informacion y comunicacion con el tema
“Modelo de gestion documental para la empresa Publica de la Universidad Laica Eloy
Alfaro de Manabi” el trabajo de titulacion de maestria tuvo como objetivo. Elaborar un
modelo de gestién documental basado en la norma ISO 9001: 2015 para regular la
creacion, recepcién, almacenamiento, control y disposicién de documentos tanto fisicos
como electronicos, en la empresa publica de la ULEAM Aplicando el método cualitativo-
cuantitativo, donde se obtuvo resultados negativos considerando importante un modelo
de gestion documental en la Empresa Publica

4.2 Gestion documental

De acuerdo con Silva (2020) menciona gue la gestion documental se describe
como el conjunto de distintos principios, conocimientos de archivistica, estandares
técnicos y practicas disefiada para gestionar de manera eficiente el motivacion y gestion
de documentos dentro de una organizar optimizando asi la recuperacion de informacion,
establece los periodos de conservacion de los documentos, determina cuales deben ser
desechados y garantiza la preservacion permanente de aquellos que poseen un valor
significativo.

4.2.1 Funciones de un Sistema de Gestion Documental
Bonete (2021) menciona las funciones que tiene un sistema de gestion documental las
cuales son:
e Conservacion de documentos a formato digital
e Centralizacion de la informacion

e Optimizacion del flujo de trabajo
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e Proteccidn y seguridad de los datos
e Intercambio eficiente de documentos

e Trabajo colaborativo en la gestion documental

4.2.2 Importancia de la gestién documental
Diaz & Mena (2022) afirman que “la importancia de la gestion documental es esencial para
garantizar la creacion, registro, conservacion, utilizacion y disposicién final de los documentos

mediante politicas que fomentar una integracion fluida entre los procesos”.

La gestion documental es clave para organizar, almacenar y proteger la informacion dentro de
una entidad. Permitiendo optimizar procesos al facilitar el acceso répido a los documentos como:
mejorando la eficiencia operativa. También garantiza la seguridad y conservacion de la
informacion cumpliendo con normativas legales. Ademas, contribuye a una toma de decisiones

mas precisa al disponer de datos.

4.2.3 Beneficios de la gestion documental
Segun Chicaiza & Mise (2019) mencionan los siguientes beneficios que tiene la

gestion documental:

e Asegura la disposicién documentaciones necesarios en situaciones de dafios o crisis
de diferentes archivos considerando el manejo contante y la conservacion de estos.

e Examinar la circulacion y el uso de los diferentes documentos administrativos fuera 'y
dentro de las instituciones al momento que se requieran.

e Ayuda al progreso de forma eficaz en la clasificacion y organizacion de archivos con

el fin de controlar, coordinar y planear las funciones de cada uno.
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e Preservar el patrimonio documental que se encuentra al servicio del pablico,
permitiendo gestionar los accesos a la informacion de manera sencilla, de acuerdo a
las reglas y normas del archivo general.

4.2.4 Objetivo de la gestion documental

Mufioz & Saltos (2022) mencionan que el objetivo de la gestion documental se
fundamenta en el tratamiento archivistico desde las fases iniciales de las etapas de ciclo
de vida de los documentos. Si este proceso se lleva a cabo correctamente, se facilitara la
organizacion de los documentos generados en cada unidad productora a lo largo de las
diversas etapas y categorias archivisticas, hasta su disposicion final.

4.2.5 Proceso de gestién documental

Aguirre, GOmez, & Jacome (2022) afirman que” los procesos de gestion
documental son diversas técnicas y procedimientos para organizar y administrar el flujo
de documentos, tanto internos como externos, dentro de una organizacién. Estos procesos
comprenden un vinculado de acciones y normas que implementan a lo extenso del ciclo
de vida de los documentos”

Una causa de gestion se refiere a la planificacion y ejecucion de actividades
destinadas a organiza, controlar y preservar la informacién generada dentro de una
organizacion, estos procesos abarcan desde la creacién y recepcion hasta su
almacenamiento.

Cando & Viracocha (2023) mencionan los procesos que conforman la gestion
documental son los siguientes:

e Produccion: Se refiere a las técnicas afines con la gestion de documentos y la manera en

gue un documento se integra en un sistema.
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e Organizacion: Estas son actividades que buscan organizar e indexar documentos. Una
buena organizacion facilita la localizacion de archivos y documentos.

e Acceso y consulta: Determina quién puede realizar acciones relacionadas con un registro
especifico.

e Evaluacidn de documentos: Es el proceso de estudiar y seleccionar documentos
archivisticos basandose en sus valores administrativos.

e Preservacion de documentos: Se refiere a las medidas tomadas para proteger los
documentos archivisticos y asegurar que su condicion fisica.

o Clasificacion de documentos: Se refiere al trabajo mental involucrado en localizar y

describir las series y subseries dentro de un grupo de documentos.

4.3 Ciclo vital del documento
Segun, Saltos & Mendoza (2021), “son las fases que atraviesan 10s documentos
desde su creacidn o recepcion en una entidad publica hasta la determinacion de su
distinto final” el ciclo de vida de los documentos abarca las distintas etapas que estos
recorren desde su creacion o recepcion en una institucion hasta su disposicion final. La
categoria de registro que emplean en el periodo vital de documentos son las siguientes;
e Archivo de Gestidon: Incluye un expediente generado por los aparatos
administrativos, que es utilizada y consultada de manera continua.
e Archivo Central: Se encarga de la custodia y administracion del expediente
proveniente de los registros de encargo que se han cumplido 2 afios desde su
generacion, exceptuando aquella informacién que sigue siendo atil para la unidad

administrativa correspondiente.
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e Archivo Intermedio: Dirige los caudales de documentos transferidos por los
archivos centrales que se han persistido al menos 15 afios en instituciones publicas.

Gréfico 1
Ciclo vital de los documentos

Nota: Etapas de ciclo vital de los documentos desde su creacion hasta su conservacion

4.3.1 Tipos de documentos
4.3.2 Documento fisico
Segun Barrera (2020) afirma gue son aquellos documentos tangibles son impresos
0 manuscritos que existen en fisico, en los materiales como Carton, Pergamino Tela. la
gestion documental del dia a dia ya que por los mismos llega a la institucién para llevar a
cabo sus operaciones, nos ayuda a incorporar el control de cada documento que llega
ademas gestiona grades informaciones. dentro de la organizacion, con la finalidad de
avalar la aptitud, efectos y productos/servicios, ademas consigue que el cliente se sienta
bien con el fruto o servicio terminal.
4.3.3 Documento electronico
Pilapafia & Zambran (2022), “Se puede definir como un conjunto consistente de
datos registrados en el soporte 0 bien en u fragmento de informacidn registrada
generada reunida y recibida, desde el comienzo, durante un seguimiento del documento

“desde el inicio hasta la conclusion de una actividad, ya sea una institucion publica,
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privada o de manera personal, abarcando el contenido de una estructura adecuada para
poder comprobar dichas actividades.
4.3.4 Documentos administrativos

Segun Yugcha (2021) afirma que “son aquellos que llevan respaldos de la gestion
interna y operativa de una organizacion, incluyendo informe, memorandos, actas,
contratos, resoluciones y otros registros que facilitan la toma de disposiciones y el
desempefio de las distintas reglas”

Es un registro oficial generado dentro de una organizacién para gestionar sus
actividades, decisiones y comunicaciones internas o externas. Su proposito es respaldar la
operatividad y garantizar asi el cumplimiento de las diferentes normativas

4.4 Procesos de gestion de documentos

Graéfico 2
Procedimientos de administracién de documentos
r Incorporaciénde los 7
documentos
PROCESOSDE
Almacenamiento GESTIONDE Registro
DOCUMENTOS
Acceso Clasificacién
|-

Nota: Procedimientos de administracion de documentos.

Segun Santos (2021), “un método de Gestion documental tiene una fuente de
investigacion en las diligencias de colocacién que valen como apoyo a posteriores

diligencias”, por esto afirma que hay 5 procesos de gestion de documentos.
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Incorporacion de los documentos. - Los procedimientos que tiene que completar un
instrumento entra a formar parte de un método, este proceso menciona que selecciona los
documentos que hay que capturar
e Registro. - tiene como objetivo dar formalizacion a la incorporacion de un nuevo
documento, teniendo como identificador una breve informacion descriptiva que facilite
su busqueda inmediata.
e Almacenamiento. - Tiene por objetivo mantener y preservar todos los documentos
asegurando asi su autenticidad la vialidad e integridad.
e Acceso. - Se establece quiénes tienen permitido acceder a los documentos relacionados.
4.5 Archivo
Segun Flores (2023), menciona que “Un archivo se entiende como conjunto de
documentos producidos por una persona. organizacion publica o privada a lo largo de su
gestion ". Estos documentos son sistematicamente administrados, estructurados y
preservados con el propdsito de servir como evidencia y fuente de informacion sobre las
diversas actividades realizadas”
Un archivo se refiere a un lugar, ya sea fisico o digital, destinado a la
recopilacién, organizacion, almacenamiento y conservacion de documentos producidos
por una persona, organizacion o establecimiento mientras dure su diligencia.
4.5.1 Archivistica

Segun Lopez (2022), “Es una representacion de una unidad de descripcion, que se
fundamenta en la recopilacion, analisis, organizacion y registro de datos, con el
proposito de alcanzar los objetivos de identificar, gestionar y localizar los documentos

dentro de los archivos”.
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Archivistica en un conjunto de procedimientos técnicos que aseguran el
tratamiento adecuado de los documentos, desde su organizacion hasta su conservacion

permanente o eliminacion, en cualquier institucion, ya sea publica o privada.

