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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ha realizado tomando en cuenta los sistemas de
manejo de archivo que utilizan las diferentes dependencias de la Unidad Oncoldgica
SOLCA Riobamba, el que no ha tenido resultados completamente satisfactorios, pues el
uso de los métodos tradicionales o manuales dificulta hasta cierto punto llevar a cabo
las actividades en forma eficiente y eficaz y donde el objetivo principal es brindar una

atencion de calidad a los clientes.

El propdsito de esta investigacion es lograr cambios en los diferentes &mbitos como el
surgimiento de la imagen corporativa, pero sobre todo lograr brindar un servicio de

calidad a quienes dia a dia acuden a la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba.

La metodologia aplicada en esta investigacion fue la deductiva, pues partiendo de
hechos generales se determind, con hechos reales y a través de la observacion y la
aplicacion de encuestas y entrevistas personales, conocer sobre las falencias existentes

en el manejo de archivo como también sobre el servicio que reciben los usuarios.

La actualizacion de conocimientos de la mano de la tecnologia moderna, se han
constituido en instrumentos para el desarrollo organizacional, donde sin duda todo se
deriva a que si el recurso humano y tecnoldgico va de la mano, sera decisivo para el

éxito de todos quienes son parte de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba.
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ABSTRACT

The present research has been carried out taking into account the file management
systems used by different departments of the SOLCA Riobamba Oncology Unit, which
has not been completely satisfactory results, as the use of traditional or manual methods
difficult to some out point out the activities in an efficient and effective and where the

main objective is to provide quality care to clients.

The purpose of this research is to achieve changes in the different areas as the
emergence of the corporate image, but above all make providing quality service to every
day go to the Oncology Unit SOLCA Riobamba.

The methodology used in this research was deductive, because it from general facts
were determined with real facts and through the observation and implementation of
surveys and personal interviews, learn about the existing shortcomings in also on the

service management file as users receive.

Updating knowledge in the hands of modern technology, they have become instruments
for organizational development, which certainly derives all that if the human and
technological resources goes hand in hand, will be decisive for the success of all those
who are Riobamba SOLCA of the Oncology Unit.

e ——
CAMPUS NORTE: “Ms. Edison Riera R.” Av. Antonio José de Sucre via a Guano. Teléfonos 2364314-2364315 Casilla 1406 Riobamba-Ecuador
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INTRODUCCION

En el ambito institucional la informacion es considerada un recurso vital,
considerandolo esencial la materia prima que se procesa en cada una de las oficinas, por

lo tanto el tema de archivo se ha convertido en un importante instrumento de consulta.

La presente investigacion pretendid generar cambios en la institucion, tanto en imagen

corporativa como excelencia en el servicio, la misma que se desarrolla en 5 capitulos.

El Capitulo I comprende el Marco Referencial en el que se analiza los antecedentes del

problema, los objetivos y la justificacion para desarrollar el trabajo de investigacion.

El Capitulo 1l comprende el Marco Tedrico, donde se describe la fundamentacion
tedrica, lo que permite el planteamiento de la hipotesis sobre lo que gira esta

investigacion.

El Capitulo 111 recoge el Marco Metodoldgico que apoyado en métodos de investigacion
orientd la recoleccion de datos mediante encuestas, entrevista y observacion que
constituye o se estructura en lo que considera la opinion del personal y los usuarios de
la Unidad Oncoldgica, ademas se expone los resultados de esta investigacion, asi como

la comprobacion de la hipdtesis.
El Capitulo 1V comprende las conclusiones y recomendaciones.

El Capitulo V permite conocer la propuesta, sus antecedentes, justificacion, objetivos y
contenido sobre el programa que posibilite un mejor servicio en la Unidad Oncoldgica
SOLCA Riobamba.



CAPITULO |

1 MARCO REFERENCIAL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Sociedad de Lucha Contra el Cancer con sus siglas SOLCA en el Ecuador, es una
institucion de derecho privado con propoésito de servicio publico, creada como una
alternativa de servicio activo de diagndstico, tratamiento y paliacion de este delicado

tema carente de cura en el mundo.

Como es de conocimiento general el cancer es una enfermedad hasta hoy incurable, y
donde por lo menos un miembro por familia padece o sufri6 de este mal sin remedio
que dia a dia se hace presente sin que exista medicamento alguno que pueda curar tan
lamentable enfermedad.

La ciudad de Riobamba cuenta con un establecimiento de salud con todos los
requerimientos de asistencia: Consulta Externa, Oficinas administrativas, Trabajo Social
y servicios correspondientes, contando con un personal calificado en todas sus areas, sin
embargo también se sabe que el manejo del archivo en la institucion presenta
dificultades, provocando en ocasiones la baja calidad en el servicio, pues clientes y
publico en general se ven forzados a esperar dias para conseguir la documentacion
solicitada, lo que se ha convertido en un desafio para el personal que labora en la
Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba.

SOLCA cuenta con una gran reputacion en la provincia por sus servicios prestados lo
que ha logrado la fidelizacion de los usuarios, pero el problema repercute en las
distintas funciones generando una respuesta lenta e ineficaz afectando de sobremanera

en la toma de decisiones.

Esto va a la par de la inexistencia de un programa de capacitacion permanente en el cual
se impartan temas relevantes sobre manejo de las TIC’s, archivo, atencion al publico y
relaciones humanas para que la interaccion entre el personal y el usuario se desarrolle en

un marco de satisfaccion mutua.

Ante esta situacion, se identifica la necesidad de solucionar estas dificultades con

procedimientos bésicos acordes a la modernizacion y que permitan viabilizar el trabajo.

2



El tema se enfoca hacia un método donde surja el potencial humano, en lo cual el

entrenamiento y la capacitacion desempefian un papel importante.
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢Como incide el manejo de archivo de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba en la

atencion al cliente en el periodo julio a diciembre de 2014?
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar cémo incide el manejo de archivo de la Unidad Oncoldgica SOLCA

Riobamba en la atencion al cliente en el periodo julio a diciembre de 2014.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar de qué manera se manejan los archivos en la Unidad Oncolégica SOLCA
Riobamba.

e Determinar el nivel de satisfaccion del cliente cuando acude a las instalaciones del

Hospital.

e Proponer estrategia para el manejo de archivo en la Unidad Oncolégica SOLCA

Riobamba.
1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La Unidad Oncologica SOLCA Riobamba en la actualidad cuenta con un manejo de
archivo manual, obsoleto y no automatizado, por lo tanto es justificable e importante la
aplicacion de estrategias que permitan el crecimiento informatico y que los
responsables de la gestion encaminen sus esfuerzos a la automatizacion de sus archivos
y a la debida capacitacion del personal encargado de su manejo, para que los
documentos como parte de los activos de la empresa se encuentren bajo una

administracion correcta.

Este tema es factible de realizarlo pues prevé gque con esta investigacion se obtendra

informacién relevante sobre la situacion actual del manejo de archivos y atencién al



cliente en la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba, sirviendo como un aporte positivo

que contribuird al desarrollo de la institucion.



CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

La gestion que se realiza en las instituciones se encuentra respaldada por toda la
documentacién que de manera adecuada debe estar registrada y archivada. EI manejo de
archivos se refiere a la aplicacion de “los procedimientos que permitan controlar el flujo
documental de la empresa desde que se inicia hasta que finaliza. Esto es fundamental
para satisfacer las necesidades expresadas e implicitas de informacién y uso de los

documentos”. (Novelle, 2012)

La atencién al usuario también conocido como servicio al cliente es el “conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el
servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa”.

(Serna, 2006)
2.1.1 MANEJO DE ARCHIVOS
2.1.1.1 Definicién de archivo

“A lo largo de la historia los pueblos han sentido la necesidad de guardar y conservar
los documentos para poder perpetuar la memoria de los hechos e instituciones de sus
antepasados. En este sentido el propio término “archivo” que se deriva del termino

griego arche y archios, significa origen o antiguo” (Luzon, 2005: 5)

Es el conjunto de documentos publicos y privados que a través de una administracion

se conservan para tener a nuestro alcance de manera oportuna la informacion requerida.

El archivo recopila, conserva y propagan informacion registrada, receptada por una
organizacion, dicha informacion puede estar contenida en documentos sobre papel
medios legibles por electronicos, fotografias, fonogramas, videocintas, peliculas,
pintura, dibujos, mapas, etc.



Sin embargo se puede decir que el termino archivar es la accion de organizar, clasificar,
conservar arreglar pero sobre todo administrar en forma técnica los documentos que son

de importancia para las empresas, instituciones, y organizaciones.

En la actualidad las empresas hacen uso de los archivos electrénicos en el cual
permanentemente se guarda la informacion en discos duros, donde su proceso es

receptar codificar y elaborar la informacion.
2.1.1.2 Importancia del archivo

“Entonces, no es dificil reconocer el por qué nos encontramos en el punto en que el
vinculo entre identidad, cultura y Archivo intenta reinterpretarse y en base a qué se

cuestiona la asociacion tradicional entre Archivo y memoria” (Flores, 2011: 15)

El crecimiento de las empresas en la actualidad ha permitido también la incrementacion
de gran cantidad de documentos que se reciben y se emiten, esto a pesar de contar con
nuevas tecnologias acorde a la modernizacién. Constituyéndose en muchos lugares de
trabajo en algo significativo el hecho de conservar papeles que les permitan

desenvolverse en forma mas dinamica util y eficaz.

El sector de los trabajadores en su mayoria utiliza a diario la documentacién archivada,
esto debido a que representa un auxiliar para sus labores de rutina con referencias

exactas y precisas en fechas, proyectos y hechos
Estos se clasifican en:

a) Archivos Activos: Son documentos actuales, que son manejados de manera

permanente o que se encuentren en proceso de consulta o solucion.

b) Archivos Semi activos: Son aquellos que tienen mas de un afio de resguardo que se

puede necesitar hacer una consulta muy esporadicamente.

c) Archivos Inactivos o Muertos: Son aquella documentacion que conserva valor

historico y por la importancia que esta representa.

Es importante y hasta cierto punto imprescindible que en toda empresa, 0 institucion

exista un archivo que se encargue de administrar la documentacion, donde exista la



responsabilidad de disponer de mejor manera la correspondencia de la oficina y las

comunicaciones personales.

La falta de organizacién existente en los archivos de oficina han sido los principales
causantes de la lentitud en la accion administrativa, originando problemas tanto en el
aspecto interno como externo, convirtiéndose en un problema administrativo para el
personal el cual se siente incapaz de afrontar de manera individual tan grande
responsabilidad como es la gestion documental y donde la falta de recursos y el
desconocimiento total de técnicas adecuadas se han constituido en su principal
impedimento para su correcto desarrollo, es importante recalcar que en los tiempos
actuales la sociedad y sus diferentes publicos exigen rapidez y eficacia en todos los

aspectos de la gestion.
2.1.1.3 Caracteristicas del archivo

La exigencia de las entidades u organizaciones ha permitido que el archivo cumpla
satisfactoriamente con su cometido, por lo que es necesario poner a disposicion sus

siguientes caracteristicas esenciales

Segun Alvarado M, (2007: 50) “La palabra ordenacion tiene implicitos el orden y la

disposicion reglamentaria basada en preceptos que permiten el cumplimiento de leyes”.

» Sencillez, que su manejo no sea ni confuso, ni complicado, es decir que permita

facilmente su administracion.

» Si el archivo es manual es decir el tradicional, que esté ubicado en un lugar, claro,

comodo y ventilado.

» Si es digital, que su aplicacion sea en un sistema confiable y con sus respectivos

respaldos.
» Adaptable a las necesidades y circunstancias del negocio.

» El acceso debe ser facil para que la documentacion pueda ser encontrada de manera

inmediata.

» Los archivos se organizan en carpetas (directorios), y subcarpetas (subdirectorios)

de forma jerérquica.



» Que brinde total seguridad y confiabilidad en la conservacion, para evitar pérdidas

de documentos o informacidn tanto en archivo digital como manual.
» Cada Archivo se identifica por un nombre y jamas debera ser repetido.

» La persona que lo maneja debera ser agil en su trabajo y tener conocimiento sobre la
materia, de esta manera poder realizar el trabajo en el menor tiempo posible

demostrando eficiencia y eficacia.
2.1.1.4 Funcionesy finalidad del archivo

“Mas el archivo posee lainigualable ventaja de resguardar escritos que, sin dejar de
considerarlos como contenedores de palabras dispersas y difusas, mas o menos
representativas de quienes poseian el dominio de la escritura, potencian la captura de
aquello ode aquéllos que fueron objetos del silencio, del ocultamiento, de la

marginacion” (Flores, 2011: 26)

La existencia un archivo y su correcto manejo es de vital importancia para el
surgimiento de una empresa o institucion, hoy en dia la presencia de las TIC's ha
generado la necesidad de conocer sobre el manejo digital, esto con el fin de brindar un

servicio eficaz y acorde a las necesidades del cliente.

La presencia del archivo permite la aplicacion de dos funciones:

» El almacenamiento de la documentacion tanto manual como digital.
» Larecuperacion inmediata de los documentos almacenados.

A pesar de ser las dos de vital importancia para el buen desempefio de las actividades, la
funcion que permitira condicionar e informar sobre nuestra actividad profesional seré la
que se encarga de la recuperacion inmediata de informacion y documentacion, esto
debido a que de nada nos sirve tener la informacién ordenada y guardada si no existe
capacidad en el empleado o el equipo de trabajo para encontrar rapidamente la
informacion requerida entorpeciendo y brindando una mala imagen de la entidad a la

cual representamos.

Entre sus funciones esta el de coordinar la gestion de los archivos de oficina,

implantando procedimientos, y elaborando herramientas de descripcion para facilitar la
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organizacion y acceso a la documentacion activa, entre estas también esta el custodio de
la misma. Actia como archivo intermedio alternando la documentacién semiactiva
para que sirva de apoyo a la actividad administrativa, y actda como archivo histérico
conservando aquella documentacion inactiva de la que se ha determinado su
conservacion definitiva, esto con la finalidad de ser consultada con fines de estudio e

investigacion.

Las funciones que provee el archivo es recibir, clasificar, conservar, custodiar y facilitar
documentos, el material de archivo mas comun lo constituyen: carpetas, archivadores,

guias, electrdnicos, etc.

Sin embargo dentro de las finalidades del archivo es facilitar ampliamente su proceso de
actividad donde la informacion y manejo de la documentacion permita desarrollar un
trabajo eficaz brindando un servicio de calidad y optimo a los publicos tanto internos

como externos.

» Ser una herramienta o instrumento que nos permita conocer el funcionamiento de
otros servicios en lo que afecta a las necesidades de funcionamiento de nuestro

archivo.
» Proporcionar un servicio 6ptimo al menor coste y tiempo posible.

» Asegurar una conservacion perfecta de los documentos e informacion de la entidad

a la cual se representa.

» El control de los documentos es tan importante como el disefio y el sistema elegido

de archivo.
2.1.1.5 Organizacion de un archivo

“Se estd hablando de que el objetivo principal o fin ultimo que da sentido a la existencia
de un archivo es el de disponer de una documentacién organizada, cuya informacién sea

recuperable para su uso” (Luzoén, 2005: 7)

La idea de organizar correctamente un archivo es con la finalidad de conservar la
documentacién, custodiarla en las mejores condiciones de seguridad utilizando siempre

el orden.



Entre los métodos méas conocidos y recomendados estan:

b)

Método alfabetico

Método alfabético geografico
Método cronoldgico

Método numérico

Meétodo alfabético.- Es el método para guardar informacion mas sencillo de
manejar ya que todos los documentos y referencias van directamente en las gavetas
principales sin necesidad de consultar auxiliares para obtener la informacion
deseada. en este tipo de archivo se hace uso el alfabeto inglés y donde su
metodologia es abrir una carpeta cuando existen varios documentos referentes a una
mis organizacion, empresa o cliente y donde la idea es archivar por orden de fecha

colocando encima la mas reciente.