4.5.2 Instrumentos de la archivistica
La descripcion del archivo se acepta como un conjunto de principios, Deben regular,
controlar y publicar o distribuir los fondos de los archivos historicos. Para apoyar este proceso
se han creado las llamadas herramientas. Descriptivo. Sus nombres y caracteristicas varian de
un pais a otro y de una region a otra. Estado, aunque a menudo tienen la misma funcion.
(Manfredi, 2020)

Grafico 3
Euadro de archivistica

Instrumentos descriptivos

DESCRIPCION ARCHIVISTICA
INSTRUMENTOS DESCRIPTIVOS
PRI NCllP'AIE AUXILIARES ﬂl SECUNDARIOS
INVENTARIO CATALOGO GUILA INDICE REGISTRO CENED
1 |
T
IS4G G

Nota: Instrumentos descriptivos de la archivistica

4.6 Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
Segun, Vega et al., (2025) afirman que “las Tecnologias de la informacion y
comunicacion las TIC son fundamentales para aquellas organizaciones que buscan

incrementar su eficiencia, optimizar sus procedimientos y mejorar la calidad a través de
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decisiones informadas”. Las TIC han revolucionado la gestion documental al digitalizar y
automatizar procesos que antes eran manuales y costosos. A través de herramientas
avanzadas, permiten gestionar grandes volimenes de documentos de manera eficiente,
segura y accesible desde cualquier lugar.
4.6.1 Importancia de las TIC
Bunce (2022) Afirma que “Las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC) han impactado de manera favorable en distintos ambitos de la sociedad, facilitando
el acceso rapido a informacion relevante sobre distintos temas”. Ademas, han introducido
distintos enfoques innovadores y creativos para la transmision de informacion, siendo su
influencia mas significativa en el &mbito documental.
4.7 Sistema de Gestion documental
Rodriguez et al., (2024), “Un método de gestion documental son distintas
transmisiones que nos permite almacenar, organizar y gestionar de manera electrénica los
documentos”, tendiendo aspectos fundamentales en base de la gestion documental.
4.7.1 Importancia de un sistema de gestion documental
Segun Ledesma (2022), “afirma que la relevancia de un sisitema de gestién
documental radica en varios aspectos”:
e Previene la pérdida de documentos.
e Reduce el tiempo empleado en la recuperacion de documentos
e Permite un acceso seguro y organizado a la informacién
e Facilita el control de modificaciones, revisiones y accesos a los documentos
e Optimiza el tiempo del personal

e Contribuye al ahorro de costos



4.7.2 Beneficios del sistema de gestion documental
Segun Viloria (2023), “menciona que existen beneficios significativos con un

método de gestion de documental se presentan a continuacion”

e Verifica flujos de procesos mediante la trazabilidad de documentos

o ldentifica las diferentes necesidades de interoperabilidad para el intercambio de
informacion con otras entidades

e Ayuda a evidenciar el origen y finalizacion de los tramites en la normativa
correspondiente.

e Identifica los distintos tipos de documentos no regulados para generar los instrumentos

normativos necesarios.

4.8 Herramientas TIC para la Gestion Documental

Segun Casquete, (2022) menciona que “las herramientas tecnologicas para los procesos de
gestion documental son fundamentales ya que fomentan oportunidades, su desarrollo y
funcionalidad avanzan convirtiéndose en una fuente ampliamente necesaria para el acceso a

contenidos de calidad.”
Por lo cual se presentan las siguientes herramientas:

e Software de Gestion Documental:

Alfresco, OpenText, SharePoint, Google Workspace.
e Plataformas de almacenamiento en la nube:

Google Drive, OneDrive, Dropbox.

e Herramientas de automatizacion:

18
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Power Automate, Zapier, Nintex.
e Sistemas de firma digital:
DocuSign, Adobe Sign.
4.9 Software de gestion

Serrano (2020) afirma que “un software de gestion es una herramiento disefiada
para optimizar las operaciones de una empresa, proporcionando servicios adaptados a sus
diversas necesidades. Generalmente, facilita la gestion contable al permitir el
alamcenamiento, modificacion y eliminacion de datos dentro de un sisitema. Su
funcionalidad se extiende a distintos dispositivos, como computadoras, tabletas
integrando multiples herramientas que agilizan los procesos admnistrativos y mejora la
eficicncia operativa”.

Software de gestion es una herramienta disefiada para optimizar y aurtomatizar
los procesos operativos y admnistrativos de una organizacion. Facilita la planificacion, el
seguimiento y la toma de deciciones mediante el uso de datos centralizados y
actualizados en tiempo real. Estos sistemas abarcan areas como la gestion de inventario.

4.9.1 Software de gestion documental

Romero & Toala (2023), “un sistema de gestion documental es un sistema para
estructurar y almacenar de manera organizada documentos e imagenes digitales” en un
lugar centralizado, lo que permite a los empleados acceder a ellos de forma facil y sin
complicaciones, facilitando asi la consulta y gestion de los archivos mejorando la

eficiencia y aseguramiento de la informacion.
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Es una solucidn tecnoldgica que permite almacenar, organizar y acceder a
documentos electrénicos de manera eficiente facilitando la gestion y la inspeccién en
informacidn. Garantizando su disponibilidad y seguridad de la misma

4.10 Herramientas ofimaticas

Segun Quispe (2021) afirman que “las herramientas ofimaticas son un conjunto
de aplicaciones informaticas disefiadas para mejorar y optimizar diversas tareas en el
entorno laboral y académico”. Las herramientas ofimaticas son un conjunto de programas
y aplicaciones disefiadas para facilitar la gestion, creacion etc. Estas herramientas
permiten automatizar tareas de oficina, mejorando la eficiencia y productividad, entre
ellas esta:

e Microsoft Word (procesador de textos)
e Excel (hoja de célculo)
e Power Point (presentaciones)

e Gestores de correo electrénico y almacenamiento
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Open Text

Share Point

Google Workspace

Este nos ayuda con la
solucion de gestion
documental e informacion
empresarial enfocadas en
grandes

Es una plataforma de
colaboracion y gestion de
documentos integrada en el
ecosistema de Microsoft
365.

Es una herramienta de
productividad basadas en la
nube que le permiten
gestionar, compartir y
colaborar en documentos.

La implementacion local o en
la nube a menudo requieren

soporte especializado.

Principalmente basado en
la nube, pero se puede
integrar en la estructura
local.

Completamente basado en la
nube, no requiere
infraestructura local.

Proporciona herramientas
avanzadas de gestion de

documentos y cumplimiento.

Las capacitaciones de
administracion de
documentos estan

integradas en el entorno de
Microsoft 65

Facil gestion de archivos con
almacenamiento de Google
Drive y colaboracion
instantanea.

Flojos de trabajos avanzados

con el acompafiamiento de

otros sistemas empresariales.

Este programa esta
relacionado en Power Auto
mate anteriormente
conocido como Micsoft
Flow.

La integracion de esta
herramienta como Google
Apps Script es la
personalizacion.

Control detallado con sus

propios permisos y auditorias
de acceso y Cumplimiento de

sus normas como GDPR

Nos asegura el control de
acceso automatizacion
multifactorial y su
respectivo cumplimiento
normativo.

Nos garantiza la seguridad de
extremo a extremo el control
el acceso y herramientas de
administracién de usuario

Tabla 2
Cuadro comparativo
Criterios Alfresco
Descripcion Es una plataforma de
contenido empresarial, ECM
de cédigo abierto que admite
la gestién y colaboracion de
documentos
Implementar Se puede instalar en su
servidor o en la nube.
Gestién Proporciona una solucién
documental completa para la gestion,
almacenamiento y control d
documentos.
Flujo de Nos permite gestionar mas
trabajo rapido los flujos de trabajo,
con un enfoque relacionado
en la personalizacion.
Seguridad Nos ayuda con el control de
accesos basada en roles y el
control de documentos.
Costo Es una version gratuita,

Community Editiny precios
comerciales para la version.

Generalmente es costoso
debido a su enfoque y su
amplia gama.

Tiene una licencia
comercial de la suscripcion
a Microsoft

También tiene una licencia
comercial basada en
suscripcion.

Nota: Cuadro comparativo de diferentes tipos de software de gestion
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Tabla 3
Cuadro comparativo
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Criterios Google Drive

OneDrive

Dropbox

Servicio de almacenamiento en la nube
gue permite almacenar y compartir
archivos

Descripcion

Plataforma de almacenamiento en la
nube que se integra estrechamente con
el ecosistema de Microsoft

Plataforma de almacenamiento y
colaboracion en la nube, enfocada en la
simplicidad y la facilidad de uso

Répida implementacién ideal para
empresas que ya usan Microsoft 365

Facil de configurar, con integracion en
maultiples plataformas

Integracion con Microsoft Office
permite la gestion eficiente de
documentos de Word, Excel y Power
Point

Ofrece herramientas de colaboracion,
pero la gestién documental es mas
limitada comparada

Permite un flujo de trabajo flujo con
sincronizacion

Soporta flujo de trabajo mediante
carpetas compartidas y Dropbox Paper

Cifrado en transito y reposo,
autenticacion y multifactorial, y
cumplimiento de normativas de

seguridad

Cifrado en transito y reposo,
autentificacion en dos pasos y opcién
de control.

Implementar  Fécil implementacion, especialmente
para usuarios de Google Workspace
Gestion Herramientas como Google Daocs,
documental Sheets y Slides facilitan la
colaboracion en documentos en tiempo
real.
Flujo de Trabajo eficiente con funciones de
trabajo colaboracion en tiempo real y control
Seguridad Cifrado de archivos en transito y
reposo, con opciones de verificacion en
dos pasos y control de acceso
Costo 15GB gratuitos, opciones de pago para

mayor capacidad (Google One)

5 GB gratuitos, opciones de pago con
mas almacenamiento y funciones
adicionales a través de Microsoft 365

2GB gratuitos, opciones de pago a
partir de 2 TB, con funciones premium
de colaboracién.

Nota: Cuadro comparativo de diferentes tipos de sistemas de almacenamiento
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5. METODOLOGIA IMPLEMENTADA
5.1 Enfoque cuantitativo
Segun Jesus (2024) menciona que “el enfoque cuantitativo se caracteriza por ser
un procedimiento metddico orientado a la obtencidn, analisis e interpretacion de
informacion numérica” (pag. 4), el enfoque cuantitativo se caracteriza por requerir
variables numéricas para abordar y describir el problema de investigacion. En este
contexto, los datos utilizados deben ser cuantificables y representados en valores
numéricos, este método opera considerando el conjunto de individuos o una porcion
representativa de este.
Para el disefio de la propuesta metodologica, se adopto el enfoque cuantitativo, ya
que este posibilita la cuantificacion y el estudio estadistico de la informacion recolectados
de la muestra definida. Se utilizo el enfoque cuantitativo con el propoésito de analizar y
estudiar la gestion documental en la junta de agua Panzaleo. A través de la recopilacién
de datos cuantitativos, se busca analizar y obtener resultados especificos que permitiran
dan respuesta a la pregunta de investigacion ya planteada.
5.2 Investigacion descriptiva
Segln Inga et al., (2022) menciona que “La investigacion descriptiva presenta
hechos, situaciones o atributos de un tema especifico” (pag. 45). Este enfoque de
investigacion tiene como proposito cuantificar variables o conceptos para reconocer y
describir las caracteristicas mas relevantes de comunidades individuos o fenémenos bajo

analisis.
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La investigacion de tipo descriptiva facilita la recopilacion de informacién que
ayudo en el analisis estadistico de los datos relacionados con la poblacion de usuarios de
la Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo.

6. DISENO DE INVESTIGACION
6.1 Investigacion Bibliografica

Segun Santafe & Vargas (2023) afirman que “la investigacion bibliogréafica es el
analisis de distintas conceptualizaciones, caracteristicas, teorias y puntos de vistas de
diferentes autores, también basada en investigaciones extraidas de libros, revistas y
fuentes en linea.” (pag. 30). La investigacion bibliografica implica obtener informacion
relevante sobre un tema, para profundizar en el conocimiento existente y desarrollar una
comprension mas amplia en el estudio permitiendo identificar teorias, enfoques y
resultados que nos servird como base para la investigacion.

Con el fin de sustentar tedricamente la investigacion se realiz6 una revision
bibliografica en fuentes académicas. Se realiz6 un andlisis de estudios previos a los
procesos de gestion documental y su importancia. Asimismo, se realizd una revision de
diversos articulos de datos académicas como: Google Académico y Scielo, lo que facilito
la busqueda de los distintos temas relacionados a la Gestion documental.

6.2 Investigacion de campo

Segln Robles & Velasco (2020) mencionan que “la investigacion de campo es un
enfoque de investigacion que permite recopilar informacion a través de la interaccion
directa con él sujeto de analisis, lo que facilita la obtencidn de datos clave para su analisis
y desarrollo” (p&g. 21). La indagacion de campo es la recopilacion de informacion

directamente en el lugar donde ocurren los eventos, esto posibilito comprender la
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aplicacion de este metodo para obtener informacion y datos reales necesarios, mediante el
uso de encuestas en la Junta de Agua Potable, permitiendo asi la recopilacion de datos
que orienten el desarrollo y al beneficio de la investigacion.
7. TECNICAS E INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
7.1 Técnica
Segun Arias (2021) “menciona que la encuesta es una técnica que se realiza
utilizando un instrumento denominado cuestionario, el cual esta dirigido exclusivamente
a personas permitiendo recopilar la informacion relacionada con las distintas opiniones”
(pag. 81). La indagacidn es una técnica de exploracion utilizada para recopilar, opiniones,
informacidn, percepciones o datos de un grupo de personas, generalmente con el fin de
analizar, comprender y adoptar decisiones fundamentadas en los resultados obtenidos.
7.2 Instrumento
Segun Cisneros et al., (2022) afirma que “El cuestionario es una herramienta que
se compone de un conjunto de preguntas organizadas, estructuradas y precisas, disefiadas
para analizar y valorar una o mas variables” El cuestionario es una herramienta de
recoleccion de informacion que consiste en un conjunto estructurado de preguntas
disefiadas para obtener datos especificos.
El cuestionario se emple6 como instrumento de investigacion, compuesto por 18
preguntas cerradas con una escala del Likert (Simple, Casi siempre, Muy pocas veces y
Nunca), segun se detalla en el Anexo 1. Este fue aplicado una Unica vez a la poblacion,
siendo la encuesta un elemento clave en el desarrollo de la investigacion, y que facilita la

recopilacion de datos para su posterior tabulacion, analisis e interpretacion.
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Para la recoleccidn de datos en eta investigacion, se eligid el uso de una encuesta
previamente validada tomada de la tesis de (Guaman & Ninasunta, 2022) lo cual
garantiza la fiabilidad y exactitud de los datos recopilados. El instrumento fue
seleccionado debido a su relevancia en el ambito de estudio.

7.3 Poblacion y muestra

La Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo, esta conformada por 28
directivos, quienes desempefian diversas funciones dentro de la organizacion, abarcando
tanto el area administrativa como operativa.

Siendo la poblacién demasiado pequefia se optd por trabajar con la totalidad y no
fue necesario sacar una muestra, este grupo de personas que participaran en la encuesta
estuvo conformado por: la participacion del presidente, secretario, tesorero, recaudadora,
administrador, primer vocal, segundo vocal, comision de mantenimiento, comisién de
cartera y cobranzas, y comision de buen uso del agua, a través de esta estrategia se
aseguro la obtencion de datos precisos al involucrar a todos los miembros directivos de la
Junta.

Tabla 4

Poblacién y muestra
Personal Total

Presidente 1
Secretario
Tesorero
Recaudadora
Administrador
Primer vocal

Segundo vocal

I N N T T

Comisién de mantenimiento




Comisidn de cartera y cobranzas 6
Comisién del buen uso del agua 8
Total 28

Nota: Poblacion y muestra de la Junta de Agua

8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
8.1 Resultados y andlisis general
Una vez aplicado en instrumento de investigacion a la Junta Administradora de
Agua Potable Panzaleo, en la cual la encuesta consta de 4 indicadores con una totalidad
de 17 preguntas, se logré obtener datos veridicos por parte del personal administrativo,
por lo tanto, se logré identificar los procesos de gestion documental, de este modo, se
podra concretar la propuesta
8.2 Encuesta dirigida al personal Administrativo de la Junta Administradora de Agua
Potable Panzaleo
A través de la recopilacion de la informacion mediante la encuesta, cuyo
propdsito es analizar los procesos de gestion documental en la Junta Administradora de
Agua Potable Panzaleo, se ha identificado los siguientes resultados.

1. ¢ Es importante el manejo de documentos en la institucion?

Tabla 5
Manejo de documentos
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 27 96%
Casi Siempre 1 4%
1 Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
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Grafico 4
Manejo de documentos en la institucion
96%
4% 0% 0%
Siempre Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Analisis

En cuanto a la pregunta 1, que habla sobre ¢ Es importante el manejo de
documentos en la institucion?, se puede decir que los miembros de la junta de agua dan
una valoracion de “Siempre” que corresponde al 96%, “Casi Siempre” un 4%.

Interpretacion

Un porcentaje mayoritario de los encuestados reconoce la importancia del manejo
de documentos dentro de la institucién, lo que refleja que tiene un conocimiento alto
sobre el papel gque tiene en la organizacién y administracion de la informacion. Solo un
pequefio porcentaje considera que no es importante el manejo de documentos en la
institucién debido a la falta de conocimiento sobre el manejo de documentos.

2. ¢ Tienen dificultades en la organizacion de la informacién?

Tabla 6
Dificultad en la organizacion de la informacion
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje

Siempre 5 18%
2 Casi Siempre 8 29%




Muy pocas veces 12 43%
Nunca 3 11%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta

Gréfico 5
Dificultad en la organizacion de la informacion

43%

29%

18%
11%

Siempre Casi Siempre  Muy pocas veces Nunca

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta

Andlisis
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En cuanto a la pregunta 2, que habla sobre ¢ Tienen dificultades en la organizacion

de la informacion?, se puede decir que los miembros de la institucion dan una valoracion

de “Siempre” que corresponde al 18%, “Casi Siempre” un 29%, “Muy pocas veces” el

43%, y “Nunca” el 11%.

Interpretacion

Un porcentaje mayoritario da una respuesta con tendencia favorable, lo que

significa gque tienen conocimientos adecuados sobre el manejo de archivos y procesos de

gestion documental y administrativa debido a que reciben induccidn sobre estos procesos;

mientras que un segmento de los encuestados es indeciso, este resultado, aungue no sea
un problema en la actualidad puede serlo a futuro, ya que este grupo de personas

desconoce de las técnicas de gestion documental en la organizacion.
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3. ¢ Tienen dificultades en la busqueda de la informacion?

Tabla7
Dificultad en la busqueda de la informacion
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
3 Siempre 5 18%
Casi Siempre 9 32%
Muy pocas veces 13 46%
Nunca 1 4%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Gréfico 6
Dificultad en la basqueda de la informacion
46%
32%
18%
4%
Siempre Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Anélisis
En cuanto a la pregunta 3 que habla sobre. ¢ Tienen dificultades en la basqueda de
la informacion? se puede decir que los miembros de la institucion dan una valoracién de
“Siempre” que corresponde al 18%, “Casi Siempre” un 32%, “Muy pocas veces” el 46%,
y “Nunca” el 4%
Interpretacion
Un porcentaje igualitario dan una respuesta con tendencia desfavorable,
evidenciando que tienen problemas en la gestion documental, por la falta de un sistema

eficiente, y herramientas necesarias para la busqueda de la informacion. No obstante, el
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otro porcentaje igualitario no encuentra dificultades debido a la experiencia del personal
en la localizacion de documentos.