Alfabetizar significa ordenar los nombres de acuerdo con las secuencias alfabéticas
de sus letras, constituyéndose esta en la mas facil aplicacién ya que esta permite
ordenar y consultar de manera mas rapida la documentacién archivada haciendo uso

de las reglas universales.
Ventaja.- Réapida localizacion de los documentos y facil colocacién del mismo.

Desventaja.- Se desordena con facilidad y por lo tanto existe dificultad de

ampliacion.

Metodo alfabético geografico.- Es aquel método en el cual se pone en practica

tomando en cuenta su localizacién geogréfica.

Desventajas.- Es importante hacer uso de una guia de clasificacion ya que con
facilidad se puede archivar los documentos en otra carpeta y si se desconoce el

asunto y su contenido sera dificil su localizacion.

Metodo cronologico.- Es aquel archivo en el cual sus documentos en informacion

se ordena tomando en cuenta el tiempo como elemento fundamental, estas tienen
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vital importancia o0 son puestas en préctica en las actividades de manifestacion

humana, estas pueden ser matrimonios, nacimientos, defunciones etc.
Ventajas.- Acceso directo y facil de clasificar.

Desventajas.- Cuando no se conoce la fecha de elaboracion sera dificil su
localizacion y si lo manipulan varias personas seguro se convertird en

desorganizacion.

d) Método numérico.- Este método consiste en clasificar la documentacion de acuerdo
al codigo estipulado, aqui se hace presente 2 puntos: el archivo numérico principal,
el cual contiene guias y carpetas individuales y un auxiliar que consiste en indice

tarjeteros en el que se apunta el asunto que contiene la tarjeta.

Ventajas.- Garantiza absoluta reserva, facil sistema de archivo y su orden es infinito

es decir que puede expandirse.

Desventajas.- Es muy amplio su espacio por ser infinito el nGmero de archivo, por

lo que no puede funcionar sin una guia auxiliar.

2.1.1.6 Archivo computarizado

“Ahora tenemos la computadora que no solo nos permite producir un documento en
forma rapida, sino que ademas se pueda establecer la comunicacion entre oficinas y
computadoras y precisar que sucedié con el documento, que cambios es necesario

hacerlo y su procesamiento se lo hace méas agilmente”. (Alvarado, 2007: 7)

A partir de los afios 90 todos los sectores empresariales, educativos, sociales y mas
empezaron hacer uso de la computadora, permitiendo esta tecnologia, la creacion, el
manejo y la conservacion de la informacion, existiendo de apoco la renovacion y
actualizacién con una variedad de sistemas y programas disefiadas exclusivamente para

el manejo de la informacidn a través de la base de datos.

Hacer uso de una técnica de administracion de base de datos ha facilitado el trabajo en
todos los aspectos, ha permitido guardar informacion de manera organizada en filas o en

columnas ya sean esto con respecto a pacientes de la unidad Oncoldgica como en
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archivos con expedientes de los empleados de la institucion; como también directorios

con nombre y numeros telefonicos, registros entre otros.

Los archivos informaticos es aquella informacién que almacenamos en la computadora
o dispositivos externos y que pueden ser identificados facilmente y llevan ese nombre
debido a que son el equivalente de los archivos en papel, tarjetas y microfichas acorde a
la oficina y archivo tradicional, facilitando considerablemente la organizacion de la

informacidn en una sola computadora.

El archivo computarizado nos permite ahorrar espacio y tiempo, facilitando el registro y
archivo con informacion contable, de recursos humanos y mas, de areas como la

académica, comercial entre otras.

En sus inicios contar con un software para registro y procesamiento de la informacién
significaba un costo elevado, sin embargo en la actualidad la innovacion ha permitido
que en su mayoria el usuario haga uso de técnicas confiables que garantice la

permanencia de la informacion.

Se puede decir con conocimiento de causa que los sistemas de informacion
computarizados han dado un cambio radical a la forma de operar de las empresas en la
actualidad, el hecho de automatizar los procesos operativos abiertos el panorama para
una toma de decisiones coherente y por supuesto lograr las ventajas con la competencia.

Los archivos electrénicos e informaticos de a poco dejaran de ser una especie de
tipologia para integrarse de forma directa en una nueva categoria que se podria llamar
de archivos hibridos, en los que el soporte material de la informacion obtendra su propio

protagonismo.

Dentro del campo de los archivos existen soportes audiovisuales e informaticos.

Ventajas:

e Acentuar solo la informacidn que se necesita.
e Permite mayor confiabilidad.

e Ahorro de tiempo.
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e Facilita la comunicacion.

e Manejo de gran volumen de datos.

e Mejor presentacion dentro del mundo interactivo.
Desventajas:

o Falta de costumbre del personal en la utilizacion del sistema computarizado.
e Cuando por falta de energia eléctrica se pierde informacion.
e No prioridad de cambio por parte de los administradores.

“Muchos sistemas de informacién son inicialmente sistemas manuales que después se
convierten en sistemas computarizados. Esta compuesto por hardware, software, base de
datos, personas y procedimientos especificamente configurados para recolectar,
manipular, almacenar y procesar datos para ser convertidos en informaciéon”. (Pando,
2000: 17).

Tomando en cuenta todos los puntos existentes, un sistema de informacién
computarizado es una solucion administrativa y organizacional, basada en tecnologia de

informacidn a un reto que se presente en el medio en el cual nos desenvolvemos.

“Entre los inconvenientes que se han apuntado estan, por ejemplo, el alto coste de la
preservacion digital; la continua obsolescencia de los programados; la complejidad
implicada en la necesidad de adecuar los instrumentos de descripcion y clasificacion
con la finalidad de budsqueda por parte de los usuarios, Y el acceso, no siempre
agil, seguro y democréaticamente difundido, a los sistemas de almacenamiento en la
Internet.” (Flores, 2011: 25)

En nuestro caso la utilizacion de mecanismos digitales en la Unidad oncoldgica
Riobamba a pesar de venir ejecutandolo desde varios afios atrds ain no se ha renovado,
por lo que se ve necesario la actualizacion de sistemas que permitan brindar un servicio

optimo a los publicos tanto internos como externos.
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2.1.1.7 Clases de archivos

“Debe tenerse presente que el arte de clasificar se fundamenta principalmente en un
sistema racional que se empleara para la localizacion de un documento y en una
ordenacion logica de acuerdo a un criterio general, Es decir se trata de facilitar, hasta
donde sea posible, el tener acceso a todos los documentos con facilidad” (Alvarado,
2007: 12)

Existen diferentes clases de archivos en los cuales las organizaciones o empresas

pueden hacer uso correcto de la documentacion o informacion.
» Archivo Centralizado.
» Archivo Descentralizado o Departamental.

» Archivo Mixto.
a) Archivo centralizado

e Archivo confinado en una dependencia o departamento
¢ Informacion accesible y delimitada a todo el personal
e Economia en equipamiento espacio y personal.

Ventajas.- Mantiene control y orden y todos tienen accesibilidad a la informacion,

economizando espacio y equipos téecnicos.

Desventajas.- Su personal debe ser especializado, y retrasa considerablemente la

informacidn, es decir es estatico el procedimiento.
b) Archivo descentralizado o departamental

e Permite mantener la garantia de confidencialidad y reserva de los documentos de

acuerdo a su area.

e cada area o departamento tiene su propio archivo que garantice un trabajo

responsable en cada dependencia.
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e Eficacia en el acceso a documentos de uso inmediato.

e Es necesario que exista un responsable general del archivo, aunque todo el personal

del departamento tenga acceso a la documentacion.

Ventajas.- Actla con mayor autonomia por lo que su acceso es répido y eficaz, no
requiere personal especializado ya que todo se basa en normas para control y

seguimiento de documentos.

Desventajas.- Incremento de las tareas diarias para quienes lo ejecutan y si no existen

normas claras y explicitas puede resultar dificil su ejecucion.
c) Archivo mixto
e Centralizado o descentralizado el archivo activo, inactivo e historico.

Ventajas.- Pronta y efectiva localizacién y respuesta de documentacion e informacion.

Desventajas.- Debe existir coordinacion adecuada y efectiva entre las dependencias y el

archivo general, estableciendo norma que se adapten a las necesidades.
2.1.1.8 Nuevos sistemas de archivos

“Las técnicas son esencialmente formas de hacer las cosas, métodos para lograr un

determinado resultado con mayor eficacia y eficiencia”. (Larrea, 2011: 46)

Un sistema de archivo no es otra cosa que las estructuras y métodos de datos que un
sistema operativo usa para seguir el proceso de busqueda de los archivos de un disco o
particion; demostrando el modo en la que se organizan los archivos en el disco. Este
también es utilizado para describir a una particién o disco que se estd manipulando para

acopio o almacenamiento de la informacion.

En lo referente a la préactica, un sistema de archivos también puede ser manejado para
acceder a datos generados activamente, como los ejecutados por medio de una conexion
de una red de computadoras. Los sistemas tomados como tradicionales suministran
métodos para mover, crear, renombrar y por supuesto eliminar archivos y directorios

no requeridos.
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Es importante poner a consideracion que cuando se almacena un archivo ya sea este una
imagen, una carpeta, un documento, video 0 mas, estos se conservan su nombre y sus
caracteristicas originales y propias, pero se acopla al sistema de archivo almacenado en

su respectivo dispositivo.

Los archivos modernos o digitales han facilitado las tareas tanto en el sector empresarial
como en el hogar, un archivo no es otra cosa que estandares disefiados para el
almacenamiento de informacion en distintos dispositivos de almacenamiento masivo,
ya sean estos en discos duros con alta capacidad, discos Opticos, memorias USB, y

ahora incluso se guarda informacion en correos electronicos.

La renovacion constante en el amplio mundo del archivo es abrirse campo para la
elaboracion de actividades de forma mas eficiente y eficaz, ahorrando tiempo, espacio y
por supuesto el factor econdomico que es el punto de mayor inquietud en quienes

conllevan o lideran las organizaciones.
2.1.1.9 Creacidén de un sistema de archivo

“Hoy dia estamos viviendo la era del informacion, esta era es el resultado de
revolucionarios avances en la tecnologia informatica, particularmente en el campo de la
electrénica, como microcomputadoras y de las necesidades de informacion que tienen

las instituciones y las personas. (Alvarado, 2007: 14)

Es importante la creacion de un sistema de archivo que vaya acorde a las necesidades y
exigencias de la empresa o institucion, esto con el fin de conservar la informacién o
documentacion transferida, custodiarle en las mejores condiciones, pero sobre todo
fundamentadas en los principios basicos para la adopcion de medidas para asegurar la

perdurabilidad material de los documentos ya sean estos manuales o digitales.

El archivo debe resolver todas las demandas de informacién que la Unidad Oncoldgica
Riobamba y para esto debe ser en los dos aspectos histéricos y administrativos y que se
convierta en un verdadero centro de informacion que garantice la permanencia de la
documentacion y que facilite los procedimientos de los clientes que dia a dia acuden

hasta las instalaciones.
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Lo mas operativo y coherente seria la organizacion de un programa de cursos en la que
se veria la formacion técnica de archivo que se otorgaria al personal de la institucion

que esteé relacionada con la custodia de importante documentacion.

Para esto se necesitar disponer de todas “las herramientas y recursos informaticos y
documentales en sus multiples dependencias, donde sera preciso y objetivo la vida
administrativa y burocrética, lo ideal es que las oficinas automaticen sus actividades
haciendo uso de un sistema compatible con todos los ordenadores de la red de la
Institucion y donde todas las operaciones deberan quedar registradas en una base de
datos, dado lugar a la facilitaciones de las actividades del personal de la Unidad como

también creando un ambiente de satisfaccion en los clientes.
2.1.2 ATENCION AL CLIENTE

2.1.2.1 Definicion de cliente y publico
a) Cliente

“Los errores y problemas que surgen a diario representan la oportunidad perfecta para
ganar o perder un cliente; la clave esta en la manera de resolver la falla” (Tschohl, 2007:
3)

Definiremos como cliente es la persona, empresa u organizacion gue obtiene o compra
de manera voluntaria productos, es el motivo principal por el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios.

Un cliente es una persona natural o juridica con la disposicion de hacer una transaccion
de un bien o un servicio por dinero. El concepto cliente se funda en la necesidad de algo

o0 alguien, necesidad que debe ser satisfecha.
b) Publico

“En la perspectiva directiva de las relaciones publicas, no se habla de publicos en
sentido genérico, si no de diversos publicos propios y distintos para cada organizacion,
lo que dota a este tipo de colectividad social con una serie de caracteristicas especifica”.
Miguez M. (2009:56)
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El pablico externo con el que cuentan la Unidad Oncoldgica Riobamba, constituye de
manera especial toda aquella persona que ven de entidad el lugar ideal para acudir y
recibir el servicio y la ayuda necesaria. Toda persona que acude a las instalaciones
desde cualquier parte del pais, puede hacer uso de las instalaciones y de los
profesionales que dia a dia estan para brindar el servicio y la atencion. también se
denomina publico externo a los individuos que permanentemente son parte del convivir,
entre estos estan vecinos y ciudadanos de la localidad, mientras que su pablico interno
se constituye en el personal que dia a dia esta presente en sus lugares de trabajo, como

también a proveedores y personas de paso.
» Publicos internos

Se los denomina aquellos grupos sociales afines que integran el organigrama de la

institucion o empresa es decir:
e Directivos

e Accionistas

e Funcionarios

e Empleados entre otros.

Dentro de toda entidad la presencia de su publico interno se lo cataloga de vital
importancia sin desmerecer género o posicién, todos son parte del llamado grupo
empresa, se constituye en una verdadera familia en pos de alcanzar los méas acertados
objetivos, unidos en un objetivo comun tiene como mision el desarrollo de la empresa o
institucion y todos son parte del éxito o el fracaso, desde el mas elevado directivo o

ejecutivo hasta el empleado de menor nivel si asi se lo puede llamar.

Dicen Carmen Carreton ¢ Irene Ramos (2009: 9) “Que los empleados son el motor de
las organizaciones y que una buena politica de comunicacién interna que parta desde las
relaciones con ellos, logra (sin entrar en proporciones directas o indirectas en los

rendimientos del trabajador), grandes agentes activos de comunicacion externa”.

Por un lado, se encuentra la Comunicacion Interna, que se dirige a los empleados de la

organizacion; o sea, a sus Publicos Internos. Este tipo de comunicacién corporativa
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tiene como objetivo principal dirigir la Cultura Organizacional hacia la direccion
deseada; o sea, hacia la concrecion de los objetivos que la organizacion se propone. Una
eficaz gestion de la comunicacion interna debe alinear e involucrar a los trabajadores
con estos objetivos, armonizar el clima de la organizacion para generar el ambiente
adecuado de trabajo, promover el cambio o refuerzo de comportamientos que permita

lograr los fines y finalmente, mejorar la productividad.

Por otro lado, se encuentra la Conducta Interna, que representa la forma en que la
organizacion se comporta respecto a sus miembros. Y este comportamiento se produce

en diferentes niveles.

Existe una formalizacion en la implementacion de las politicas, las normas, los
procedimientos; los cuales determinan, por ejemplo, como la organizacion promociona
a sus trabajadores como los selecciona, los capacita, evalia su desempefio, recompensa
las contribuciones y sanciona los incumplimientos...Todas ellas, acciones tendientes a

establecer una adecuada satisfaccion laboral que genere una evaluacion positiva.

Esto permite el correcto funcionamiento de la organizacion, aquellas formas de hacer

que le permiten lograr sus objetivos y metas.

Se trata entonces de la estructura formal que adopta la organizacién y en la cual los
empleados desarrollan sus tareas.

En este sentido, la estructura representa a la organizacion, es su marco organizativo y
dice mucho de si misma en el ambito interno. Se trata de cdmo se hacen las cosas en la

organizacion.