4. ¢La atencion y servicio a los clientes es inmediata?

Tabla 8
Atencion y servicio
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
4 Siempre 15 54%
Casi Siempre 12 43%
Muy pocas veces 1 4%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Gréfico 7
Atencion y servicio a los usuarios
54%
43%
Siempre Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de encuesta
Anélisis
En cuanto a la pregunta 4, que habla sobre ¢La atencion y servicio a los clientes
es inmediata?, se puede decir que los miembros de la institucion dan una valoracion de
“Siempre” que corresponde al 54%, “Casi Siempre” un 43%, “Muy pocas veces” el 4%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario da una respuesta con tendencia favorable, lo que
significa que tienen conocimientos adecuados sobre el servicio al cliente y manejo de

archivos, mientras que un segmento pequefio refleja que no hay un desempefio positivo la
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atencion y servicio, esto a causa de la falta de capacitacion sobre la atencion y servicio a
los usuarios y la ausencia de herramientas tecnoldgicas adecuadas para facilitar el
servicio.

5. ¢ La informacion se comparte interna y externamente de una manera rapida y oportuna?

Tabla 9
Informacion compartida interna y externamente rapida y oportuna
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 14 50%
Casi Siempre 11 39%
5 Muy pocas veces 3 11%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Graéfico 8
Informacion interna y externa rapida
50%
39%
11%
0%
Siempre Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de encuesta
Analisis

En cuanto a la pregunta 5, que habla sobre ¢La informacion se comparte interna 'y
externamente de una manera rapida y oportuna?, se puede decir que los miembros de la
institucidon dan una valoracion de “Siempre” que corresponde al 50%, “Casi Siempre” un

39%, “Muy pocas veces” el 11%.

Interpretacion
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Un porcentaje igualitario de los encuestados considera que la informacion se
comparte de manera rapida y oportuna, debido al conocimiento y manejo adecuado de
archivos y procesos de gestion documental. Sin embargo, un porcentaje igual de los
encuestados menciona gue tienen incertidumbre y falta de conocimiento sobre el manejo
adecuado de documentos.

6. ¢ Considera que la gestion documental permite agilizar los procesos administrativos?

Tabla 10
La gestién documental agiliza procesos administrativos
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 17 61%
6 Casi Siempre 9 32%
Muy pocas veces 2 7%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Gréfico 9
Agilizacién de procesos administrativos
61%
32%
7%
0%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Analisis
En cuanto a la pregunta 6, que dice ¢Considera que la gestion documental permite

agilizar los procesos administrativos? Se deduce que los miembros de la institucion dan
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una valoracion de “Siempre” que corresponde al 61%, “Casi Siempre” un 32%, “Muy
pocas veces” el 7%.

Interpretacion

Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera que la gestion

documental contribuye y ayuda a agilizar los procesos administrativos, lo que menciona
que tienen conocimiento sobre la importancia que tiene la agilizacion de los procesos
administrativos. Existe un porcentaje pequefio que menciona que desconocen sobre los
procesos de agilizacion debido a la falta de capacitaciones sobre el tema.

7. ¢ Considera que la gestion documental permite dar una mejor atencion y servicio al

usuario?
Tabla 11
La gestién documental permite mejorar la atencidn y servicio al usuario
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 21 75%
Casi Siempre 7 25%
7 Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Gréfico 10
Atencion y servicio al usuario
75%
25%
0% 0%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
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Andlisis
En cuanto a la pregunta 7, que hace mencién ha ¢Considera que la gestion
documental permite dar una mejor atencion y servicio al usuario? se puede decir que los
miembros de la institucion dan una valoracion de “Siempre” que corresponde al 75%,
“Casi Siempre” un 25%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera que la gestion
documental mejora la eficiencia y eficacia en la atencién y el servicio al usuario,
evidenciado su conocimiento de la importancia sobre la gestién documental para una
buena atencion al usuario. Sin embargo, hay un porcentaje pequefio que menciona que
desconocen sobre la gestion documental para mejorar la atencion al usuario debido a falta
de capacitacion sobre esta herramienta.
8. ¢ Cree usted que el espacio fisico donde actualmente se encuentra archivado los

documentos es un lugar seguro para brindar un servicio de calidad?

Tabla 12
Espacio fisico como lugar seguro
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 14 50%
Casi Siempre 11 39%
8 Muy pocas veces 3 11%
Nunca 0 0%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Graéfico 11
Seguridad de documentos fisico
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50%
39%
11%
0%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Anélisis
En cuanto a la pregunta 8, que menciona sobre ¢Cree usted que el espacio fisico
donde actualmente se encuentra archivado los documentos es un lugar seguro para
brindar un servicio de calidad?, se puede decir que los miembros de la institucién dan una
valoracion de “Siempre” que corresponde al 50%, “Casi Siempre” un 39%, “Muy pocas
veces” el 11%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera que el espacio fisico
donde se archivan los distintos documentos es seguro para brindar un servicio eficaz de
calidad, lo que indica que conocen sobre las condiciones actuales de almacenamiento. Sin
embargo, existe un porcentaje pequefio que tiene dudas al respecto, lo que sefiala la
necesidad de mejoras en la seguridad, organizacion y mantenimiento de los archivos.
Garantizando asi un espacio adecuado y protegido es clave para la eficiencia y

sostenibilidad de la gestion documental en la institucion.
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9. ¢Considera Ud. que la informacidn digital y fisica permitird organizar, buscar y

compartir informacion de manera eficiente?

Tabla 13
Informacion digital eficiente
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 17 61%
9 Casi Siempre 10 36%
Muy pocas veces 1 4%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Gréfico 12
Informacion fisica y digital eficiente
61%
36%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Analisis
En cuanto a la pregunta 9, que habla sobre ¢Considera Ud. que la informacion

digital y fisica organizar, buscar y compartir informacion de manera eficiente?, se puede
decir que los miembros de la institucién dan una valoracion de “Siempre” que
corresponde al 61%, “Casi Siempre” un 36%, “Muy pocas veces” el 4%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados consideran que la combinacion de
informacion digital y fisica proporciona la ordenacion, basqueda y comparticion de

documentos de manera eficiente. Esto refleja que conocen sobre la percepcion positiva
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sobre la gestién documental hibrida dentro de la junta. Sin embargo, un pequefio
porcentaje muestra incertidumbres, lo que apunta la importancia de fortalecer estrategias
para optimizar el uso de ambas formas de almacenamiento para garantizar un acceso agil
y seguro a la informacion.

10. ¢ Mantiene algun tipo de seguridad de la informacion que maneja en su dependencia?

Tabla 14
Seguridad en la informacion
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 12 43%
Casi Siempre 11 39%
10 Muy pocas veces 5 18%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de encuesta
Grafico 13
Seguridad de la informacion en la dependencia
0,
43% 39%
18%
0%
Siempre  Casi Siempre Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Analisis
En cuanto a la pregunta 10, que habla sobre ;Mantiene algln tipo de seguridad de
la informacion que maneja en su dependencia?, se afirma que los miembros de la
institucion dan una valoracion de “Siempre” que corresponde al 43%, “Casi Siempre” un

39%, “Muy pocas veces” el 18%.
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Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados afirman que tienen distintos tipos

de seguridad en la informacion que maneja en la junta, lo que indica su conocimiento
sobre la existencia de medidas de proteccién. Sin embargo, un pequefio de los
encuestados muestra cierta perplejidad o poco conocimiento en la aplicacion de las
medidas, lo que podria representar un riesgo para la confiabilidad y conservacion de los
documentos.

11. ¢ Cree Ud. qué contar con un sistema de gestiéon documental permitira agilizar los

tramites y los procesos administrativos?

Tabla 15
Sistema de gestion documental para agilizar los tramites y los procesos administrativos
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 20 71%
Casi Siempre 4 14%
11 Muy pocas veces 4 14%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Gréfico 14
SGD para agilizar tramites
71%
14% 14%
0%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
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Andlisis
En cuanto a la pregunta 11, que habla sobre ¢¢Cree Ud. que contar con un sistema
de gestion documental permitira agilizar los trdmites y los procesos administrativos?, se
puede decir que los miembros de la institucion dan una valoracion de “Siempre” que
corresponde al 71%, “Casi Siempre” un 14%, “Muy pocas veces” el 14%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera que la ejecucion de un
sistema de gestion documental agilizaria los tramites y procesos administrativos, lo que
refleja que tienen una percepcion positiva sobre su impacto en la eficiencia y eficacia en
la institucion. Sin embargo, un pequefio porcentaje de encuestado muestra inconsistencias
al respecto, debido al desconocimiento sobre la importancia de un sistema de gestion
documental.
12. ¢ Considera necesario la implementacidn de un plan de mejoras sobre la gestion

documental para mejorar los procesos administrativos en la institucién?

Tabla 16
Plan de mejoras de gestion documental
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 16 57%
Casi Siempre 9 32%
12 Muy pocas veces 2 7%
Nunca 1 4%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
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Gréfico 15
Plan de mejoras de un Sistema de Gestion Documental
9170
32%
0,
% 4%
Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Anélisis
En cuanto a la pregunta 12, que afirma sobre ;Considera necesario la
implementacién de un plan de mejoras sobre la gestion documental para mejorar los
procesos administrativos en la institucion?, se puede decir que los miembros de la
institucidon dan una valoracion de “Siempre” que corresponde al 57%, “Casi Siempre” un
32%, “Muy pocas veces” el 7%, y “Nunca” con el 4%
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera eficiente la
implementacién de un plan de mejoras en la gestion documental para garantizar los
procesos administrativos, lo que refleja un reconocimiento de la importancia de este
aspecto para la eficiencia institucional. No obstante, hay un pequefio porcentaje que
muestra dudas sobre la necesidad de dicho plan, lo que podria indicar falta de conciencia

sobre los beneficios de un plan de mejoras.
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13. ¢ Los empleados se sienten a gusto y motivados en el puesto de trabajo?

Tabla 17
Motivacion laboral
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 16 57%
Casi Siempre 8 29%
13 Muy pocas veces 4 14%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Gréfico 16
Motivacion en el puesto de trabajo
57%
29%
14%
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Siempre  Casi Siempre  Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Analisis
En cuanto a la pregunta 13, que habla sobre ¢Los empleados se sienten a gusto y
motivados en el puesto de trabajo?, manifiestan que los miembros de la institucién dan
una valoracion de “Siempre” que corresponde al 57%, “Casi Siempre” un 29%, “Muy
pocas veces” el 14%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados indica que los empleados se sienten

a gusto y motivados en su puesto de trabajo, lo que indica que tienen un ambiente laboral
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positivo y favorable. Sin embargo, un pequefio porcentaje muestra dudas e
inconsistencias al respecto, debido a la falta de motivacion y capacitaciones sobre el
ambiente laboral en la institucion.

14. ¢ El clima organizacional en la institucion es bueno y adecuado?

Tabla 18
Clima organizacional
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
14 Siempre 15 54%
Casi Siempre 12 43%
Muy pocas veces 1 4%
Nunca 0 0%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Grafico 17
Clima organizacional
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Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Analisis
En cuanto a la pregunta 14, que habla sobre ¢El clima organizacional en la
institucién es bueno y adecuado?, se puede decir que los miembros de la institucion dan
una valoracion de “Siempre” que corresponde al 54%, “Casi Siempre” un 43%, “Muy

pocas veces” el 4%.
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Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados menciona que el clima
organizacional en la institucion es bueno y adecuado, lo que refleja un ambiente de
trabajo favorable y efectivo. Sin embargo, un pequefio porcentaje muestra
inconsistencias, lo que podria marcar areas de mejora en el entorno laboral. Tener un
buen clima organizacional es esencial para fomentar la productividad, y la satisfaccion en
el personal administrativo de la institucion.

15. ¢Crees Ud. que la informacién en la institucion se guarda de manera digital?

Tabla 19
Informacion digital
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
15 Siempre 13 46%
Casi Siempre 8 29%
Muy pocas veces 7 25%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Gréfico 18
Seguridad de la Informacion digital
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Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
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Andlisis
En cuanto a la pregunta 15, que habla sobre ¢Cree Ud. que la informacion en la
institucién se guarda de manera digital?, se dice que los miembros de la institucion dan
una valoracion de “Siempre” que corresponde al 46%, “Casi Siempre” un 29%, “Muy
pocas veces” el 25%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados indican que la informacion se
almacena digitalmente con poca frecuencia, reflejando que no hay un avance en la
modernizacion de la gestion documental. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje que
afirma que la informacion de manera digital no es necesaria debido a la falta de

conocimiento sobre la seguridad que tiene la digitalizacion.

16. ¢Cree Ud., adecuado que los documentos sean compartidos dentro y fuera de la

institucion a través de la Nube, E-mail o Escrito?

Tabla 20
Documentos compartidos dentro fuera de la institucion
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 12 43%
16 Casi Siempre 10 36%
Muy pocas veces 5 18%
Nunca 1 4%
Total 28 100%

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
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Gréfico 19
Manejo de la informacion dentro y fuera de la institucion
43%
36%
18%
4%
Siempre  Casi Siempre Muy pocas Nunca
veces

Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Andlisis
La pregunta 16, que habla sobre ¢Cree Ud., adecuado que los documentos sean
compartidos dentro y fuera de la institucion a través de la Nube, E-mail o Escrito?, se
puede decir que los miembros de la institucion dan una valoracion de “Siempre” que
corresponde al 43%, “Casi Siempre” un 36%, “Muy pocas veces” el 18%, y “Nunca” con
el 4%.
Interpretacion
Un porcentaje mayoritario de los encuestados considera que los documentos sean
compartidos dentro y fuera de la institucion a traves de la Nube, correo electrénico o de
forma escrita, lo que indica que tienen conocimiento sobre los métodos para facilitar el
flujo de informacion. Sin embargo, hay un pequefio porcentaje que no esta de acuerdo en
compartir los documento a traves de la Nube, E-mail o escrito debido al riesgo que tienen

los documentos al momento de compartirlos.



17. ¢ Usted considera que las herramientas TIC son necesarias para llevar una buena

gestion documental?

Tabla 21
Herramientas TIC
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 16 57%
Casi Siempre 8 29%
17 Muy pocas veces 4 14%
Nunca 0 0%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Grafico 20
Herramientas TIC
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Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP

Anadlisis

La pregunta 17, que habla sobre ¢ Usted considera que las herramientas TIC son

necesarias para llevar una buena gestion documental?, se puede decir que los miembros

de la institucion dan una valoracion de “Siempre” que corresponde al 57%, “Casi
Siempre” un 29%, “Muy pocas veces” el 14%.

Interpretacion

46

Un porcentaje mayoritario de los encuestados indica que las herramientas TIC son

fundamentales para tener una buena gestion documental, lo que refleja una alta
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percepcion de su importancia en la optimizacion de los procesos. Sin embargo, un
porcentaje reducido manifiesta dudas al respecto, lo que indica la necesidad de mayor
capacitacion y sensibilizacion sobre los beneficios de las herramientas tecnoldgicas y la
efectividad de las TIC ya que pueden mejorar significativamente la eficienciay la
organizacion de la gestion documental.

18. ¢ La institucién ha utilizado aplicaciones ofimaticas para mejorar la eficiencia en la

gestion documental?

Tabla 22
Aplicaciones ofiméticas
Pregunta Opciones Frecuencia  Porcentaje
Siempre 2 7%
18 Casi Siempre 2 7%
Muy pocas veces 13 46%
Nunca 11 39%
Total 28 100%
Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta
Gréfico 21
Herramientas ofiméticas
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Nota: Detalle de las respuestas obtenidas a través de la encuesta al personal Administrativo de la JAAPP
Analisis
En cuanto a la pregunta 18, que habla sobre ¢La institucion ha utilizado

aplicaciones ofimaticas para mejorar la eficiencia en la gestién documental?, se puede
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decir que los miembros de la institucién dan una valoracion de “Siempre” que
corresponde al 7%, “Casi Siempre” un 7%, “Muy pocas veces” el 46% y “Nunca” con
39%.
Interpretacion

La mayoria de los encuestados sefiala no estar de acuerdo con la institucion ya
que no hace un uso frecuente de las aplicaciones ofimaticas para la optimizacion de la
gestion documental, debido a que no tienen conocimiento de las ventajas que tienen estas
herramientas para mejorar los procesos, su uso ha sido limitado. Un porcentaje reducido

menciona que tienen conocimiento sobre las herramientas ofimaticas.
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9. DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez aplicada la técnica e instrumento para recopilar informacion relevante
sobre la gestion de documentos en los procesos administrativos de la institucion,
identificando fortalezas y areas de mejora que influyen en la organizacidn, conservacion
y manejo documental y disponibilidad de la informacion se logré obtener los efectos mas
relevantes segun los datos recolectados.

En cuanto a la importancia del manejo documental el 96% de los encuestados
afirmo que el manejo de los distintos documentos es crucial para la institucion,
destacando que el personal es consciente de los beneficios asociados a una gestion
documental eficiente. Subrayando la necesidad de mantener procesos que garanticen la
organizacion, codificacion y accesibilidad de los documentos. Sin embargo, el desafio
radica en transformar esta percepcion en acciones concretas para optimizar las practicas
actuales.

En cuanto en las dificultades en la organizacion y basqueda de informacion el
50% de los encuestados manifesto problemas ocasionales o frecuentes en la busqueda de
informacidn, lo cual evidencia una falta de estrategias eficaces para la organizacion
documental. Esta situacion afecta la accesibilidad y genera demoras en los procesos
administrativos. Para abordar esta problematica, es esencial implementar una estrategia
que facilite la localizacién confiable y rapida de los distintos tipos de documentos

En cuanto al uso de las herramientas tecnoldgicas un 86% reconocié la relevancia
de las tecnologias de la informacion y comunicacion en la administracion de documentos

ya que esta herramienta tiene beneficios que ayudan al mejor manejo de la informacion.
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Considerando que es de gran importancia integrar procesos de manejo de informacion
utilizando las TIC, con la finalidad de tener procesos efectivos

El autor (Sosa, 2021) manifiesta que “Las TIC son consideradas como una
herramienta esencial para el desempefio de actividades profesionales, ya que facilita 'y
agilizan las exigencias del trabajo y la productividad” se concuerda con el autor ya que el
uso de las TIC ayuda de una manera manejable y eficiente a la disponibilidad de la
informacidn de manera agil y precisa. El autor sefiale la importancia y la eficiencia de
estas herramientas, y la junta también sefiala estas ya que a través de las herramientas
TIC ofrece ventajas que contribuyen a una administracion optimizada y eficaz.