Y finalmente, nos encontramos con lo que se manifiesta a través de la filosofia y la
cultura corporativa: entendiendo estos conceptos como la mision, vision y valores de la
organizacion y la forma como se comportan sus miembros. Esta definicion de si misma
en cuanto a por qué existe, para qué es necesaria, a qué se dedica, cual es su rumbo, que
“debe ser” y “como” llegara a serlo, es un elemento vital para la formacion de la imagen
corporativa; y son los miembros de la organizacién, los primeros que deben asumir un

comportamiento acorde a esta filosofia.
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> Publicos Externos

“Los Publicos externos se componen de grupos que no estdn necesariamente

relacionados con la organizacion, aunque pueden afectar su bienestar” Miguez M (2009:

70).

Son aquellos individuos que se hacen presentes o interactian con la organizacion pero

sin pertenecer a ella.

También podemos decir que son grupos sociales que tienen un determinado interés que
vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del organigrama de la

organizacion de que se trata.

Los publicos externos de una organizacion son muy numerosos, pero, no debe perderse

de vista que alguno de ellos interesan mas que otros a la empresa.

Entre ellos se encuentran:

Clientes: son todas aquellas personas que consumen nuestro producto o servicio
e Proveedores: son todas aquellas que nos proveen de materia prima para producir.
e Prensa: como publico a conquistar y como instrumento de comunicacién

e Comunidad: una comunidad surge cuando un grupo de personas e instituciones se
hacen independientes. Y se relaciona a través de lazos de cooperacion habitos,

estilos de vida como partidos, cultura comun (formas de hablar) costumbre.

e Gobierno: es un publico obligado (lo tomamos en cuenta porque es el que hace

leyes, normas etc.)
2.1.2.2 Tipos de clientes

“Atender, ayudar y servir con dignidad a todo tipo de clientes, supone dignidad hacia
uno mismo, lo que significa en términos simples, ser persona y ser gente en la manera

de comportarse” (Jiménez, 2001: 6).

» Clientes Actuales.- Este tipo de cliente responde a aquellas personas, u

organizaciones que visitan frecuentemente y que ha adquirido el producto o
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servicio Ultimamente y es la que permite mantenerse activa en el mercado de las

oportunidades.

Estos pueden ser de acuerdo al grado de influencia social, es decir se hace conocer el

producto por medio de personajes publicos, familiares y conocidos a través de sus

propios conocimientos y experiencias.

a)

b)

Segun su Satisfaccion:

Satisfechos: Son aquellos clientes cuyas perspectivas concuerdan con la
particularidad del servicio o producto que ofrece la empresa u organizacion. Los
clientes satisfechos s6lo cambian de marca si otra les ofrece una oferta mejor, sino,

se mantienen fieles a la marca que cumplié con sus expectativas.

Insatisfechos: Estos son los que consideran al producto o servicio, no llenar sus
expectativas. Esto los lleva a elegir o direccionarse hacia nuevas oportunidades que
presenta el mercado.

Complacidos: para estos clientes, la calidad del servicio o producto y el de la
empresa se encuentran por encima de sus expectativas. Lo que esto ocasiona es

confianza, la lealtad y afinidad con el producto.

Segun la frecuencia

Habituales: Este tipo de clientes obtienen los servicios o productos de manera
usual, por tal razén existe lealtad y confianza con la empresa y sus productos y son

los que mas necesitan de un trato familiarizado.

Frecuentes: Estos clientes son los que hacen compras Generalmente, son aquellos

clientes conformes con los productos o servicio recibidos.

Ocasional: Son aquellos clientes que han hecho uso del servicio o producto por una

sola ocasion o rara vez.

Potenciales: Son los considerados o vistos como futuros compradores o

adquisidores del servicio, por la capacidad adquisitiva y la disposicion requerida
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para hacerlo. Estos clientes son considerados las proximas fuentes de ingresos y

propulsores del desarrollo institucional u organizacional.
2.1.2.3 Pautas para trato a todo tipo de clientes

“Es importante identificar dividirlos en fracciones mas homogéneas y facilmente
manejables, y seleccionar aquellas porciones que mas interesan en cada caso para

trabajar con ellas de forma especifica” Miguez M.( 2009: 62).

Lo que se debe tener claro y no se debe dejar pasar por alto es que los tipos de clientes
antes nombrados pueden variar de un momento a otro, asi que es responsabilidad

nuestra saber identificarlos y saber como tratarlos en cada situacion que lo amerite.

Otra de las cosas muy presente en las organizaciones o0 empresas es que ningun cliente
es imposible, todos son manejables y se los puede atraer ser parte de nuestros objetivos,
no se debe dejar escapar ningun cliente, de hecho incluso los clasificados en los tipos de
clientes como dificiles o dificultosos de tratar pueden ser los mas importantes para la
empresa si se descubre como relacionarse, de ahi la importancia de un buen servicio de
atencion al cliente, lo importante de todo es atraer al cliente hacia nosotros a través de

un buen trato.

Es importante recordar que todos los clientes son especiales y unicos, y el trato debe ser
muy por lo alto, esto muy por encima de todas las estrategias de marketing, publicidad y

mas detalles que se puedan poner en préctica.
2.1.2.4 Caracteristicas de la atencién al cliente

“Una de las principales formas en que una empresa de servicios se puede diferenciar es
entregando consistentemente mayor calidad que sus competidores. Al igual que los
fabricantes, la mayoria de las industrias de servicios se han unido al movimiento de
calidad impulsado por el cliente. Y, como los mercad6logos de productos, los
prestadores de servicios necesitan identificar qué esperan los clientes meta en cuanto a
la calidad de servicio” (Kotler, 2007: 41)

En el contexto organizacional y empresarial moderno, La enérgica competencia, y el
conflicto que en muchas ocasiones encuentran los clientes para estimar diferencias entre

diversas opciones de compra, hacen cada vez mas inevitable establecer politicas y
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acciones que admitan a una empresa ofrecer un servicio que haga la diferencia, gracias a
la eficiente atencion prestada a sus clientes siguiendo este contexto es importante la
aplicacion de estrategias donde la capacitacion y actualizacion de conocimientos es de
vital importancia para la formacion del personal en contacto con clientes y supervisores
de areas comerciales en la complicada tarea de satisfacer las necesidades de sus clientes

mediante la interaccién social.

En este tipo de explicacion se expone los principios basicos de la atencion al cliente, se
ejecuta un breve analisis sobre las diferentes variables implicadas en las relaciones con
los clientes y donde la idea es ofrecer las pautas para desarrollar las habilidades sociales

necesarias para contactar con los clientes y publicos consumidores.

Lo importante de todo es estar presente en todos los requerimientos del cliente,
convertirse en una solucién para sus dudas, quejas o reclamaciones, respetando siempre

sus derechos.
> El servicio al cliente

“La forma como una empresa puede diferenciarse de sus competidores es por medio del
servicio” Keith Denton (1991: 4)

La intangibilidad de los servicios se direcciona a que los servicios no se pueden palpar,
ver, oir, tocar, degustar u oler antes de obtenerlos. Para comprender mejor, los
consumidores buscan simples sefiales de la calidad de un servicio. Obtienen
conclusiones sobre la calidad del lugar de interés, la gente o publico objetivo, el precio,

etc.
2.1.2.5 La satisfaccion del cliente

“Al atender con un nivel artistico, tu objetivo es captar la atencion del cliente y
deslumbrarlo con el gusto que transmites por lo que haces. Es un placer que produce

admiracion, que fascina y que genera aplausos” (Jiménez, 2001: 7).

La satisfaccion del cliente se direcciona precisamente al nivel de conformidad del
consumidor cuando realiza la adquisicion de un articulo o un servicio, y donde la

estadistica y logica demuestra que cuando exista mayor satisfaccion en el cliente,
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existir la posibilidad de que el cliente regrese a comprar nuevamente o la necesidad de

contratar servicios en el mismo establecimiento sea mas amplia y segura.

Con seguridad un cliente con sentido de satisfaccion se volvera fiel a la organizacion o
empresa, suele regresar comunicar sus experiencias positivas vividas en su anterior
visita y por supuesto adquirird nuevamente productos o servicios. es por esta razon que
la empresas deben ejecutar un seguimientos a sus clientes potenciales de manera
periddica para conocer sus expectativas y por supuesto la empresa de a conocer

activamente su oferta a sus clientes.

Recordemos que cuando un cliente compra un producto o adquiere un servicio y
posterior éste llega a cumplir con sus expectativas, seguro quedard muy satisfecho y es
muy probable que vuelva a comprarnos o visitarnos, aunque en poca posibilidad decida
concurrir a la competencia si llega a encontrar una oferta que le interese; Pero seguro
sentiremos una gran diferencia cuando un cliente adquiere un producto o recibe un
servicio que no simplemente llega a cumplir con sus expectativas, sino que las
sobrepasa 0 genera confianza, entonces quedara complacido y feliz, seguramente no
solo volverd a comprarnos o visitarnos, sino que es mas que probable que se convertira
en un cliente fiel a nuestro servicio o producto, marca 0 empresa, pues estos clientes

satisfechos nos recomendara con otros consumidores.
2.1.2.6 Modelos de satisfaccion del cliente

La investigacion de la satisfaccion tiene que encararse desde la perspectiva del cliente y

nada sustituye a la comunicacion directa con este. Dukta A (1994: 57).

En muchas ocasiones nos preguntamos si en realidad los servicios que prestamos
cumplen con la expectativa o requerimientos de nuestros clientes, o también en muchos
casos nos solemos preguntar si el consumidor final queda plenamente satisfecho y
gustoso con nuestro trabajo, detalles que implica brindar un servicio o producto de

calidad basados en los siguientes modelos o requerimientos.

e Ofrecer un producto de calidad.- Brindar un producto que cuente con materias o
insumos de primera calidad que garantice confiabilidad, que cuente con un disefio
interesante, que sea durable en el tiempo y mantenga su particularidad, que satisfaga
todas las necesidades, gustos y distinciones.
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Cumplir con lo ofrecido.- Procurar en lo absoluto que el producto o el servicio
cuente con las particulares mencionadas en la publicidad, hacer efectivas y seguras
las promociones, respetar incondicionalmente las condiciones estipuladas, cumplir
con los plazos establecidos, esto generara confiablidad en el producto o servicio que

se esté poniendo a disposicion del cliente.

Brindar una rapida atencion.- La eficiencia y la eficacia en el mundo del
comercio es de vital importancia para el surgimiento de la organizacién o empresa,
brindar una rapida atencién al atender un pedido, al entregar un producto o brindar
un servicio, al atender y dar solucién a los problemas, quejas y reclamos del cliente
eso permitird que el consumidor, sienta complacencia de estar en un lugar donde le

brindan la atencion adecuada.

Brindar un buen servicio al cliente.- La buena atencion es lo primero es el slogan
de grandes empresas en el mundo donde dan muestra de que el cliente es nuestro
principal objetivo a tratar; ofrecer una buena atencion, un trato amable, un ambiente
agradable y acogedor, comodidad, un trato personalizado, una rapida atencion, eso

con seguridad hara la diferencia frente a la competencia.

Resolver problemas, quejas y reclamos.- buscar la manera de atender y resolver
problemas, quejas y reclamos de manera répida y efectiva eso permitira que el

cliente entre en el ambiente de confianza y seguridad en la empresa u organizacion.

Brindar servicios extras.- Buscar espacios de brindar servicios adicionales, estos
pueden ser la entrega del producto a domicilio con servicio personalizado, la

instalacion gratuita del producto, servicio técnico gratuito, garantias, etc.

Ofrecer una atencion personalizada.- Las estrategias son parte de llegar al cliente,
ofrecer promociones exclusivas, brindar un producto o servicio que satisfaga
necesidades individuales, hacer posible que un mismo empleado atienda todas las

consultas de un mismo cliente ayudara a cumplir con las metas establecidas.

En conclusién se podria decir que los modelos de satisfaccion del cliente se refieren a

como valoran o catalogan los clientes la calidad del servicio y su grado de satisfaccion.

Es importante manifestar que toda percepcion esta siempre relacionada con los intereses
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del servicio que tiene el consumidor. Las percepciones se manejan de acuerdo a la

calidad y la satisfaccion del servicio ejecutado.
2.1.2.7 Calidad de servicio

“La calidad de servicio juega un papel fundamental en aquellas organizaciones que
quieran fijar su visién y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo”.
Miguel Abadi, (2004: 8).

En la actualidad el mundo de las oportunidades se ha puesto a consideraciéon de todos
donde la basqueda de la calidad en los servicios representa una de las importantes
tendencias en el sector de la comercializacion y el aspecto académico y es precisamente
esta calidad lo que distingue a las empresas y entidades con éxito de aquellas que
permanecen en proceso. La calidad del servicio es la base de la supervivencia de una
empresa u organizacion: la competencia y la existencia de clientes cada vez mejor

informados son dos factores que contribuyen a esta concienciacion.

Los bienes tangibles o servicios que una empresa ofrece a sus diferentes publicos,
siempre iran acompafadas de un plus, Pues bien, la Calidad de Servicio supone el
ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades, expectativas y deseos del

cliente. El objetivo es conseguir clientes satisfechos.

Con relacién a la calidad de servicio, el cliente percibe como valioso, ademéas de la
prestacion principal, una serie de elementos adicionales, como las prestaciones
agregadas a la principal, el modo de entrega de la prestacion principal, o una

combinacion de ambas.

La busqueda e investigacion de la calidad en los servicios constituye una de las
primordiales preferencias en el sector de la distribucién y es precisamente esta calidad
lo que distingue a las empresas e instituciones con éxito de aquellas que permanecen
estancadas en el proceso. La calidad del servicio es el motor de supervivencia de una
entidad.

“Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras

palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una

26



necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” .Abadi

(2004: 4)

Desde los inicios de la década de los 90, se han desarrollado novedosas formas
comerciales donde el uso de la creatividad ha sido el factor fundamental para su

surgimiento.

Estas observaciones, deben hacer comprender a las empresas lo interesante que resulta
perseguir un servicio de calidad para diferenciarse de la competencia, establecer una
marca, fidelizar clientes para mantener y aumentar sus beneficios,
es importante definir primero el concepto de calidad de un servicio y luego estudiar sus
componentes antes de abordar las dificultades ligadas a su operatividad.

Costos de la calidad

e Planificar.

e Mayor asignacién de recursos humanos.

e Dedicar tiempo para mejorar.

e Dedicar tiempo para controlar.

Costos de la no-calidad

Clientes perdidos.
e Tiempo por atender y tratar de solucionar quejas de los Clientes.
¢ Clientes insatisfechos que aleja a otros.

e Pérdida de material o servicio por no tener calidad durante el proceso y antes de la

comercializacion.
e Devoluciones.

e Costos adicionales por reemplazo de servicios.
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Quienes conllevan las riendas de SOLCA Riobamba han ejecutado diferentes
estrategias para dar a conocer que la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba es una
entidad que brinda servicio de calidad, por lo que seria un compromiso de todos poner
todos los métodos para que nuestros visitantes se lleven la mejor imagen de lo que esta

representa.

La calidad se lo ejecuta en todo momento, desde que el cliente llama hacer sus

reservaciones hasta que se despide recibiendo sus requerimientos.

En definitiva, la calidad de los aspectos accesorios a la prestacion principal, y que lo

hacen satisfactorios para el cliente, supone lo que se denomina calidad de servicio.
2.1.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL
2.1.3.1 Importancia

“La comunicacion es el fluido vital de una organizacion, los errores de comunicacion en

mas de una organizacion han ocasionado dafios muy severos” (Larrea. 2011: 78)

La comunicacion es indispensable para conservar positivas relaciones en todos los
espacios de nuestras vidas, particularmente en el aspecto laboral donde entender y
hacerse comprender es una arte que permite una correcta convivencia, donde podemos
decir que la comunicacién en si, entra en el campo de los valores, donde una buena
relacion entre compafieros de trabajo o altos directivos, puede hacer la diferencia entre

una vida feliz o una vida llena de problemas.

La comunicacion organizacional es una indispensable herramienta de mucho aporte
laboral en el mundo moderno que da lugar a la transmision de la informacion dentro de
las organizaciones para identificar y conocer los requerimientos y logros de la

organizacion y los colaboradores a la cual pertenecen.