La seguridad de informacion y espacio fisico el 89% percibe que los espacios de
archivo son seguros, pero hay una minoria del 11% que expresa preocupacion. Este
hallazgo sugiere la necesidad de reforzar las condiciones fisicas de los archivos, junto con
la adopcion de estrategias complementarias de seguridad, tanto en el ambito fisico como

digital.
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10. PROPUESTA

PROCESOS DE GESTION DOCUMENTAL EN LA JUNTA ADMINISTRADORA DE

AGUA POTABLE PANZALEO
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10.1 Identificacion de la institucion
10.1.1 Junta de Agua Potable Panzaleo
Los habitantes de las distintas generalidades como el: Centro Parroquial, La
Delicia, Patatin, Jacho y Ulivi. Jurisdiccion de Panzaleo, del Cantén Salcedo de la
Provincia del Cotopaxi, basados en la declaracion Constitucional del Agua como derecho
humano fundamental, tras obtener la persona juridica otorgada por la secretaria del Agua
(SENAGUA), y contando con una fuente de abastecimiento ubicada en las coordenadas
este y noroeste, se establecio formalmente la Junta de Agua Potable Panzaleo.
10.1.2 Misién
Garantizar la provision sostenible de liquido vital y servicios de saneamiento de
eficacia a las comunidades de Panzaleo, promoviendo la gestion eficiente, equitativa y
participativa, bajo los principios de universalidad, accesibilidad y sostenibilidad
cumpliendo con la normativa legal vigente y priorizar el bienestar de los usuarios.
10.1.3 Vision
Ser una organizacion referente en la administracién comunitaria del agua potable
y el saneamiento, reconocida por su eficiencia, compromiso ambiental y transparencia
asegurando el acceso universal y sostenible del liquido vital como un derecho humano

fundamental para las generaciones presentes y futuras.



10.1.4 Estructura organizacional de la Junta administradora de Agua Potable Panzaleo

Art. 6.-La Directiva de la JAAP, estara constituido por cinco miembros cuyas
denominaciones son: Presidente, Secretario, Tesorero, Primer Vocal y 5 vocales generales
por cada comunidad o barrio que conforman el sistema  JAAPYEP, distribuidos
organizacionalmente como se puede ver en el siguiente grafico:

PRESIDENTE/A

SECRETARIOfA TESORERO/A PRIMER VOCAL 5 VL5 GENERALES

Art. 7.- La Directiva de la |JAAP, estard constituido por los siguientes miembros:
Presidente, Secretario, Tesorero, y cinco vocales por cada comunidad o barrio que
conforman el sistema regional, distribuidos organizacionalmente como se puede ver en el
siguiente grafico:

PRESIDENTE/A

SECRETARIOfA TESORERD/ A VOCAL VOCAL VOCAL

Nota: Estructura organizacional de la conformacion de la junta de agua Panzaleo

10.1.5 Direccion y ubicacion
La junta Administradora de Agua Potable Panzaleo se encuentra situada en el

centro de la parroguia Panzaleo.
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Grafico 22
Ubicacion de la Junta de Agua

o Pansaleo

SuGranjaHB ¢
Plantulas Pepinillo...

Nota: Ubicacién geogréafica de la Junta de Agua

10.2 Introduccion
En el contexto de transformacidn digital, las organizaciones se enfrentan
constantemente al reto de administrar de manera eficiente la informacion que generan 'y
reciben, Este reto se intensifica en instituciones que dependen de la precision y
disponibilidad de datos para garantizar el funcionamiento éptimo y la agilidad en su
capacidad de respuesta ante las demandas de los usuarios. En este contexto, los procesos
de gestion documental se han convertido en una herramienta estratégica, no solo para

garantizar el control y la organizacién de los documentos, sino también para impulsar la
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transparencia, la trazabilidad y la toma de decisiones fundamentales en informacion
confiable.

La gestion documental no se limita a un simple almacenamiento de informacion,
sino que abarca un conjunto de procedimientos y tecnologias destinados a garantizar la
correcta creacion, clasificacion, uso, conservacion y disposicion final de los documentos
en sus distintas formas. Estos procesos no solo responden a una necesidad administrativa,
sino que también representa una oportunidad para optimizar recursos, mejorar la
productividad y cumplir con normativas legales y estandares.

Esta propuesta busca destacar como los procesos de gestion documental agilizan
los procedimientos para potenciar la eficiencia, accesibilidad, seguridad y la
transparencia en la organizacion. de la Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo.

10.3 Objetivos de la propuesta
10.3.1 Objetivo General
e Establecer estrategias para el uso de la Gestién documental en la Junta
Administradora de Agua Panzaleo para su eficiente servicio a los usuarios.
10.3.2 Objetivos Especificos
e Organizar los documentos para una adecuada gestion documental mediante
estrategias adecuadas.
e Disponer tecnologia de la informacién y la comunicacién (TIC) para la eficiencia
de la gestion documental.
e Fomentar la utilizacion de herramientas digitales y programas de gestion

documental para garantizar la accesibilidad y el facil acceso.
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10.3.3 Problema

La administracion de los documentos en las Junta Administradora de Agua
Potable Panzaleo, enfrenta diversas problematicas, todo ello debido a procesos poco
estructurados y un uso escaso de las tecnologias. En algunas de estas instituciones, sus
documentos eran manejados de manera manual, lo que generaba desorganizacion, pérdida
de informacion y lentitud a la atencion de sus usuarios. La falta de un sistema
estructurado de clasificacion y almacenamiento dificult6 la recuperacion de los
documentos. Esto afecto la transparencia y la trazabilidad de las actividades
administrativas y operativas.

Por otro lado, la carencia de preparacion del personal para la gestion de
documentos, limitaba la aplicacion de buenas practicas del manejo de archivos. La
rotacion frecuente de las personas a cargo del manejo documental ha dificultado el
establecimiento de un procedimiento claro, necesario para continuar el proceso. Esto ha
dado lugar a que la informacion relevante de los pagos, mantenimientos y normas, esté
localizada en archivos dispersos o sean objeto del deterioro, lo que genera inconvenientes
en las decisiones y sus debidas normas legales.

Por otra parte, la escasez de recursos en las instituciones de la Juntas
Administradoras de Agua Potable para implementar tecnologias que faciliten la gestion
documental no ha permitido la modernizacién y el grande el respaldo de los documentos,
exponiendo a estas religiosas instituciones a la pérdida de los documentos originales.
Ante esta situacion, hay que disefiar un enfoque de administracion de documentos para la

Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo, lo que permitiria integrar los medios



tecnoldgicos de bajo costo, y los procesos adecuados que ayuden a optimizar la

administracion y preservacion de la informacion.

Un desorden de documentos fisicos y digitales.

Ineficiencias en los sistemas disefiados para la recuperacion de documentos.
Ausencia de medidas de seguridad y control sobre el acceso a la informacién.

Incorporacion de herramientas TIC en la gestion documental menor de lo necesario.

57



10.3.4 Estrategias Propuestas

Grafico 23
Estrategias de la propuesta
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EMPLEAR LA

P'-AEAEFS(%FI{(';"I\? DE UTILIZAR GOOGLE DIGITALIZACION DE

DOCUMENTAL - DRIVE (NUBE) DOCUMENTOS FISICOS
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v

UTILIZACION DE

HERRAMIENTAS ESTABLECER UN MEJORAR LA
OFIMATICAS PARA || ADECUADO CLIMA ATENCION A LOS

MEJORAR LA GESTION ORGANIZACIONAL USUARIOS

DOCUMENTAL

Nota: Estrategias planteadas de la propuesta




Tabla 23
Propuesta de estrategias
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N° PROBLEMA

ESTRATEGIA

ACTIVIDAD

TIEMPO

PARTICIPANTES

RESPONSABLE

RECURSO

PRESUPUESTO

1 Falta de organizacion de
documentos fisicos y
digitales.

Emplear la plataforma
de gestion documental
Alfresco.

Uso de la plataforma
Alfresco.

20 horas

Toda la directiva

Presidente de la
junta

Software Alfresco
Computadoras con
acceso a internet

$30 mensuales para el
acceso a internet

2 Riesgos de seguridad en
los documentos fisicos

Utilizar Google drive
(nube) para el
almacenamiento de la
informacion

Configurar una
estructura organizada
de almacenamiento en

Google Drive

10 horas

Toda la directiva

Presidente de la
junta

Computadoras con
acceso a internet
Sistema de gestion
documental
(Google Drive-
Nube)

$0.00

Enfrentan dificultades en
la conservacion y acceso a
documentos fisicos, lo
que genera pérdida de
informacion, deterioro de
archivos y retrasos en la
gestion administrativa.

Digitalizacion de
documentos fisicos.

Escaneo y
almacenamiento digital
de documentos fisicos

1dia

Toda la directiva

Presidente de la
junta

Impresora
multifuncional
computadoras con
acceso a internet
acceso a la nube
(Google Drive)

* Adquisicion de
impresora multifuncion
$100

59



60

N° PROBLEMA ESTRATEGIA ACTIVIDAD TIEMPO PARTICIPANTES RESPONSABLE RECURSO PRESUPUESTO
4 El personal no cuenta con Utilizacion de Manejo de Word, 10 horas Toda la directiva Administrador Computadoras con ~ $ 50 aplicaciones
la capacitacién necesaria herramientas Excel y Power Point Aplicaciones ofiméticas
en herramientas ofimaticas para mejorar ~ como aplicaciones de Ofimaticas
ofimaticas como la gestion documental oficina importantes
Microsoft Word, Excel y
PowerPoint
5 Ambiente laboral Establecer un adecuado  *Realizar un 1 mes Toda la directiva Administrador Material para $50 (estimado: incluye
poco favorable debidoala  Clima organizacional diagnéstico del capacitacion diagnéstico y
falta de comodidad en las ambiente de trabajo. capacitacion)
instalaciones. *Fomentar el trabajo
en equipo, mediante
talleres grupales.
*Fomentar un ambiente
de aprendizaje
continuo.
6 Falta de atencion Mejorar la *Realizar un taller 20h Toda la directiva Administrador Computadoras, $30 contratacion de
personalizada y atencion a los usuarios  sobre atencion al proyector, capacitador
seguimiento a los cliente y manuales,
requerimientos de los *Formar un grupo de formularios.
usuarios WhatsApp para poder
asi *fomentar el orden
y mantener informados
a los usuarios.
TOTAL $260

Nota: Elaboracidn de estrategias para la Junta de Agua
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Estrategia 1.

e Emplear la plataforma de gestion documental Alfresco.

Actividad: Uso del software Alfresco

Objetivo: Organizar y clasificar los documentos digitales

Grafico 24
Sistema de gestion documental Alfresco
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INICIO

‘—»

Identificar como se
manejan actualmente
los documentos y qué

problemas existen.

A 4

Establecer qué se espera
lograr con Alfresco
(automatizacién,
seguridad,
accesibilidad, etc.).

A 4

Verificar si la
infraestructura de la
Junta permite la
instalacién de Alfresco
0 Si se necesita
actualizar eauipos.

v

Elegir la version
adecuada: Alfresco
Community (gratis)

\ 4

Instalacion de Alfresco:
en un computador
personal.

\ 4

Configurar permisos y
roles: Definir quiénes
pueden acceder,
modificar o eliminar
docun|1entos.

v

Digitalizacion y
migracion de
documentos

\ 4

Clasificar documentos
existentes: Organizar
archivos en categorias y
definir metadatos
(fecha, tipo de
documento,
responsable, etc.).

Monitoreo de uso,
revisar como se esta
utilizando y detectar
posibles problemas.

FIN

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 1
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Estrategia 2

e Utilizar Google drive (nube) para el almacenamiento de la informacion

Actividad: Configurar una estructura organizada de almacenamiento en Google Drive

Objetivo: Establecer una estructura clara y organizada en Google Drive para optimizar el

acceso, almacenamiento y administracion eficaz de los documentos.

Gréfico 25
Google Drive (Nube)
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Acceder a Google Drive
con la cuenta
institucional o una
cuenta plena de la
institucion

INICIO

’—»

A\ 4

Crear una carpeta
principal con el nombre
"Gestion Documental —

Junta de Agua
Panzaleo".

\ 4

Definir y crear
subcarpetas segun
categorias dentro de la
carpeta principal, crear
subcarpetas organizadas
por areas

v

Definir un formato
estandar para los
nombres de archivos

\ 4

Configurar permisos de
acceso y roles definir
quién puede ver, editar
0 administrar cada
carpeta.

\ 4

Configuracion de
permisos. Asignando
niveles de acceso segun
los roles de los
mien|1bros.

v

Programar copias de
seguridad automaticas

\ 4

Organizar los
documentos existentes
en una forma estructura

\ 4

Monitorear y mejorar la
estructura
continuamente

FIN

~®

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 2
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Estrategia

3

e Digitalizacion de documentos fisicos

Actividad: Escaneo y almacenamiento digital de documentos fisicos

Objetivo: Digitalizar y almacenar documentos fisicos de forma segura para garantizar su

accesibilidad y preservacion.

Gréfico 26

Digitalizacion de documentos
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INICIO

.—>

Seleccionar los
documentos a
digitalizar, documentos
importantes (actas,
contratos, solicitudes,)

A 4

Definir estandares de
digitalizacion: Elegir el
formato de archivo
adecuado (PDF, JPG,
PNG).

\ 4

Utilizar un escaner o
aplicacion mévil, Usar
un escaner de oficina o

aplicaciones mdviles

como Adobe Scan,
CamScanner o

v

Nombrar los archivos
correctamente, Utilizar
un formato estandar

NombreDelDocumento.

pdf

A 4

Subir los archivos a
Google Drive y guardar
los documentos en las
carpetas
correspondientes

A 4

Mostrar el proceso de
escaneo, conversion a
PDF y almacenamiento
en la nube.

v

Configurar permisos de
acceso definir quién
puede ver, editar o
descargar los
documentos.

A 4

Realizar una prueba de
busqueda Asegurando
que los documentos
sean féciles de
encontrar con palabras
clave.

Monitorear y mejorar el
proceso evaluar si se
necesita mejorar la
calidad de escaneo o la
organizacion.

FIN

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 3
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Estrategia 4

e Utilizacion de herramientas ofimaticas para la eficiencia de la gestion documental

Actividad: Creacion de plantillas estandarizadas en herramientas ofimaticas.

Objetivo: Disefar y usar plantillas estandarizadas en ofimética para mejorar la elaboracion y

presentacion de documentos.

Gréfico 27
Herramientas ofimaticas

Identificar documentos
recurrentes actas de
reunion, informes de

gestion. facturas y
presupuestos.

INICIO

.—>

Diseniar plantillas en
herramientas ofimaticas
Google Docs.: Para
actas de reunion,
informes, contratos y

A 4

Configurar permisos y
accesos, definir quién
puede editar o solo
visualizar cada plantilla.

v

Almacenar las plantillas
en Google Drive crear
una carpeta llamada
"Plantillas Oficiales"

A 4

Automatizar el uso de
plantillas usar la funcion
"Hacer una copia" en
Google Drive para
generar documentos a
partir de plantilla

A 4

Integrar con otros
procesos vincular
Google Forms con
Google Sheets para
almacenar respuestas

PRI . BRI

v

Realizar pruebas de
funcionamiento, llenar
formularios de pruebay
generar documentos
para verificar su correcto
uso.

\ 4

Monitorear el uso de
plantillas revisar
periddicamente si las
plantillas se usan
correctamente o
necesitan ajustes.

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 4
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FIN
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Estrategia 5.

e Establecer un adecuado Clima organizacional.

Actividad: Dirigir talleres practicos sobre Fomentar un aprendizaje continuo.

Y realizar un seguimiento de casos y analizar estadisticas del servicio.

65

Objetivo: Desarrollar una cultura organizada que valore e impulse el aprendizaje constante,

perfeccionando las competencias y habilidades del equipo para mejorar la eficiencia y la calidad

en el servicio.

Gréafico 28
Clima Organizacional

Explicar a los miembros de
la junta porgue es
importante la climatizacién
organizacional en la junta.

INICIO

o

Y

Aplicar encuestas o
entrevistas al personal para
determinar los aspectos
especificos que afectan el
clima laboral.

A 4

Talleres y dindmicas
grupales. Motivacién y
trabajo en equipo.

v

Medir resultados:
Aplicar cuestionarios
después de cada actividad
para evaluar el impacto

A 4

Talleres y medir el cambio
en el ambiente laboral.

\ 4

Realizar encuestas para
determinar los lugares mas
afectados y dar soluciones

v

Pedir a los participantes que
realicen la practica en su
lugar de trabajo.

Y

Organizar y fomentar una
cultura de aprendizaje
continuo, mejorando las
competencias del personal y
elevando la eficiencia 'y
calidad del servicio ofrecido

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 5
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FIN
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Estrategia 6.

e Mejorar la atencion a los usuarios.

Actividad: Realizar un taller sobre atencion al cliente y explicar al personal la importancia de

mejorar la atencion del usuario y reducir los tiempos de espera.

Objetivo: Capacitar al personal en competencias de atencion al cliente y perfeccionar los

procedimientos internos.

Gréfico 28

Mejorar la atencion de los usuarios

INICIO

@

Capacitar al personal en
competencias de
atencion al cliente y
perfeccionar los
procedimientos
internos.

\ 4

Creacion de material
informativo para la
capacitacion.

\ 4

Diagnostico de posibles
amenazas.

v

Establecer la fecha 'y
hora del taller,
asegurando la

disponibilidad de los
participantes.

\ 4

Convocar a los
miembros de la junta a
participar en el taller y

confirmar asistencia.

\ 4

Simular talleres para
que los participantes se
familiaricen con el
sistema.

v

Recoger opiniones de
los participantes para
medir el nivel de
comprension.

\ 4

Medir resultados, y
reduccion de tiempo al
atender al usuario.

Nota: Diagrama de acuerdo a la actividad de la estrategia 6
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Seguimiento y refuerzo
sobre el uso de las
herramientas

FIN



Gréafico 31
Ficha de seguimiento Es

trategia 1
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JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

FICHA DE SEGUIMIENTO

Fecha DD/MM/AAAA

Encargado Presidente de la junta

Participantes

Toda la directiva

Actividad

Uso de la plataforma Alfresco.

Recursos y Materiales

Materiales:
Software Alfresco
Computadoras con acceso a internet

Desarrollo de la actividad

Clasificacion y organizacién de documentos digitales,
organizacion de archivos en categorias y definicion de
metadatos.

Resultados

Evaluacion

Favorable O
Desfavorable O

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 1
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Gréfico 32
Ficha de seguimiento Estrategia 2

JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

Fech DD/MM/AAAA
FICHA DE SEGUIMIENTO echa /. / -
Encargado Presidente de la junta
Participantes Toda la directiva
Actividad Conflgurar. una estructura organizada de almacenamiento en
Google Drive

Computadoras con acceso a internet

Recursos y Materiales . . .
y Sistema de gestion documental (Google Drive- Nube)

Desarrollo de la actividad | Organizacion de documentos existentes en una forma estructura

Resultados

Favorable O
Desfavorable O

Evaluacion

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 2
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Grafico 33

Ficha de seguimiento Estrategia 3
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JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

FICHA DE SEGUIMIENTO

Fecha DD/MM/AAAA

Encargado Presidente de la junta

Participantes

Toda la directiva

Actividad

Escaneo y almacenamiento digital de documentos fisicos

Recursos y Materiales

Impresora multifuncional
computadoras con acceso a internet
acceso a la nube (Google Drive)

Desarrollo de actividad

Eleccion de los documentos a digitalizar, documentos
importantes (actas, contratos, solicitudes,) etc.

Resultados

Evaluacion

Favorable O
Desfavorable O

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 3
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Grafico 34

70

Ficha de seguimiento Estrategia 4

JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

FICHA DE SEGUIMIENTO

Fecha DD/MM/AAAA

Encargado Presidente de la junta

Participantes

Toda la directiva

Actividad

Creacion de plantillas estandarizadas en herramientas ofimaticas

Recursos y Materiales

Computadoras
Aplicaciones Ofimaticas

Desarrollo de actividad

Identificar documentos recurrentes actas de reunién, informes de
gestion. facturas y presupuestos.