A medida que en una organizacién exista una comunicacion adecuada podremos decir
qgue con seguridad tendra éxitos en sus propositos, brindando un ambiente de

cordialidad y presupuesto elevando su imagen corporativa.

La idea moderna de manejar un grupo humano se ha basado en una correcta

comunicacion y donde las entidades, empresas u organizaciones han empezado alcanzar
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el éxito poniendo en practica nuevas modalidades donde las reglas y las convicciones
laborales han sido bien vistas debido a la armonia y el ambiente laboral en el cual el
empleado pasa largas horas y donde la presencia de oportunidades de capacitacion ha

permitido la superacion, todo esto gracias a la comunicacion dentro de la organizacion.

Segln Larrea C, (2011: 143). “Algunos estudiosos de la comunicacion cuentan la
historia de la comunicacién de masas como una serie de revoluciones en el desarrollo

del lenguaje y la comunicacion”.

La comunicacion organizacional en el mundo moderno es un factor importante para que
la gestion empresarial obtenga el éxito esperado, el buen manejo de esta, llevara al éxito
a la entidad a la que se representa.

Es imprescindible que los miembros de una organizacion sepan los canales y codigos,

mediante los cuales se pueden expresar y dar a conocer sus puntos de vista.

Hay muchos mensajes, los cuales deben ser ejecutados por cualquier individuo de la
organizacion, y de manera preferencial, se debe hacer uso de la comunicacién formal,
para que no exista entendidos distorsionados, entre empleados y jefes, o clientes y

jefes, que puedan llegar a dafiar la relacion existente entre empresa y cliente.

Es importante manifestar que un mensaje emitido con claridad, en un ambiente y con un
canal apropiado de informacion, sera convertido en una accion por parte del receptor y
gue un mensaje no claro y distorsionado, impreciso y ambiguo, puede causar problemas

en una organizacion.
2.1.3.2 Comunicacion internay externa
a) Comunicacion interna

“La comunicacion interna son todas las actividades que una organizacion pueda realizar
para mantener y crear las relaciones entre sus miembros, haciendo uso de todos los

medios de comunicacion existentes en la entidad”. Noguera J (2004: 363).

Entre sus principales objetivos estan:

e Transformar la empresa en un ambiente de amabilidad, y motivacion en las

actividades laborales.
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e Reconocimiento del desempefio de los trabajadores.

e Laempresa u Organizacion es responsable positivo para beneficio de todos

e Mantener un vinculo de familiarizacion con la entidad.

e El clima organizacional es basicamente en ambiente personal y de indole fisico a
partir del cual se realizan las actividades empresariales.

e Fomentar el intercambio de informacion (comunicacion).

b) Comunicacién externa

La comunicacién externa se constituye en todas las actividades ejecutadas por la
organizacion o empresa, cuyo objetivo es conservar relaciones con el exterior, en el

mundo moderno a este tipo de comunicacion se le conoce como relaciones publicas.

“Las Relaciones Publicas realizan una funcion preponderante en el desarrollo del
hombre organizacional propendiendo a su bienestar comunitario. Estas acciones se dan
como un proceso continuo, planificado e integrador cuyos emprendimientos estan

estrechamente vinculados” Avilia Lammertyn Roberto (1997: 9).

La comunicacion organizacional va mas alla de lo estipulado, la idea de la palabra
comunicacion organizacional es vender la imagen institucional y de lo que esta
representa. El objetivo es dar a conocer a sus diferentes publicos tanto internos como
externos lo mejor de si. Hoy en dia existen profesionales expertos en manejar la imagen
de la empresa, individuos con amplios conocimientos en el area de la comunicacion y
las Relaciones Publicas dispuestos a manejar la imagen empresarial con vision de
superacion, especialistas con un elevado nivel de firmeza y creatividad dispuestos a
responder a las necesidades de un sector en particular en una dinamica de permanente

innovacion.

Hoy por hoy la dimension estratégica del tema ha permitido la aparicion oportuna del
DIRCOM vy las TIC's como una alternativa general de surgimiento y nexo entre la
organizacion y los publicos externos, constituyéndose en la voz y el lenguaje en un
verdadero estratega de las comunicaciones con una vision integral de la organizacion a

la cual representa.
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Manifiesta Joan Costa que “El Dircom no tiene poder; tiene mucha responsabilidad
porque maneja el mensaje, la portavocia, la imagen y la reputacion corporativa, por lo

que después del presidente es el empleado que mas responsabilidad tiene”.
2.1.3.3 Comunicacién ascendente, descendente y cruzada

"Los procesos de comunicacién de los grupos estan bajo la influencia de los medios de
comunicacion de masas, o bien directamente o bien, la mas de las veces, a través de la

mediacion de los lideres de opinion™ (Habermas, 1986: 271).

La comunicacién organizacional se ha constituido en el ser humano en uno de los
procesos mas complejos e importantes en su diario vivir, esto al tratarse que la mayor
parte del tiempo el individuo pasa en su lugar de trabajo, hoy en dia y luego de
comprobaciones irrefutables, los altos mando , accionistas y administradores han visto
necesaria la aplicacion de un trabajo en equipo donde la comunicacion a dejado de ser
piramidal y se ha convertido en un estilo de comunicacion horizontal en busca de la
objetividad, es decir mantener un estrecha relacion entre jefes y empleados evitando el

elitismo.

En una organizacion es necesario que la comunicacién fluya en distintas vias, desde los
niveles de jerarquia menor al de mas alto nivel, asi como hacia los niveles jerarquicos
de los lados. Por lo general siempre se daba mayor prioridad a la comunicacion de
forma descendente, pero en la actualidad se tiene conocimiento que, en caso de que en
la organizacion vaya solamente de mayor a menor, existiran graves problemas de
comunicacion. En términos universales para que la comunicacion sea eficaz en la
empresa, es significativo que surja del trabajador, es decir, comunicacion de forma
ascendente. Sin olvidar jamas la importancia del flujo horizontal al momento de
entablar una comunicacion, esto suele suceder cuando los actores pertenecen a un
mismo nivel de rango o jerarquia; asi como también existe la comunicacion diagonal

que es cuando se muestra entre empleados de distintos niveles de jerarquia.
a) Comunicacion descendente

“Es la modalidad de comunicacién mas asociada al concepto de informacién, de hecho,
la comunicacién descendente pretende, como objetivo fundamental, transmitir a los

niveles inferiores de la organizacion, instrucciones, datos ordenes , sugerencias, e
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informaciones de diversas indoles que afectan a la labor que realizan estos ultimos”
Ongallo C, (2007: 35)

La comunicacion descendente por lo particular se hace presente en los niveles
jerarquicos altos direccionados a los niveles inferiores; Por lo general esta
comunicacion se presenta en las organizaciones cuya jurisdiccion es centralizada y

autoritaria.

En lo que respecta a la comunicacion descendente los principales medios utilizados para
ejercer una informacién al personal es de forma oral y se presenta: a través de reunién

con el personal, discursos, via telefénica, video conferencias etc.

En lo que se refiere a la comunicacion via escrita los canales 0 medios méas utilizados

son.

Cartas.

e Informes.

e Memorandum.

e Reportes.

e Manual de operaciones.
e Folletos.

e Correos electronicos.

Comunicados digitales.

Una de sus principales caracteristicas de este estilo es que la informacion se vuelve
imprecisa conforme va descendiendo en la linea de jerarquicos. Es importante recalcar
que el hecho de que una administracion de a conocer y requiera el cumplimiento de
politicas de responsabilidad o trabajo, no existe una garantia para su cumplimiento y
logro; ya sea por fallas en la comunicacion, situaciones inesperadas que aturdan los

procesos, 0 por falta de disciplina de los trabajadores implicados. Por esta razon es
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imprescindible la existencia de un sistema que permita retroalimentar la informacion

acogida.

Para terminar sefialaremos, que la informacion que se administra de forma descendente
en una organizacion suele avanzar lentamente, entorpeciendo y tardando la llegada de la
informacién a su destino, creando situaciones de malestar y de frustracion a la

administracion de la organizacion.
b) Comunicacién ascendente

“Este tipo de comunicacion recoge desde la base los deseos, quejas reivindicaciones y
sugerencias, Yy las transporta, utilizando el canal jerarquico hacia arriba, hasta el lugar al
que, en cada caso corresponda decidir” Pérez E (2012: 237)

Sin duda que hablar de comunicacién ascendente es lo contrario a la descendente, este
tipo de comunicacion organizacional se refiere cuando el personal transmite
informacion a sus jefes superiores. Es decir, esta tipo de informacion fluye de niveles
inferiores a personal de nivel superior, lastimosamente la informacion deseada en esta
via de transmision no siempre llega a los niveles mas altos de forma completa y
objetiva, ya que mientras va subiendo la informacion se va deteriorando y no llega
como es, sobre todo si se trata de informes o comunicados negativos o0 no esperados por
la gerencia o quienes conllevan la administracion. Esto se presenta de manera muy
comdn, mientras la segunda es autoritaria, la primera (ascendente) se presenta en
organizaciones cuyo ambiente y proceso de comunicacién permite la participacion de
los empleados y conserva politicas de indole democréatico para su intervencion. entre los

medios de transmision mas utilizados estan:
e Entrevista personalizada

e Reunion periddica

e A través de encuestas

e Viatelefonica

e Sistema de sugerencias y quejas (Buzones, cartas y mensajes a la administracion,

mails).
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¢) Comunicacion cruzada

“La comunicacion cruzada incluye el flujo horizontal de informacion entre personas de
niveles organizativos iguales o similares y el flujo diagonal entre personas en diferentes

niveles que no tienen relaciones de dependencia directa” Medina U (2009:135)

Es aquella comunicacion que se presenta entre niveles similares de jerarquia dentro de
la organizacion es decir funciona al estilo horizontal. ElI propoésito principal de la
comunicacion cruzada es aumentar la velocidad en la transmision de la informacion,
mejorar la comprension de la informacion para lograr y cumplir con los objetivos de la
organizacion. La comunicacion cruzada es muy comun dentro de las organizaciones
esto debido a que siempre la informacion se dirige por las rutas normalmente

establecidas en los organigramas.

En el mundo moderno las organizaciones hacen gran uso de la comunicacion cruzada
tanto escrita como oral, con el principal objetivo de perfeccionar el flujo en orientacién

o direccidn vertical de la informacidn dentro de las organizaciones.

Podemos decir que, debido a que la informacion no siempre sigue el procedimiento en
cuanto a jerarquia se refiere, es indispensable proteger la informacion ante las

dificultades limitaciones de la informacion.

Ante esto se pone a disposicién los siguientes puntos:

e Es preciso que los trabajadores se abstengan de exceder los limites de autoridad
que se les permita.

e EIl empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades de la
organizacion asi lo requieran.

e Los trabajadores deben mantener al tanto toda la informacion existente a sus jefes o

mando superior de las tareas cruzadas de alta importancia.
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Por lo tanto se dejar en claro que una comunicacién cruzada algunas ocasiones puede
desencadenar problemas en la organizacién, por lo tanto es importante se tenga cuidado

con este tipo de flujo de informacién, que es indispensable dentro de las organizaciones.
2.1.3.4 Barreras en la comunicacion

Segun Paul Watzlawick (1987:17) dice “Resulta evidente que la comunicacion es una

condicion de la vida humana y el orden social”.

Las barreras de la comunicacién son consideradas uno de los méas grandes problemas
existentes para quienes conllevan las conducciones administrativas de la organizacién y

que son muy necesarias buscar la manera de resolver de la manera menos conflictiva.

Resulta evidente el problema cuando una organizacion no cuenta con una estructura
adecuada por lo que su planeacion resulta deficiente. Las barreras que se presentan en la
transmision de la informacién pueden originarse en el emisor, el mensaje, el receptor

del mensaje, o en la misma retroalimentacion de la informacion que se recibe.

Las principales barreras en la comunicacion especificamente en el caso de las

organizaciones son:

e Comunicacion de forma impersonal.

e Falta 0 ausencia de planeacion.

e Informacion expresada deficientemente.

e Desconfianza o temores en la comunicacion.
e Exceso de informacién.

e Distorsion del contexto del mensaje.

Supuestos o0 hechos confusos.

Dentro de la comunicacién organizacional es importante que esta fluya apropiadamente,
sin embargo, existen ciertos factores que impiden la comunicacion, desfigurando el

mensaje y su proceso.
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Entre las méas destacadas tenemos las siguientes:

a)

b)

d)

Barreras Psicologicas.- Existen varios factores mentales que no permiten
comprender una idea, algunos de ellos son: No tener en cuenta el punto de vista de
los demas, sospecha preocupacion o emociones ajenas al trabajo, explicaciones

insuficientes, timidez, sobrevaloracion de si mismo, etc.

A un individuo generalmente es necesario explicarle, convencerle, observar su
forma de actuar y también dejarle que ella se exprese. Algunas de las causas que
contribuyan para formar barreras psicologicas son: poder para emplear o despedir,
uso de sarcasmo, actitud arbitraria, criticas no éticas, uso de conocimientos precisos
y detallados, facilidad en el uso del lenguaje, maneras demasiado formales,

apariencia fisica imponente, interrumpir a los deméas cuando hablan, etc.

Barreras Semanticas.- Esta se refiere al significado de las palabras escritas u
orales. Cuando no precisamos su sentido, estas se presentan a diferentes
interpretaciones y asi el receptor entiende no lo que dijo el emisor, sino lo que su

contexto cultural le indica.

Barreras Fisioldgicas.- Son aquellas que impiden emitir o recibir con precision y
claridad un mensaje, debido a los defectos fisioldgicos del emisor o receptor. Estos

defectos pueden afectar a cualquiera de los sentidos existentes.

Barreras Fisicas.- La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacion, asi
como las interferencias en el radio o el teléfono. Estos son ejemplos de barreras
fisicas que debemos tomar en cuenta al comunicarnos, a fin de eliminarlas lo mas

posibles.

Barreras Administrativas.- En lo que respecta a las barrearas de comunicacién que
han impedido el correcto surgimiento de una organizacion, una de sus principales
estd la barrera administrativa, la que en su mayoria ha sido producto de la falta de
planeacion, deficiencia en la expresion, supuestos no aclarados deficiencia al
escuchar, desconfianza, amenaza periodo insuficiente para ajustarse al cambio o

como también sobrecarga de informacion.
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2.1.3.5 Estrategias de comunicacion organizacional

Al establecer estrategias de comunicacion organizacional, se hace referencia a los pasos
para buscar recursos y respuestas a los posibles conflictos a través de herramientas que

nos permitan identificarnos como parte de la solucion.

La estrategia de comunicacion en las entidades es buscar una serie de elecciones que
permiten ubicar los espacios y los momentos adecuados para efectuar un estilo
comunicativo; ejecutar una correcta estrategia de comunicacion permitird que exista una
mejor relacion con los publicos y por supuesto el servicio interno y externo que brinda
la organizacion para que sus empleados realicen sus actividades con respeto,
participacion, calidad sea visible el desarrollo a través de la productividad.

“Los principios estratégicos son las grandes directrices que orientan la evolucion de la
empresa de manera consistente con la vision propuesta por sus dirigentes. Pueden

equipararse al trazo de un camino que llevara a la organizacion a su destino final”.

(Rebeil 1998: 294).

La estrategia debe plantear tacticas de retroalimentacion, que ayude a entender,
facilitar, y operar, los cambios que va generando la organizacion, como también,
brindar de manera eficiente, la informacion operacional que necesita todo organizacion
para realizar sus actividades de rutina; forjando relaciones reflexivas, que posibiliten a
los empleados y a los directivos, construir una empresa que garantice confianza pero

sobretodo exitosa.