Resultados

Evaluacion

Favorable O
Desfavorable O

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 4
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Grafico 35
Ficha de seguimiento Estrategia 5
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JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

Fech DD/MM/AAAA
FICHA DE SEGUIMIENTO echa /_ - /

Encargado Administrador
Participantes Personal administrativo

Realizar un taller practico sobre TIC, donde los participantes

Actividad sepan para que les sirva las TIC.

Materiales: Materiales para el taller:

Recursos y Materiales i
Computadoras con acceso a internet

Organizar y fomentar una cultura de aprendizaje continuo,
Desarrollo de actividad mejorando las competencias del personal y elevando la
eficiencia y calidad del servicio ofrecido

Resultados

Favorable O
Desfavorable O

Evaluacion

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 5
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Gréfico 36
Ficha de seguimiento Estrategia 6
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JUNTA ADMNISTRADORA DE AGUA
POTABLE PANZALEO

Fech DD/MM/AAAA
FICHA DE SEGUIMIENTO echa /_ - /

Encargado Administrador
Participantes Personal administrativo

Actividad .
participantes sepan sobre el tema.

Realizar un taller practico sobre clima organizacional, donde los

Recursos y Materiales )
y Capacitadores

Materiales: Materiales para el taller:

Desarrollo de actividad

Convocar y realizar un taller con los miembros y usuarios a
participar con el fin de mejorar la atencion.

Resultados

Favorable O
Desfavorable O

Evaluacion

Observaciones

Firma de responsable

Nota: Ficha de seguimiento para la estrategia 6
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11 IMPACTOS

11.1Impacto Tecnoldgico

La implementacion de los procedimientos de administracion de documentos en la
junta de agua Panzaleo transforma profundamente la operatividad y la gestion
administrativa. A nivel tecnoldgico, los procesos de gestion documental, lo que conlleva
a una disminucion considerable de los errores humanos y los tiempos de respuesta. EI uso
de plataformas de gestidn digital permite almacenar datos de manera centralizada y
segura, garantizando una mayor integridad y accesibilidad de la informacion. Donde
todas las actividades contribuyen a optimizar los procesos administrativos dentro de la

direccion, lo que, a su vez, permitird ofrecer una atencion al cliente de mayor calidad.

11.3 Impacto Ambiental

73

La repercusion en el entorno natural, tanto también como tintas y otros insumos
fisicos, contribuyendo a la conservacion el uso de recursos naturales y la reduccién de
residuos. La digitalizacion de documentos reduce considerablemente la necesidad de
archivos fisicos, lo que optimiza el espacio y minimiza el impacto ambiental.

La automatizacion de procesos reduce el consumo de energia asociado a tareas
manuales prolongadas. Estas practicas también fomentan la sostenibilidad al promover un
modelo de trabajo mas respetuoso con el medio ambiente, en conjunto estas mejoras
ayudan a mitigar los efectos negativos de las actividades administrativas en el entorno

natural.
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11.4 Impacto Social

El impacto social de los procesos de gestion documental se refleja en la
optimizacion de la accesibilidad a la informacion, fortaleciendo la transparencia y la
confianza en la institucion, al optimizar la comunicacion y agilizar los tramites, se
favorece la participacion de los usuarios y se reduce las brechas de atencion en
comunidades con acceso limitando a recursos

La digitalizacion permite ofrecer servicios mas rapidos y modernizacioén en la
administracion. Asimismo, fomenta la capacitacion y profesionalizacion del personal,
generando oportunidades de desarrollo para los miembros de la junta de agua y

promoviendo un entorno laboral mas equitativo.

11.5 Impacto Econémico

74

El impacto econémico de los procesos de gestion documental radica en la
optimizacion de recursos y la reduccion de costos operativos. La digitalizacion disminuye
significativamente los gastos asociados al papel, impresiones, almacenamiento fisico y
transporte de documentos. Ademas, la automatizacion de tareas administrativas reduce el
tiempo necesario para completar procesos, aumentando la productividad del personal.

La implementacidn de sistemas de automatizacion también contribuye a evitar
pérdidas de informacidn, lo que puede traducirse en ahorros significativos a largo plazo,
en conjunto estas mejoras fortalecen la eficiencia econdémica y asi favoreciendo una

gestion mas sostenible y rentable.
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12.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
12.1 Conclusiones

e En el proyecto investigativo se pudo evidenciar varios aspectos en la cual fue la
Deficiencias en los procesos de gestion y la ausencia de un sistema de administracion de
documentos en la Junta Administradora de Agua Potable Panzaleo ha generado procesos
manuales ineficientes, dificultando la organizacion, busqueda y acceso a la informacion.
Esta falta de digitalizacidn prolonga los tiempos de respuesta y limita la capacidad
operativa de la institucion.

e Impacto positivo de la digitalizacion
La adquisicion de un sistema de gestion documental digital permitiria optimizar los
recursos humanos y financieros, mejorando la aptitud de la asistencia a los usuarios.
Herramientas como plataformas en la nube y software de gestién documental
contribuirian a una mayor eficiencia administrativa, transparencia y seguridad de la
informacion.

e Necesidad de una estrategia de modernizacion a pesar de la percepcién favorable del
personal sobre la importancia de la digitalizacion, la falta de capacitacion y resistencia al
cambio han limitado su adopcion.

12.2 Recomendaciones

e Implementacion de un Sistema de Gestion Documental Digital
Es prudente mencionar que la adopcién de un software para la gestion documental permite
la organizacién y, lo mas importante, la recuperacién eficiente de documentos

administrativos dentro de la organizacion. La recuperacion de informacion se vuelve fécil,
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ya no sera necesario contar con un exceso de documentos fisicos, y la seguridad y
seguimiento de los documentos mejoraran.

Capacitacion del Personal en Seguridad de la Informacion y Gestion Documental
Los empleados necesitan ser educados sobre regulaciones y formas de superiores
experiencias de encargo en seguridad y gestion de documentos. Como indica la
investigacion, alrededor del 58 por ciento del personal no estd familiarizado con los
procesos identificados, 1o que representa un enorme riesgo para la integridad estructural y
la accesibilidad de la documentacion de la organizacion.

Desarrollar una Estrategia de Gestion Documental para la Estructura
Organizacional

Se debe desarrollar un procedimiento operativo estandar para la categorizacion, custodia y
recuperacion de documentos dentro de los margenes de las politicas nacionales y globales
estandarizadas. Esto ayudara en el flujo de informacion, asi como a minimizar retrasos

administrativos y facilitar una atencion rapida a los usuarios.
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14. ANEXOS

ANEXO [1). ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE

LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE PANZALEDQ
Proyecto: Procesos de gestion documental en la Junta Administradora de Agua Potable
Panzaleno

Indicaciones generales:
*  Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes interrogantes,
de su colaboraciin dependera el éxito de la investigacian.
+ Leacoldadosamente las preguntas y con una (x) 1a respuesta que crea pertinente.
# Laencuesta realizada serd de absoluta confidencialidad.

Datos del Empleado:

Departamento o Area de trabajo:

L= T
Género:  Masculino I:I Femenino I:I

PREGUNTAS

1.- ;Esimportante el manejo de documentos en la institucion?
* Siempre
# Casi Siempre
* A veces
# MNunca
2.- ;Tienen dificultades en la organizacion de la informacion?
* Siempre
# Casi Siempre
* A veces
# Nunca
3.- ;Tienen dificultades en la bisqueda de la informacian?
*  Siempre
# Casi Siempre
* A vVeCESs
# Nunca
4.- ;La atencion v servicio a los clientes es inmediato?
*  Siempre

# Casi Siempre

* A vVeCESs

# Nunca
5.- ;La informacion se comparte interna v externamente de una manera
rapida yoportuna?

* Siempre

# Casi Siempre
*  Aveces
# Nunca

.- ;Considera gue la gestion documental permite agilizar los procesos administrativos?
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J——
* Casi Siempre
* A VECES
*  Nunca
7.~ ;Considera que la gestion documental permite dar una mejor atencion y
servicio alusuario?

* Siempre

» Casi Siempre
* A VECES

+ Nunca

8.- ;Cree usted que el espacio fisico donde actualmente se encuentra

archivado losdocumentos es un lugar seguro para brindar un servicio de
calidad?

* Siempre

* Casi Siempre
* A veces

« MNunca

9. jConsidera ud que la informacidn digital v fisica permitira organizar,
buscar ycompartir informacion de manera eficiente?

* Siempre

+« Casi Siempre
* A VECES

* MNunca

10.- ; Mantiene algin tipo de sepuridad de la informacion que maneja
en sudependencia?
Siempre
Casi Siempre
A veces
Nunca
11.- ;Cree Ud. qué contar con un sistema de gestién decumental permitira
agilizar lostramites y los procesos administrativos?
* Siempre
* Casi Siempre
* A vECES
* Nunca
12.- ;Considera necesario la implementacion de un plan de mejoras sobre la
gestiondocumental para mejorar los procesos administrativos en la
institucian?
* Siempre
* Casi Siempre
* A veces
*  Nunca
13.- ; Los empleados se sienten a gusto y motivados en el puesto de trabajo?
Siempre
Casi Siempre
A veces
Nunca
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15.

16.

17.

18

A veCes

Munca

La informacidn en la institucion se guarda de manera
Fisica

Digital

Ambas

Los documentos son compartidos dentro y fuera de la institucion a través de:
E-mail

Escrito

MNube

Otros, mencione

LT | O OO
Seleccione el ipo o tipos de téenicas de Gestion Documental que utiliza:
Flaneacion

Produccion

Gestion v tramite

Organizacion

Transferencia

Dizposicion de documentos

Preservacion a largo plazo

Valoracian

Ninguna

;La institucidn ha utilizado aplicaciones ofimaticas para mejorar la eficiencia en la
gestion documental?

Siempre

Casi Siempre
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