Toda estrategia de comunicacion tiene como objetivo:

Marcar las ideas superioras de la organizacion, para unificar los esfuerzos

individuales y grupales hacia la direccion establecida.

e Informar las posturas institucionales que conlleva a generar nuevas culturas

empresariales.

e Trabajar sobre la identidad de la organizacion, tanto en el aspecto comercial como

en la actitud hacia el trabajo y el servicio.

e Laactividad laboral y personal debe tener un sentido de pertenencia.
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¢ Relegar o eliminar experiencias negativas pasadas.

e Desarrollar visiones de cambio con fines de construir objetivos comunes de los

publicos tanto internos como externos.

e Poner en practica todos los instrumentos y técnicas utilizables, para lograr el
encuentro de opiniones que enriquezcan la participacion de las personas con el
unico fin de crear una organizacion mas solidaria, reflexiva y sobre todo

comunicativa.

¢ Planificacion adecuada para que cada elemento conozca su actividad y su posicion
en la organizacion, no s6lo como trabajador sino como parte de una comunidad que

se direcciona hacia un mismo objetivo.

e Determinar los niveles de eficacia y calidad en cada uno de los integrantes de la

organizacion.

La utilizacion de una estrategia de comunicacion, para lograr desarrollar una cultura

organizacional:

e La pertenencia de los valores.

e Lal6gica productiva de la organizacion.

e Los ambientes de trabajo.

e Lacalidad en el servicio.

e Buena relacion entre trabajador y empresa.
2.14 COMUNICACION Y TIC's

2.1.4.1 Importancia

La comunicacion desde sus inicios se ha constituido para el ser humano en uno de los
procesos mas complejos e importantes para el desarrollo de las familias y las
sociedades, desde sus inicios el hombre no se ha limitado en buscar estrategias o

maneras para comunicarse y hacerse entender, de acuerdo a ello ha tenido la
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oportunidad de conocer su caracter y manera de pensar, sus particularidades y
necesidades.

El valor de comunicarse le ayudado al ser humano a intercambiar de forma segura ideas
pensamientos y sentimientos con los seres que le rodean, buscando siempre a través de

la comunicacion el beneficio personal de las dos partes.

La comunicacion es indispensable, importante para conservar relaciones estables en
todos los @mbitos o espacios de nuestras vidas, de manera especial o particular en la
familia, el trabajo, y con las personas mas cercanas. Con facilidad se ha visto que la
comunicacion entra en el campo de los valores especificamente cuando existen
problemas de comunicacién en lo laboral, con la pareja, los hijos o con el circulo de
amigos se comienza a apreciar que una buena comunicacion puede hacer la diferencia

entre una vida llena de inconvenientes y problemas y una vida feliz.

En el mundo moderno la comunicacion ha tomado absoluta y total preminencia en sus
diferentes ambitos de desarrollo constituyéndose la presencia de la tecnologia en la

pauta y gran impulso para conseguir sus mas cercanos objetivos.

Los investigadores y pensadores en el tema de humanidades como la sociologia,
filosofia, psicologia y linguistica a través de hipdtesis y andlisis sobre lo que se Ilama
teoria de la comunicacion, han hecho contribuciones importantes a través de una vision
general de las ideas que ellos piensan sobre la comunicacion entre las personas como un

fenémeno social.

Si realizamos una reflexion profunda sobre este tema diremos que la comunicacion es
importante para todo ser vivo capaz de relacionarse con otro ser vivo, para que exista

comunicacidn se necesita minimo de dos actores.

“La comunicacion es tan antigua como la vida misma y para todos nosotros nos es

familiar, pues pertenece a lo mas basico de la experiencia humana” (Novoa, 1980: 1).

Sin duda la comunicacion destaca como importante ya que sin ella no se podria expresar
y manifestar nuestros puntos de vista; tomando en cuanta siempre que la comunicacién

varia segun el medio, es decir el medio interpersonal y tecnolégico.
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La aplicacion de la comunicacion es indispensable en todos los &mbitos de nuestro
entorno en la vida social, , familiar y negocios, todos esto a traves de la expresion

verbal o escrita.

Se comprende que la importancia de la comunicacion aumenta a medida que un

individuo siente que esta progresando en sus actividades sociales y en su diario vivir
2.1.4.2 Tipos de comunicacion

Segun ldalverto Chiavenato, (2006: 110). “Comunicacién es el intercambio de
informacién entre personas. Significa volver comin un mensajeo una informacion.
Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la

organizacion social”

A pesar de constituirse la comunicacion en uno de los procesos mas complejos e
importantes del ser humano, es indispensable hacer mencion que su forma de
comunicacion ha ido cambiado y progresando a pasos agigantados. Esto debido a la
presencia de los avances tecnol6gicos.

Existen cuatro tipos de comunicacion:
> Verbal.

» No verbal.

» Masiva.

> Gréafica

a) Verbal: es la principal forma de comunicacion que utiliza el ser humano. Es aquella
que se vale de la palabra para transmitir el mensaje, Puede ser escrita u oral. Entre
estas tenemos: Conversaciones, cartas, memorandos, entrevistas, juntas, correo

electronico, paginas de internet etc.

“Los seres humanos nos comunicamos principalmente e forma oral, porque el
lenguaje oral se aprende primero y quiza porque hablar es algo que podemos hacer
automaticamente, sin exigencias de preparacion previa y sin necesidad de equipos,

métodos, medios o materiales especiales” (Novoa 1980: 9).
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b) No verbal: la comunicacion no verbal es de mucha importancia, a tal grado que a
veces nuestra conducta, obedecen a mensajes que se reciben inconscientemente”
(Novoa 1980: 14).

Es la que permite comunicar sin emitir palabras y sin escribir cosa alguna; existen
acciones que se manifiestan como actividades de la comunicacion no verbal y que
interpretan igual importancia que la palabra y las ilustraciones. Se las puede manifestar
por medio del movimiento corporal, postura, ademanes, gestos, colores, olores, sabores
etc. Entre las caracteristicas de la comunicacion no verbal se encuentran el tono de voz,

movimientos, expresiones faciales, contactos, etc.

En la comunicacion no verbal se incluyen detalles como un apreton de manos fuerte, o

llegar tarde todos los dias al trabajo, son consideradas también una comunicacion.

c) Masiva: "Los procesos de comunicacion de los grupos estan bajo la influencia de
los medios de comunicacién de masas, o bien directamente o bien, la mas de las

veces, a través de la mediacion de los lideres de opinion™ (Habermas, 1986: 271).

En este tipo de medios, un alto margen de individuos puede acceder y conocer sobre
cierta informacién de interés colectiva, se constituye en la mas rapida y eficaz de llegar

con la informacién o mensaje, convirtiéndose en un nexo directo con la sociedad.
Los principales medios de comunicacién masiva son:

» Prensa.

» Noticieros de radio y television.

» Reuvistas.

» Internet

» Cine

Todas estas a mas de informar son medios expertos en educar, ensefiar, opinar,

informar, entretener, sociabilizar entre otras.
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“Estos dispositivos de comunicacion traen importantes consecuencias sociales, creando
nuevas oportunidades para aprender, compartir, y descubrir, como nuevas formas de

entretenimientos e informacion”. (Larrea, 2011: 144).

d) Grafica: “La necesidad universal de informacion se satisface, mediante los sistemas

de comunicacidon con que cuenta la organizacién” (Werther, 1993: 290)

La comunicacion grafica y las ilustraciones son complementos para la comunicacién de

tipo verbal, se refiere a que los apoyos graficos son utilizados como una idea.

Las instituciones hacen uso de logotipos, iconos y otro tipo de graficos para
complementar la actividad de comunicacion. Es importante combinar las ilustraciones
con palabras bien seleccionadas para lograr el éxito de la comunicacién. De igual forma,
las fotografias, pinturas y obras de arte también tienen la funcion de comunicar, por

medio de la imagen que trasmiten.

Una de las méas conocidas y representativas de comunicacion gréfica en nuestro medio
es las sefiales de transito en las carreteras o ciudades, dicen mucho sin una sola palabra,

podemos saber sobre su significado solamente con ver un signo o un color

2143 TIC’s

En el mundo moderno la utilizacion de las TIC’s Tecnologia de la Informacién y la
Comunicacion ha permitido que los lazos comunicativos entre los seres humanos se les
ejecute de una manera mas eficiente y rapida, llevando siempre pendiente el desarrollo
que la tecnologia nos brinda dia a dia, a través de los diferentes medios como la
internet, el msn, el correo electrénico y todas las fuentes de informacion virtual

existentes en nuestro medio.

El mundo actual ha sido inundado por las tecnologias de la informacion y la
comunicacion involucrandose en cada una de las ramas de la sociedad a la cual

pertenecemos.

Las TIC’s son un conjunto de técnicas y dispositivos avanzados que integran
funcionalidades de almacenamiento, procesamiento y transmision de datos, creadas con

la finalidad de mejorar la calidad de vida de los seres humanos.
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“Trata sobre los mecanismos de integracion que caracterizan a las redes como un modo
particular de coordinacion social, es decir, como un modo especifico de estructurar los

conflictos, resolver los problemas y tomar las decisiones”, Alfaraz Claudio (2006: 15).

Las TIC’s son cada vez mas empleadas para el apoyo y sistematizacion de todas las
actividades. Gracias a ellas, la comunicacion entre las personas se lo ha generado con
mas rapidez y facilidad de igual forma las organizaciones han obtenido significativos
beneficios, entre los que caben indicar la mejora de sus operaciones, logrando llegar a
una mayor cantidad de clientes, la optimizacién de sus recursos, la apertura a nuevos
mercados, discernimiento de las necesidades de la clientela para brindarles un servicio
de mejor calidad. En pocas palabras, las TIC's ha permitido lograr aumentar

considerablemente su eficiencia.

“Mas alla del impacto economico, se ha comprobado que las TIC's pueden ejercer
efectos positivos en la sociedad en su conjunto, en areas tales como eficiencia en la

educacion, entrega de servicios publicos y calidad de servicios de salud” katz, (2010:

20).

La utilizacion de herramientas digitales facilitara la comunicacién, nos permitira
conseguir nuestros mas cercanos objetivos y por supuesto brindar un servicio de calidad

a nuestros publicos objetivos.

En los tiempos modernos existen una serie de dispositivos que permiten el intercambio
de informacién y la comunicacion entre los seres humanos. Facilitando
considerablemente el comercio, la ciencia, la educacion, el entretenimiento y mas

actividades cotidianas relacionadas al siglo moderno.
> Boletin electrénico.

» Correos electronicos.

» M-mail.

» Webs.

» Blogs informativos.

> Redes sociales.
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Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion no son otra cosa que un conjunto
de herramienta, soportes y canales para el tratamiento y acceso a la informacion, para

dar forma, registrar, almacenar y difundir contenidos digitalizados.
2.1.4.4 Beneficios de las TICs

La presencia de las tecnologias de la informacion y la comunicacion ha permitido que el
mundo de los negocios, el estudio y las relaciones sociales se lo ejecute de manera mas
rapida y a un menor costo, facilitando el estilo de vida de la mayoria de los seres

humanos, esto gracias al universo digital.

“Mas alld del impacto econdémico, se ha comprobado que las TIC's pueden ejercer
efectos positivos en la sociedad en su conjunto, en areas tales como eficiencia en la
educacion, entrega de servicios publicos y calidad de servicios de salud” katz, (2010:
20).

Llegar de una forma instantanea con informacion desde cualquier parte del mundo es lo

que las TIC’s han brindado al mundo de las oportunidades.
Entre sus ventajas mas conocidas estan:

Inmaterialidad.

Instantaneidad.

Interactividad.

Automatizacion de tareas.
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Tabla N° 1. Beneficios de las Tic’'s

BENEFICIO

DESCRIPCION

Inmaterialidad

El mundo digital permite hacer uso de informacion inmaterial,
donde en pequefios soportes podemos acceder almacenar grandes
cantidades de informacion ubicada en dispositivos lejanos.
Dentro de estos tenemos discos duros, memorias externas, DVDs,
CDs y mas dispositivos.

Instantaneidad

Nos permite comunicarnos de manera instantanea y conseguir o
enviar informacion a pesar de encontrarnos a kilometros de la
fuente original.

Interactividad

Se caracterizan por permitir la comunicacién bidireccional, entre
personas o grupos sin importar el lugar de donde proceda. Esta
comunicacion se realiza a través de paginas web,
videoconferencias, foros, mensajeria instantanea, correo
electrénico, blogs entre otros sistemas existentes y que dia a dia
nos permiten acceder de forma mas confiable y rapida.

Automatizacion
de tareas

Las TIC's han hecho facil varios aspectos de la vida de las
personas. Con la automatizacion de tareas podemos, por ejemplo,
programar actividades que realizaran automaticamente los
ordenadores con total seguridad y efectividad. Un trabajo de un
profesional o un estudiante universitario o de escuela hoy en dia
es mucho mas facil gracias a sus herramientas tecnoldgicas.

Fuente: Rodriguez Judith Articulo TIC's.
Elaborado por: Nancy Mayorga

2.1.45 Ventajas

“Internet ha permitido el intercambio de bienes y servicios a través de la Red, es lo que

conocemos como comercio electrénico. Este es un canal que abre la puerta a las

empresas para vender en cualquier parte del mundo a la vez que permite abaratar costes

en distribucion”, Anetcom (2017: 14).

Las Tecnologias de la informacion y la comunicacion TIC's, vinieron a revolucionar a

la sociedad en todos sus ambitos, ellas pueden favorecer y ejecutar una comunicacién

rapida y eficiente. Si se les da el uso de la manera correcta y orientada, puede ayudar a
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desarrollar la capacidad del ser humano, ademés de un pensamiento sistémico y
analitico. Tomando siempre en cuenta factores importantes como la socializacion de las
personas, ya que si bien es cierto estas facilitan la comunicacion pero también pueden

ocasionar anti socialismo en las familias, las parejas y el circulo social.

El uso de las nuevas tecnologias es importante en estos tiempos. Existen ventajas sobre
la utilizacion de ellas, que nos ayuda, nos facilita y nos redisefia el estilo de vida, que en
afios pasados no se tenia pensado como un modo de vida. Sin embargo no so6lo atrae
beneficios a la sociedad sino también perjuicios. Aqui se presentan ventajas y

desventajas respectivamente sobre el uso de las TICs.

Existe un sinnimero de ventajas reconocibles torno a las relaciones existentes, la
difusion de las tecnologias y las posibilidades que las entidades tienen que acceder a

conocerlas y utilizarlas.

Sus principales ventajas son:

Apoyo a las personas empresarias locales para presentar y vender sus productos a

través de la Internet.
e Ofrecer nuevas alternativas laborales y de superacion.

e Potenciar a las personas y actores sociales, a través de redes de apoyo e intercambio

y lista de discusion.
e Brindar grandes beneficios y adelantos en todos los ambitos.
e Permitir el aprendizaje interactivo y la educacién a distancia.

e Impartir nuevos conocimientos para la empleabilidad que requieren muchas

competencias.

e Dar acceso al flujo de conocimientos e informacién para empoderar y mejorar las

vidas de las personas.
e Facilidades.

e Menores costos.
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e Exactitud.

e Menores riesgos.

e Abre un espacio para la libre expresion.
e Promueve el instinto de investigacion.
2.1.4.6 Desventajas

“Es posible poner préacticamente cualquier cosa en linea y difundir en cualquier
ubicacion con acceso a internet, pero el usuario tiene poca control sobre la calidad y

precision” Larrea Carlos (2011: 36).

Las TIC pueden ser utilizadas tanto como herramientas para la busqueda, consulta y
elaboracion de informacion como para relacionarse y comunicarse con otras personas,
es decir son instrumentos y materiales de construccion que facilitan el aprendizaje, el
desarrollo de habilidades, sin embargo si no se lo da un uso correcto también pude
convertirse en contraproducente en el desarrollo de las actividades.

Es muy real lo que se ha dicho que las TIC’s tienen una incalculable importancia para el
desarrollo de la sociedad actual, pero no todo funciona bien, se han detectado
insuficiencias como consecuencias de la mal distribucion de las TIC's entre los

diferentes sectores de la sociedad.

Entre las desventajas que se pueden observar en la utilizacion de las tecnologias de

informacién y comunicacion son:
e Falta de privacidad.

e Aislamiento.

e Merma los puestos de trabajo.

e Algunas herramientas pueden ser utilizadas de forma negativa e impropia, como

"robo" de informacion.

e En ciertas ocasiones el acceso a este tipo de herramientas puede ser caro y con un

costo de mantenimiento bastante considerable.

47



e Fraude.

e Creacion de dependencia a las TIC's y generar que en caso de que por alguna razon

no se pueda acceder a las mismas.
e Descontrol de la informacidn que se maneja en la red.
2.1.5 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.1.5.1 Hipdtesis

El manejo de archivo en la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba incidird en la

atencion al usuario en el periodo julio a diciembre de 2014.

2.1.5.2 Variables

2.1.5.2.1 Variable Independiente

El manejo de archivo en la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba.
2.1.5.2.2 Variable Dependiente

Atencion al cliente.
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2.1.5.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla N° 2. Operacionalizacion de las variables

Atencion al cliente

deducimos que el servicio de atencion al
cliente es indispensable para el desarrollo de
una empresa”. (Serna, 2006)

Clientes externos

Ndmero de clientes

" Formas de archivo Observacion: ficha de
o ) Procedimientos .,
Los procedimientos que permitan controlar Calidad de archivos observacion
Variable Independiente: |elflujo documental de la empresa desde que
El'manejo de archivo en la |se inicia hasta que finaliza. Esto es . R : .

: L . . Fl ntal Disponibili informacion o
Unidad Oncologica Solca  [fundamental para satisfacer las necesidades Ljo documenta sponbiliad de informecio Encuesta: cuestionario
Riobamba. expresadas e implicitas de informacion y uso

de los documentos. (Novelle, 2012) _
Uso de documentos Tipo de documentos
_ _ y : y . |Observacion: ficha de
Conjunto de estrategias que una compariia  |Estrategias Formas de atencion al usuario observacin
disefia para satisfacer, mejor que sus
Variable Dependiene: competld_ores, las necesidades yexpec_:tg,tlvas _ _ N _
de sus clientes externos. De esta definicion  |Necesidades y expectativas  |Requerimientos del usuario

Entrevista: guia de entrevista

Elaborado por: Nancy Mayorga
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CAPITULO 11

3 MARCO METODOLOGICO

3.1 METODO

La presente investigacion utilizo el método deductivo que permitio establecer el uso de
estrategia para el correcto manejo del archivo en la Unidad Oncoldgica SOLCA
Riobamba y conocer la incidencia en la atencion al cliente, es decir se analizaron los

aspectos de caracter general para llegar a los particulares.

Se partié de la identificacion del problema a investigar para determinar y comprobar los
hechos reales que se evidencian en el desarrollo de la organizacion relacionada con el
manejo de archivo y como estos incidieron en la atencion que se brinda al publico

interno y externo.
3.2 TIPO DE LA INVESTIGACION

e Bibliografica: Porque el fundamento tetrico utilizado tiene como referencia los
contenidos de libros, revistas y paginas electrénicas que tratan sobre las variables de

investigacion.

e De campo: La aplicacion de la observacion y encuesta se realizo directamente en el
sitio donde se investigan los hechos enfocados en el manejo de archivos y la

atencion al usuario.

e Aplicada: Al vincular la teoria con la practica se elabor6 un documento que,
fundamentado en los criterios de autores especializados, presento criterios

adecuados para el manejo de archivos y atencién al usuario en la entidad.
3.3 POBLACIONY MUESTRA
3.3.1 POBLACION

La poblacién investigada estuvo conformada por empleados de SOLCA y usuarios de

los servicios.
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Tabla N° 3. Poblacién

OBJETO N°

Director Ejecutivo 1
Secretarias de los departamentos 8
Usuarios 1.091
Total 1.100

Fuente: Archivo de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

3.3.2 MUESTRA

La muestra la integraron: el Director Ejecutivo, las 8 secretarias departamentales y 293

usuarios obtenidos a partir de la aplicacion de la formula.

Férmula de la muestra:

_ N
"TeN—1 +1
1091
n =
0,05%*(1091 -1)+1
1091
n =
3,725
n = 293
Tabla N° 4. Muestra
OBJETO N°
Director Ejecutivo 1
Secretarias de los departamentos 8
Usuarios 293
Total 302

Fuente: Tabla N° 3
Elaborado por: Nancy Mayorga

La muestra total fue 302 personas.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Las técnicas e instrumentos a utilizados fueron las siguientes:

e Observacion: se utiliz6 una guia de observacion para registrar aspectos relevantes

de las variables investigadas.

e Encuesta: se aplicd encuestas estructuradas para establecer el criterio de:
P Los usuarios en cuanto a la atencion que reciben en la entidad; v,
P Las secretarias sobre el manejo de los archivos.

e Entrevista: por medio de una guia de entrevista se obtuvo la opinion del Director

Ejecutivo sobre la eficiencia del manejo de los archivos y la atencion al cliente.

35 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE
DATOS

e Tabulacién de la informacion.

e Elaboracion de cuadros y graficos estadisticos utilizando el programa Microsoft

Excel.
e Anadlisis e interpretacion de los resultados
3.6 PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.6.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA UNIDAD
ONCOLOGICA SOLCA RIOBAMBA

Se aplicd una encuesta a los clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba con el
objetivo de establecer su grado de satisfaccion con los servicios ofertados por la
entidad.

Sus resultados son los siguientes:
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Pregunta N° 1.- ¢La Unidad realiza la labor esperada con seguridad y
correctamente?

Tabla N° 5. Labor de la unidad

Totalmente en desacuerdo 8 2,65%
En desacuerdo 15 4,97%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 19 6,29%
De acuerdo 85 28,15%
Totalmente de acuerdo 175 57,95%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 1. Labor de la unidad

57,95%

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 5
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

Del total de encuestados el 57,95% esta totalmente de acuerdo que la Unidad realiza la
labor esperada con seguridad y correctamente, el 28 % esta de acuerdo, el 6% ni en

desacuerdo ni en acuerdo, el 5% en desacuerdo y el 3% totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

La Unidad, desde la perspectiva de los clientes externos, realiza su labor de la manera
segura y correcta. Considerando que la Unidad sin embargo se necesita aplicar cambios
que permitan brindar un servicio de calidad a los clientes y lograr los objetivos
esperados.
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Pregunta N° 2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

Tabla N° 6. Ayuda del personal a los usuarios

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 1 0,33%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 13 4,30%
De acuerdo 95 31,46%
Totalmente de acuerdo 191 63,25%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 2. Ayuda del personal a los usuarios

63,25%
31,46%
()
0,66% 0,33% 4,30%
A
Totalmente en  En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis
Del total de encuestados el 63,25% esta totalmente de acuerdo que el personal se

muestra dispuesto a ayudar a los usuarios; el 31,46% esta de acuerdo; el 4,30% ni en
desacuerdo ni en acuerdo; el 0,66% totalmente en desacuerdo; el 0,33% en desacuerdo.

e Interpretacion

El porcentaje mayoritario corrobora que existe la predisposicion de ayudar por parte del
personal, sin embargo un grupo considerable de usuarios encuestados considera que se
deberia mejorar la ayuda por parte del personal de la institucién, detalle que permitiria
mejorar la imagen que el publico tenga de la entidad.
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Pregunta N° 3. El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

Tabla N° 7. Trato considerado y amable

Totalmente en desacuerdo 5 1,66%
En desacuerdo 3 0,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 23 7,61%
De acuerdo 104 34,44%
Totalmente de acuerdo 167 55,30%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 3. Trato considerado y amable

55,30%

%" oiocov

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 7
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis
El 55,30% de encuestados esta totalmente de acuerdo que el trato del personal con los

usuarios es considerado y amable; el 34,44% estd de acuerdo; el 7,61% ni en

desacuerdo ni en acuerdo, el 1,66% totalmente en desacuerdo y el 0,99% en desacuerdo.
e Interpretacion

El porcentaje mayoritario evidencia que el trato hacia los usuarios por parte del personal
es el adecuado, sin embargo aln quedan situaciones que no llenan las expectativas de
todos los que acuden hasta la institucion, por lo que se necesita aplicar cambios
respectivos por el bien el completo desarrollo de la imagen corporativa.
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Pregunta N° 4. El personal estd totalmente cualificado para las tareas que tiene
que realizar y muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias.

Tabla N° 8. Personal cualificado

Totalmente en desacuerdo 5 1,66%
En desacuerdo 7 2,32%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 16 5,30%
De acuerdo 140 46,35%
Totalmente de acuerdo 134 44,37%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 4. Personal cualificado

46,35%  44,.37%

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

Del total de usuarios encuestados el 46,35% estd de acuerdo que el personal esta
totalmente cualificado para las tareas que tiene que realizar y muestra adaptabilidad a
las nuevas tecnologias; el 44,37% estd totalmente de acuerdo; el 5,30% ni en

desacuerdo ni en acuerdo; el 2,32% en desacuerdo; el 1,66% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

Los usuarios consideran que el personal esta cualificado para el cumplimiento de sus
tareas tanto en los procesos como en la utilizacion de la tecnologia requerida para el
puesto, sin embargo también se puede poner en manifiesto que se deberia hacer un

mejor uso de las TIC’s.
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Pregunta N° 5. Cuando acude a la Unidad, esta seguro que encontrard respuesta a
sus requerimientos.

Tabla N° 9. Seguridad de respuesta a requerimientos

Totalmente en desacuerdo 6 1,99%
En desacuerdo 11 3,65%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 59 19,54%
De acuerdo 126 41,72%
Totalmente de acuerdo 100 33,11%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 5. Seguridad de respuesta a requerimientos

41,72%

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 41,72% estad de seguro que encontrara respuesta a sus requerimientos; el 33,11%
totalmente de acuerdo; el 19,53% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el 3,65% en

desacuerdo; el 1,99% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

A pesar de que la mayoria de encuestados aprueba que las respuestas a los
requerimientos son notables en la Unidad Oncoldgica, ain existe un grupo minoritario
que opina que se deberia implementar estrategias para cubrir esos pequefios vacios que

aln existen en las ventanillas de la Institucion.
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Pregunta N° 6. El personal da una imagen de honestidad y confianza

Tabla N° 10. Imagen de honestidad y confianza

Totalmente en desacuerdo 3 0,99%
En desacuerdo 6 1,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 14 4,64%
De acuerdo 75 24,83%
Totalmente de acuerdo 204 67,55%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 6. Imagen de honestidad y confianza

67,55%

0,99% 1,99%
4

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

Del 100% de usuarios encuestados, el 67,55% esta totalmente de acuerdo que el
personal da una imagen confiable; el 24,83% esta de acuerdo; el 4,64% ni en

desacuerdo ni en acuerdo; el 1,99% en desacuerdo; el 0,99% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

La atencién personalizada ha permitido que los encuestados den su opinion y que esta
sea positiva para la labor del personal de la Unidad Oncoldgica, la confianza brindada
es parte del éxito alcanzado sin embargo existe un porcentaje de encuestados que aun

ven necesario el cambio en lo que a honestidad y confianza se refiere.
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Pregunta N° 7. Cuando acude a la Unidad, no tiene problemas en contactarse con
la persona que pueda responder a sus demandas.

Tabla N° 11. Problemas en contactarse

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 3 0,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 28 9,27%
De acuerdo 143 47,35%
Totalmente de acuerdo 126 41,73%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 7. Problemas en contactarse

47,35%

0,66% 0,99%
Ay A
Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo

en acuerdo

Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

De los usuarios encuestados, el 47,35% estd de acuerdo que no tiene problemas en
contactarse con la persona que pueda responder a sus demandas, el 41,73% totalmente
de acuerdo; el 9,27% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el 0,99% en desacuerdo; el 0,66%
totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

La mayoria de encuestados no tiene problemas con el personal de la Unidad Oncoldgica
para satisfacer sus requerimientos, a pesar de ello se considera necesaria poner atencion
a los grupos menores que dan su punto de vista y que no estdn muy de acuerdo con lo

planteado.
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Pregunta N° 8. Considera adecuado el horario establecido de atencion al cliente.

Tabla N° 12. Horario adecuado

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 6 1,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 4 1,32%
De acuerdo 98 32,45%
Totalmente de acuerdo 192 63,58%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 8. Horario adecuado

63,58%

0,66% 1.99% 1,32%
Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo

en acuerdo

Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 63,58% esta totalmente de acuerdo con el horario establecido para la atencion al
cliente; el 32,45% de acuerdo; el 1,99% en desacuerdo; el 1,32% ni en desacuerdo ni en
acuerdo; el 0,66% totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

El horario de atencion se considera adecuado por los usuarios porque les permite
satisfacer sus necesidades cuando acuden a las instalaciones de la Unidad Oncoldgica
en la ciudad de Riobamba, en menor proporcién opinan que el horario deberia
modificarse.
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Pregunta N° 9. Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios

Tabla N° 13. Informacion clara 'y comprensible

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 15 4,97%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 87 28,81%
De acuerdo 102 33,77%
Totalmente de acuerdo 96 31,79%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 9. Informacion clara y comprensible

3377% 31,79%

0,66%
Totalmente en  En desacuerdo Nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo

en acuerdo

Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 33,77% estd de acuerdo que se informa de una manera clara y comprensible a los
usuarios; el 31,79% esta totalmente de acuerdo; el 28,81% ni en desacuerdo ni en
acuerdo; el 4,97% en desacuerdo; el 0,66% totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

De las respuestas obtenidas se observa que la informacién que reciben los usuarios de
SOLCA Riobamba es clara y comprensible, esto indica que se estd realizando una
buena gestién interna enfatizando el servicio a satisfacer siempre los requerimientos de

los usuarios pero no se debe obviar la opinidn negativa de algunas personas.
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Pregunta N° 10. La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de

los usuarios

Tabla N° 14. Forma adecuada de recoger quejas y sugerencias

Totalmente en desacuerdo 16 5,30%
En desacuerdo 26 8,61%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 128 42,38%
De acuerdo 83 27,48%
Totalmente de acuerdo 49 16,23%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 10. Forma adecuada de recoger quejas y sugerencias

42,38%

Totalmente en  En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo
en acuerdo

Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 42,38% de usuarios demuestra no estar en desacuerdo ni en acuerdo sobre la forma
adecuada de recoger quejas y sugerencias; el 27,58% esta de acuerdo; el 16,23%

totalmente de acuerdo; el 8,61% en desacuerdo; el 5,30% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

Las opiniones de los usuarios encuestados indican que debe mejorarse los procesos de
recepcion de quejas y sugerencias, con el fin de mejorar el servicio en la unidad
Oncoldgica Riobamba. Hay que recalcar que el conocer la opinidn de quienes utilizan

los servicios no solo beneficia al cliente sino a la institucion en general.
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Pregunta N° 11. El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar

a cabo su trabajo

Tabla N° 15. Materiales suficientes

Totalmente en desacuerdo 5 1,66%
En desacuerdo 4 1,32%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 21 6,95%
De acuerdo 73 24,18%
Totalmente de acuerdo 199 65,89%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 11. Materiales suficientes

65,89%

24,18%

166 1.329
Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente

en desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en acuerdo

Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 65,89% de encuestados esta totalmente de acuerdo que el personal cuenta con
recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo; el 24,18% esta de acuerdo;
el 6,95% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el 1,66% totalmente en desacuerdo; el 1,32%

en desacuerdo.

e Interpretacion

El criterio de la mayoria de usuarios indica que existe una buena asignacion de recursos
materiales para que los empleados cumplan con sus funciones y puedan brindar un
servicio de calidad que satisfaga las necesidades de los usuarios. Esto evidencia que las
autoridades se preocupan porgue en todos los departamentos de la entidad se cuente con

los insumos adecuados.
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Pregunta N° 12. El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su
trabajo (equipos informaticos y de otro tipo)

Tabla N° 16. Tecnhologia adecuada

Totalmente en desacuerdo 1 0,33%
En desacuerdo 0 0,00%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 9 2,98%
De acuerdo 35 11,59%
Totalmente de acuerdo 257 85,10%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 12. Tecnologia adecuada
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Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
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Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis
El 85,10% de encuestados esta totalmente de acuerdo que el personal dispone de

tecnologia adecuada para realizar su trabajo; el 11,59% de acuerdo; el 2,8% ni en
desacuerdo ni en acuerdo; el 0,33% totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

La tecnologia es de gran importantica porque agiliza el servicio al mantener una red
interna de informacion, permitiendo que se atienda con rapidez al usuario. Cabe recalcar
que es necesario mantener actualizados los equipos y programas informaticos para que

la atencion se realice bajo estandares de calidad.
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Pregunta N° 13. El personal dispone de los medios adecuados de comunicacion que
faciliten su labor dentro de la entidad.

Tabla N° 17. Medios adecuados de comunicacion

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 5 1,66%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 32 10,60%
De acuerdo 176 58,27%
Totalmente de acuerdo 87 28,81%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 13. Medios adecuados de comunicacion

58,27%

0.66% 1-66%
Totalmente En Ni en De acuerdo Totalmente
en desacuerdo  desacuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en acuerdo

Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Anadlisis

El 58,27% de encuestados esta de acuerdo que el personal dispone de los medios
adecuados de comunicacion que faciliten su labor dentro de la entidad; el 28,81% esta
totalmente de acuerdo; el 10,60% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el 1,66% en

desacuerdo; el 0,66% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

Los usuarios opinan que los medios de comunicacién que utilizan los empleados apoyan
que ellos puedan cumplir con su trabajo. Es importante recalcar que la comunicacion
interna permite que se conozcan aspectos internos como la disponibilidad de turnos para

la atencion médica, resultados de examenes de laboratorio, actividades a realizarse, etc.
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Pregunta N° 14. Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios

Tabla N° 18. Conocimiento de intereses y necesidades de usuarios

Totalmente en desacuerdo 1 0,33%
En desacuerdo 3 0,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 19 6,29%
De acuerdo 129 42,72%
Totalmente de acuerdo 150 49,67%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba

Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 14. Conocimiento de intereses y necesidades de usuarios
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Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 49,67% de usuarios estd totalmente de acuerdo que conocen sus intereses y
necesidades; el 42,72% esta de acuerdo; el 6,29% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el
0,99% en desacuerdo; el 0,33% totalmente en desacuerdo.

e Interpretacion

A pesar de existir un porcentaje alto de encuestados que manifiestan que existe el
interés por las necesidades de los usuarios, es relevante que se analicen las opiniones de
aquellas personas que consideran que tanto los empleados como la institucién deben
mejorar para que conozcan cudles son las necesidades de los usuarios y las atiendan

adecuadamente.
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Pregunta N° 15. La Unidad da respuesta rapida a las necesidades y problemas de
los usuarios.

Tabla N° 19. Respuesta rapida a necesidades y problemas

Totalmente en desacuerdo 3 0,99%
En desacuerdo 6 1,99%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 28 9,27%
De acuerdo 144 47,68%
Totalmente de acuerdo 121 40,07%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 15. Respuesta rapida a necesidades y problemas
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Fuente: Tabla N° 19
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 47,68% esta de acuerdo que se da respuesta rapida a necesidades y problemas, el
40,07% totalmente de acuerdo; el 9,27% ni en desacuerdo ni en acuerdo; el 1,99% en

desacuerdo; el 0,99% totalmente en desacuerdo.
e Interpretacion

La mayoria de encuestados esta de acuerdo con la atencion recibida en SOLCA en
cuanto a satisfacer sus necesidades y problemas. Esta opinion es una indicador que los
empleados se preocupan por cumplir con sus funciones de manera que los usuarios

reciban la mejora atencion.
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Pregunta N° 16. La opinién de otros usuarios sobre el servicio es buena.

Tabla N° 20. Buena opinién de otros usuarios

Totalmente en desacuerdo 2 0,66%
En desacuerdo 4 1,32%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 17 5,64%
De acuerdo 96 31,78%
Totalmente de acuerdo 183 60,60%
Total 302 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 16. Buena opinion de otros usuarios
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Fuente: Tabla N° 20
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Anadlisis

El 60,60% de encuestados esta totalmente de acuerdo con la opinidn de otros usuarios
quienes califican como bueno es servicio; el 31,78% esta de acuerdo; el 5,64% ni en

desacuerdo ni en acuerdo; el 1,32% en desacuerdo; el 0,66% totalmente en desacuerdo.
Interpretacion

De las respuestas obtenidas se observa un alto grado de aceptacion sobre la opinion de
otras personas, lo que demuestra que los usuarios suelen conversar entre ellos sobre la
atencion que reciben, por tanto es importante que se apliquen periddicamente técnicas
de recoleccion de informacion para conocer los criterios de los usuarios respecto al

servicio.
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3.6.2 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA
UNIDAD ONCOLOGICA SOLCA RIOBAMBA

Pregunta N° 1. Usted archiva los documentos en:

Tabla N° 21. Archivo de documentos

Carpetas Individuales 2 25,00
Carpetas Miscelaneas 6 75,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riocbamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 17. Archivo de documentos
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Fuente: Tabla N° 21
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Anadlisis

Segun el 75% de encuestados archiva los documentos en carpetas miscelaneas, el 25%

hace uso de carpetas individuales.

e Interpretacion

Las formas de archivo dependen de las necesidades de informacion y también del tipo
de documentos a resguardar. El porcentaje mayoritario manifiesta que los documentos
se archivan en carpetas miscelaneas, debido a que se puede ahorrar espacio y el
personal sabe como es el método de la utilizacion, sin embargo el porcentaje menor
hace uso de carpetas individuales. Esto indica que no se ha estandarizado el archivo de

documentos.
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Pregunta N° 2. ¢Utiliza guias y rotulos para identificar la informacién de los

archivos?

Tabla N° 22. Identificacion de informacion

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 18. Identificacion de informacion
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Fuente: Tabla N° 21
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 100% de empleados utiliza guias y rotulos para identificar la informacion de los

archivos.
e Interpretacion

El mantener un mismo método para identificar la informacion permite que el personal
encargado del archivo en los diferentes departamentos de la Unidad Oncoldgica
Riobamba obtenga los documentos cuando sean requeridos porque tienen un registro de
asi como la descripcion sintetizada del tipo de documentos y la informaciéon que

contiene.
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Pregunta N° 3. ¢(Se encuentra disponible, de manera permanente, la informacién

solicitada por los usuarios?

Tabla N° 23. Disponibilidad de la informacion

Si 6 75,00
No 2 25,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 19. Disponibilidad de la informacion

Fuente: Tabla N° 23
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis
Segun el 75% de empleados encuestados, la informacién solicitada por los usuarios se

encuentra disponible de manera permanente, para el 25% no.

e Interpretacion

Los usuarios suelen solicitar informacion relativa a su situacién médica personal por
tanto la informacion esta disponible para que la persona que la solicita la obtenga de
manera inmediata, segun lo indica la mayoria de empleados, sin embargo, por la
respuesta de algunos empleados se evidencia que no es generaliza esta disponibilidad, lo
que afecta la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario que acude a SOLCA

Riobamba.
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Pregunta N° 4. ; Se mantiene un registro cronolégico de documentos entregados?

Tabla N° 24. Registro cronolégico de documentos entregados

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncolégica SOLCA Riocbamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 20. Registro cronolégico de documentos entregados

Fuente: Tabla N° 24
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 100% de empleados indica que se mantiene un registro cronoldgico de documentos
entregados.

e Interpretacion

El registro cronoldgico de documentos es una politica de archivo que se aplica en todos
los departamentos de SOLCA Riobamba para controlar de manera permanentemente la

informacion que se entrega a sus clientes.
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Pregunta N° 5. En caso de pérdida de algin documento ¢se da pronta solucion al

problema?

Tabla N° 25. Solucién a la pérdida de documentos

Si 5 62,50
No 3 37,50
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 21. Solucién a la pérdida de documentos

Fuente: Tabla N° 25
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 62,50% de encuestados indica que ante la pérdida de un documentos si se da pronta

solucién, para el 37,50% no.

e Interpretacion

Los documentos elaborados en los diferentes departamentos de SOLCA Riobamba son
custodiados hasta su envio o archivo definitivo, a pesar de ello suelen presentarse casos
en que algin documento se pierde, ante esta circunstancia los empleados dan una pronta
solucién. Esta opinidon no es generalizada pues segun un grupo de empleados existe

demora en recuperar el documento o en elaborar otro que lo sustituya.
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Pregunta N° 6. ;Se mantiene un registro de reclamos con las gestiones realizadas

para solucionarlos?

Tabla N° 26. Registro de reclamos

Si 4 50,00
No 4 50,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncolégica SOLCA Riocbamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 22. Registro de reclamos

Fuente: Tabla N° 26
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

Segun el 50% de empleados si se mantiene un registro de reclamos con las gestiones

realizadas para solucionarlos, en igual porcentaje opinan que no.

e Interpretacion

Los resultados indican una opinién dividida en cuanto al registro de reclamos y sus
soluciones. Mientras un grupo de empleados aplica este sistema otro no lo hace. Esto
demuestra que no se existe una politica interna que regule el manejo de los reclamos
presentados por los usuarios del servicio de la Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba.

74



Pregunta N° 7. ¢Se digitaliza la informacién que se maneja en cada uno de los
departamentos?

Tabla N° 27. Digitalizacion de la informacion departamental

Si 7 87,50
No 1 12,50
Total 8 100

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riocbamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 23. Digitalizacién de la informacion departamental

No; 12,50%

Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis
Para el 87,50% de empleados si se digitaliza la informacion que se maneja en cada uno
de los departamentos, para el 12,50% no.

e Interpretacion

La eficiencia del archivo en la actualidad requiere que toda la informacion se mantenga
en los archivos fisicos y digitales para garantizar su permanencia y obtencion cuando se
la requiera. En SOLCA, la informacion se digitaliza para compartirla con los otros

departamentos, o instituciones a las cuales presta sus servicios.
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Pregunta N° 8. ;Qué grado de conocimiento tiene usted sobre la administracion de

archivo?

Tabla N° 28. Conocimiento sobre la administracion de archivo

Mucho 4 50,00
Poco 3 37,50
Nada 1 12,50
Total 8 100

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 24. Conocimiento sobre la administracion de archivo

Nada; 12,50%

Fuente: Tabla N° 28
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

Del total de encuestados, el 50% indica que tiene mucho conocimiento sobre la

administracion de archivo; el 37,50% poco y el 12,50% nada.

e Interpretacion

La administracion del archivo requiere a la par de la experiencia el conocimiento. En el
caso del personal encargado del archivo en los diferentes departamentos de SOLCA
Riobamba, segun las respuestas obtenidas en la encuesta, es necesaria la capacitacion
para que todo el personal tenga el conocimiento sobre los diferentes procesos de

archivo.
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Pregunta N° 9. ¢ Qué tiempo utiliza usted en buscar un documento archivado?

Tabla N° 29. Tiempo para buscar un documento

20 segundos 0 0,00
30 segundos 3 37,50
1 minuto 5 62,50
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riocbamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 25. Tiempo para buscar un documento
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Fuente: Tabla N° 29
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

Segun el 62,50% de encuestados, el tiempo que utiliza para buscar un documento es 1
minuto, para el 37,50%, treinta segundos.

e Interpretacion

De las respuestas obtenidas se deduce que los empleados requieren entre treinta y

sesenta segundos en obtener un documento archivado,
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Pregunta N° 10. ¢ El ambiente de trabajo en el que se desempefia es?

Tabla N° 30. Ambiente de trabajo

Excelente 7 87,50
Bueno 1 12,50
Malo 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 26. Ambiente de trabajo
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Fuente: Tabla N° 30
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

Para el 87,50% de encuestados el ambiente de trabajo en el cual se desempefia es
excelente, para el 12,50% es bueno.

e Interpretacion

Un ambiente laboral éptimo requiere de un espacio fisico adecuado con equipos e
insumos que permitan al empleado realizar su trabajo y mantener relaciones
interpersonales positivas sus comparieros de trabajo y los usuarios del servicio. La
mayoria de empleados opina que el ambiente de trabajo en todos los departamentos de
la Unidad Oncoldgica Riobamba es excelente permitiéndoles desempefarse
adecuadamente.
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Pregunta N° 11. ¢Existe apertura por parte de los jefes superiores para la

modernizacion del sistema de archivo?

Tabla N° 31. Apertura para modernizar el sistema de archivo

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 27. Apertura para modernizar el sistema de archivo
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Fuente: Tabla N° 31
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Anadlisis

Para el 100% de encuestados, existe apertura de los jefes superiores para la

modernizacion del sistema de archivo.
e Interpretacion

La modernizacién del archivo no es decision de los subalternos, se requiere de la
decision de los jefes superiores. En SOLCA es evidente que el Gerente, como
responsable de la gestion de la institucion brinde apertura para la mejora de aspectos
administrativos, tal es el caso del manejo de archivo, por considerar que la

modernizacion apoyara a mejorar la calidad del servicio.
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Pregunta N° 12. Seleccione el tipo de archivo que aplica usted en su Departamento.

Tabla N° 32. Tipo de archivo departamental

Alfabético 6 75,00
Numerico 0 0,00

Cronolégico 2 25,00
Geografico 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 28. Tipo de archivo departamental
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Fuente: Tabla N° 32
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

Segun el 75% de empleados encuestados, el tipo de archivo que utilizan en su

departamento es el alfabético; para el 25% el cronoldgico.

e Interpretacion

La unidad Oncoldgica Riobamba hace uso de los archivos alfabéticos y cronologicos,
esto le permite mayor rapidez en sus servicios y la satisfaccion de los clientes, esto
segun su personal en las encuestas, es decir que no hacen uso del geografico y

numérico.
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Pregunta N° 13. ;Considera Ud. que es necesaria la aplicacion de nuevos sistemas

de archivo en la Unidad?

Tabla N° 33. Nuevos sistemas de archivo

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 29. Nuevos sistemas de archivo
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Fuente: Tabla N° 33
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Andlisis

El 100% de encuestados opina que es necesaria la aplicacion de nuevos sistemas de

archivo en la Unidad.

e Interpretacion

El personal encuestado manifiesta el deseo que el archivo sea cambiado y se utilice la
digitalizacion y las TIC’s, esto permitira modernizar el sistema de manejo de
informacion y garantizara eficacia en el servicio para lograr mayor satisfaccion de

quienes dia a dia acuden hasta las instalaciones de SOLCA Riobamba.
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Pregunta N° 14. ;Considera que es importante la capacitacion y formacion del
personal en el tema de la gestién documental?

Tabla N° 34. Capacitacién y formacion en gestion documental

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Grafico N° 30. Capacitacion y formacion en gestién documental
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Fuente: Tabla N° 34
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 100% de encuestados considera que es importante la capacitacion y formacion del
personal sobre gestion documental.

e Interpretacion

Todo el personal encargado del archivo considera importante su capacitacion y
formacion en lo que se refiere a gestion documental, la actualizacion de ideas y
conocimientos siempre sera un tema a favor de la entidad a la que se representa y la
Unidad Oncologica necesita de permanente actualizacién y modernizacion esto por el
bien de la marca SOLCA.
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Pregunta N° 15. ;Cree usted que es importante el manejo adecuado de la gestion
documental para los procesos de gestion de calidad, imagen, reputacion,

organizacion y evidencia de SOLCA?

Tabla N° 35. Importancia del manejo adecuado de la gestién documental

Si 8 100,00
No 0 0,00
Total 8 100

Fuente: Encuesta a los empleados de la Unidad Oncol6gica SOLCA Riobamba
Elaborado por: Nancy Mayorga

Gréfico N° 31. Importancia del manejo adecuado de la gestion documental
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Fuente: Tabla N° 35
Elaborado por: Nancy Mayorga

e Analisis

El 100% de encuestados considera que es importante el manejo adecuado de la gestion
documental para los procesos de gestion de calidad, imagen, reputacion, organizacion y
evidencia de SOLCA.

e Interpretacion

Para mejorar el servicio en la Unidad Oncoldgica Riobamba SOLCA, es importante el
manejo adecuado de la gestion documental con el proposito de mejorar la calidad de los
servicios y por ende la imagen que el usuario tenga de la entidad.
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3.6.3 ENTREVISTA

1. ¢ Se ha capacitado al personal encargado el manejo de archivos?

Si.

2. ¢ Existe un proceso general que contemple el manejo adecuado de archivos?
Si.

3. ¢Considera usted que la organizacion de loa archivos facilita la atencién al

cliente externo?
Por supuesto

4. ¢Cudles son los principales tipos de documentos que maneja el personal
encargado de los archivos?

Segun el area que se archive pero en general son oficios, informes, circulares, resultados

de exdmenes.

5. ¢De qué manera la organizacion y control de documentos apoya la gestion de la
Unidad?

Fundamentalmente para la toma de decisiones.

6. ¢ Cudles son los principales inconvenientes detectados en la transferencia de los

documentos?
No se han detectado.

7. ¢De qué manera se ha prevenido la conservacion de los documentos contenidos

en los diferentes archivos?
Se tiene en lugares con ventilacion y limpios.

8. Al presentarse quejas o reclamos por parte de los usuarios. ¢Qué tipo de

acciones se han tomado?

Los que determina el Reglamento Interno del Hospital.
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9. ¢Se aplican o se ha previsto la aplicacion de indicadores para medir la
satisfaccion del cliente.

Si, se realizan encuestas de satisfaccion

10. ¢ Ha recibido quejas personales por parte de los clientes o publico externo?
No.

11. ¢ Qué estrategias utilizan para que exista un ambiente de trabajo adecuado?

El trabajador necesita ser escuchado y atendido. Motivar, identificar a las personas mas

talentosas.

12. ¢Han brindado capacitacion sobre manejo de archivos al personal de la

Institucion?

Si.

13. ¢Si sucedieran imprevistos ajenos a lo planificado la Institucion cuenta con un
plan de prevencion de desastres que eviten la pérdida de archivos?

Si

14. ¢ La importancia que representa la marca SOLVA, a qué les obliga a Uds. como

administradores en cuanto a servicio de calidad e imagen se refiere?

El compromiso es entregar informes y placas que ayuden al médico a tener un

diagnostico veraz.
3.7 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Los resultados de las encuestas y entrevistas aplicadas para investigar c6mo se maneja
el archivo en la Unidad Oncologica SOLCA Riobamba indican que, a pesar del alto
nivel de satisfaccion de los usuarios, existen ciertos inconvenientes en los procesos
utilizados para la custodia y entrega de documentos generados por la prestacion de los
diferentes servicio que oferta la institucion, requiriéndose la estandarizacion de estos
procesos en miras de mejorar la atencién al usuario y que este beneficie la imagen que

ellos tienen de la Unidad.
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La modernizacién de equipos y procesos junto al desarrollo de eventos de capacitacion
dirigidos a todo el personal encargado del manejo del archivo, tanto fisico como digital,
aportard a la mejora en la atencion y por ende en incrementar la satisfaccion de los

usuarios; por tanto se comprueba la hipotesis de investigacion.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

El archivo de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba es responsabilidad de ocho
empleados que laboran en los diferentes departamentos. El personal que maneja el
archivo esta cualificado y muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias, ademas
cuentan con recursos suficientes que les permite realizar su trabajo y mantener una
comunicacion fluida al interior de la institucion, sin embargo de estos aspectos
positivos los empleados manifiestan que debe mejorarse el conocimiento de la
administracion de archivo para que los procesos se estandaricen y se mantenga un

mismo formato en la manera de archivar los documentos y recuperar la informacion.

El nivel de satisfaccion de los usuarios es muy alto demostrando que el cliente
cuando acude a las instalaciones de la Unidad Oncologica SOLCA Riobamba
obtiene respuesta a sus necesidades de informacion en los diferentes departamentos
de la Unidad. Esta satisfaccién se refiere no sélo a la manera en que el empleado
atiende al usuario sino a la rapidez y calidad de la informacion recibida. Hay que
recalcar que aun cuando la mayoria de usuarios ha calificado como excelente el
servicio, existe un grupo minoritario que no estd satisfecho siendo un punto de
partida para analizar el porqué de estas respuestas y tomar acciones pertinentes para

elevar la satisfaccion de los clientes.
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4.2 RECOMENDACIONES

La Unidad Oncolégica SOLCA Riobamba debe actualizar su tecnologia para
facilitar el trabajo del personal encargado de la administracion del archivo. La
capacitacion del uso de los equipos y la actualizacion de conocimientos teéricos y
practicos ayudaran a brindar un servicio de calidad que se refleje en la satisfaccion

de los clientes, en el clima interno y en la imagen que se proyecta a la sociedad.

En la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba deberia establecerse un estudio de las
quejas y sugerencias emitidas por los usuarios para conocer las causas de la

insatisfaccion y aplicar correctivos que eliminen estos errores.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA

51 TITULO

Programa de capacitacion en gestion de archivos para la Unidad Oncolégica SOLCA

Riobamba.
52 INTRODUCCION

Un correcto manejo del archivo permite el desarrollo idoneo de actividades de custodia
y entrega de informacion, siendo uno de los referentes de la satisfaccion de los usuarios

del servicio.

La Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba es una entidad reconocida por la calidad de
sus servicios médicos y el cumplimiento de sus objetivos organizacionales con la

aplicacion de valores y principios enfocados al bienestar de los usuarios.

Tomando como antecedentes los resultados de la investigacion realizada, se cree
conveniente el disefio de un programa de capacitacion para fortalecer la gestion del
archivo, lo que favorecera no solo el trabajo idéneo del personal responsable sino

también la comunicacion efectiva a nivel interno y externo.
53 OBJETIVOS
5.3.1 GENERAL

Fortalecer los conocimientos y capacidades del personal de la Unidad Oncoldgica
SOLCA Riobamba en la gestion documental y archivo para promover la adecuada

administracion de la documentacion generada en el ejercicio de sus funciones.
5.4 JUSTIFICACION

El tema del archivo va mas alla de un simple lugar donde se custodian documentos
importantes para una organizacion, constituye un procedimiento de almacenamiento de
informacién, donde la idea principal es la conservacion de documentos ordenados y

clasificados, que optimicen y garanticen un servicio de calidad.
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En la investigacion realizada se pudo identificar que uno de los factores que no permite
el correcto desarrollo de las actividades e impiden un acertado servicio de calidad es la
no aplicacién de un correcto manejo de archivo porque existen empleados que no
conocen aspectos basicos sobre la administracion del archivo afectando la informaciéon

requerida tanto los usuarios internos y externos.

Esta propuesta es factible porque se cuenta con el apoyo de autoridades representantes
de la institucion y jefes departamentales, quienes permanentemente han demostrado

interés en el proceso de actualizacion y modernizacion.

En la actualidad, la masiva necesidad de contar con todas la herramientas tecnoldgicas y
los conocimientos del tema archivo y atencion al cliente dentro de la Unidad
Oncoldgica SOLCA Riobamba, estd fundamentada en el requerimiento urgente de
conocerlas y utilizarlas de la manera correcta, procesar, crear y usar creativamente la
informacion, para conseguir los objetivos propuestos, el acceso por medio de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion a la red global, permitird brindar un
servicio de dptimo y de calidad a los visitantes, pero sobretodo mejorar la calidad de

vida de los sectores mas necesitados de la sociedad a la cual pertenecemos.

SOLCA, através de sus representantes y benefactores cuentan con personal capacitado
que estaria a disposicion de la institucion para la implementacion de las estrategias.

5.5 CONTENIDO

5.5.1 PROGRAMA DE CAPACITACION

Segun Fletcher (2000), el programa de capacitacion es el instrumento que sirve para
explicitar los propoésitos formales e informales de la capacitacion y las condiciones
administrativas en las que se desarrollard. El programa debe responder a las demandas

organizacionales y las necesidades de los trabajadores.

Los eventos se realizaran en las instalaciones de la Unidad Oncolégica SOLCA
Riobamba aprovechando su infraestructura fisica, la dotacién de materiales previsto
para y demas recursos, de manera que se obtenga eficiencia en el desarrollo de las

actividades.
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552 TEMATICAS

La gestion de archivos es amplia por tanto un programa de capacitacion debe partir de

los conocimientos generales para profundizar en temas especificos.
Los temas a tratar seran:

e Introduccion a la gestion de archivos.
e Organizacién documental.

e Descripcién documental.

e Transferencias documentales

e Conservacion de documentos en papel.

e Tecnologias para la gestion documental.
55.3 CAPACITADORES

Un capacitador es un profesional que por la experiencia en el campo es capaz de brindar
orientacion a otras personas que integran una organizacion o desean integrarla y apoyan
el crecimiento de cada una de ellas. Su principal misidn es transmitir informacion y

tratar de generar una buena interaccion entre los integrantes.

Tomando en cuenta esta descripcidn, se considera pertinente la inclusion de dos

profesionales del area, cuyo perfil es el siguiente:
JACOME MALDONADO, Zoila

e Titulo profesional: Maestria en Administracion Secretarial
e Cargo actual: Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Educacion, Humanas y
Tecnologias, UNACH

ZARATE SALAZAR, Myriam Janneth

e Titulo profesional: Maestria en Administracion Secretarial
e Cargo actual: Secretaria del ICITS, UNACH
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5.54 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Introduccion a la gestién

Tabla N° 36. Cronograma de actividades de capacitacion

Optimizar la gestion del
personal en el manejo de

Personal encargado del

. ) 0 . 150 Mgs. Janneth Zarate

de archivos. archivo y comunicacion archivo
interna.
Conocer aspectos tedricos

. C Personal encargado del .

Organizacion documental. | de la organizacion archivo 150 Mgs. Janneth Zarate
documental.
Actualizar conocimientos Personal encaraado del

Descripcion documental. | relativos a la descripcion archivog 150 Mgs. Janneth Zarate
documental.

. Actualizar conocimientos

Transferencias : Personal encargado del A
sobre la transferencia de . 150 Mgs. Zoila Jacome

documentales. archivo
documentos.

. Conocer el proceso

Conservacion de . P y Personal encargado del I
manejo de los documentos . 150 Mgs. Zoila J&come

documentos en papel. . archivo
fisicos.

. Actualizar el uso de

Tecnologias para la . . Personal encargado del S

tecnologias aplicadas a la 150 Mgs. Zoila J&come

gestion documental.

gestion documental.

archivo

Elaborado por: Nancy Mayorga
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ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE FORMACION ACADEMICA Y PROFESIONALIZACION
PROGRAMA DE SECRETARIADO Y RELACIONES PUBLICAS

ENCUESTA

Objetivo: Establecer el grado de satisfaccion del cliente de la Unidad Oncolégica SOLCA
Riobamba

Valore cada uno de los items considerando la siguientes escala:

(1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni en desacuerdo ni de acuerdo, (4) De
acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo

Valoracion

Ne items
1213|1415

1| La Unidad realiza la labor esperada con seguridad y correctamente.

2 | El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.

3| El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

El personal esta totalmente cualificado para las tareas que tiene que
realizar y muestra adaptabilidad a las nuevas tecnologias

Cuando acude a la Unidad, esta seguro que encontrara respuesta a sus
requerimientos.

6 | El personal da una imagen de honestidad y confianza

Cuando acude a la Unidad, no tiene problemas en contactarse con la
persona que pueda responder a sus demandas.

8| Considera adecuado el horario establecido de atencidn al cliente

9 [ Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios

La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los

10 .
usuarios

El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a

1 cabo su trabajo

El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo

12 (equipos informaticos y de otro tipo)

El personal dispone de los medios adecuados de comunicacion que

13 faciliten su labor dentro de la entidad.

14 [ Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios

La Unidad da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los

15 .
usuarios.

16 | La opinidn de otros usuarios sobre el servicio es buena
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE FORMACION ACADEMICA Y PROFESIONALIZACION
PROGRAMA DE SECRETARIADO Y RELACIONES PUBLICAS

ENCUESTA

Objetivo: Determinar como se manejan los archivos en la Unidad Oncoldgica SOLCA
Riobamba.

1. ¢ Usted archiva los documentos en:

Carpetas individuales |:| Carpetas miscelaneas |:|

2. ¢Utiliza guias y roétulos para identificar la informacién de los
archivos?

Si ] No | |

3. ¢Se encuentra disponible, de manera permanente, la informacion solicitada por los
usuarios?

Si ] No [ |

4. ;Se mantiene un registro cronolégico de documentos entregados?

Si ] No [ |

5. En caso de pérdida de algun documento ¢se da pronta solucion al problema?

Si ] No [ |

6. ¢Se mantiene un registro de reclamos con las gestiones realizadas para
solucionarlos?

Si ] No [ ]

7. ¢Se digitaliza la informacidn que se maneja en cada uno de los departamentos?

Si ] No [ ]
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8. ¢Que grado de conocimiento tiene usted sobre la administracion de
archivo?

Mucho |:| Poco |:| Nada |:|

9. ¢Qué tiempo utiliza usted en buscar un documento archivado?

20 segundos |:| 30 segundos |:| 1 minuto |:|

10. El ambiente de trabajo en el que se desempefia es

Excelente [ | Bueno [ | Malo [ ]

11. (Existe apertura por parte de los jefes superiores para la modernizacion del
sistema de archivo?

ss L1 wno [

12. ¢Seleccione el tipo de archivo que aplica usted en su Departamento?

Alfabético | | Numérico [ | Cronolégico [ | Geografico | |

13. ¢Considera Ud. que es necesaria la aplicacion de nuevos sistemas de archivo en
la Unidad?

ss. [ 1 no [ ]

14. ;Considera que es importante la capacitacion y formacion del personal en el tema
de la gestion documental?

st [] NO[ ]

15. ¢Cree usted que es importante el manejo adecuado y la gestion documental para
los procesos de gestion de calidad, imagen, reputacion, organizacion y evidencia de
SOLCA?

s [ N0 []
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE FORMACION ACADEMICA Y PROFESIONALIZACION
PROGRAMA DE SECRETARIADO Y RELACIONES PUBLICAS

ENTREVISTA

Dirigida al Director Ejecutivo de la Unidad Oncoldgica SOLCA Riobamba para

conocer su opinién sobre el manejo de archivos y la atencién al cliente.

1. ¢Se ha capacitado al personal encargado del manejo de archivos?

2. ¢Existe un proceso general que contemple el manejo adecuado de archivos?

3. ¢Considera usted que la organizacién de los archivos facilita la atencién al cliente

externo?

4. ¢Cudles son los principales tipos de documentos que maneja el personal encargado

de los archivos?
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5. ¢De qué manera la organizaciéon y control de documentos apoya la gestion de la
Unidad?

6. ¢Cudles son los principales inconvenientes detectados en la transferencia de los

documentos?

7. ¢De qué manera se ha prevenido la conservacion de los documentos contenidos en

los diferentes archivos?

8. Al presentarse quejas o reclamos por parte de los usuarios ¢Qué tipo de acciones se

han tomado?

9. ¢Se aplican o se ha previsto la aplicacion de indicadores para medir la satisfaccion
del cliente?

10. ¢Ha recibido quejas personales por parte de los clientes o publico externo?
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11. ;Que estrategias utilizan para que exista un ambiente de trabajo adecuado ?

12. ¢Han brindado capacitacion sobre manejo de archivos al personal de la Institucion?

13. ¢Si sucediera imprevistos ajenos a lo planificado la Institucion cuenta con un plan

de prevencion de desastres que eviten la perdida de archivos?

14. La importancia que representa la marca SOLCA ¢a qué les obliga a Uds. como

administradores en cuanto a servicio de calidad e imagen se refiere?
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