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RESUMEN

La sistematizacion se basa en el analisis de las experiencias vividas en el Departamento Médico
Ocupacional de la Universidad Técnica de Cotopaxi, lugar en donde las investigadoras realizaron las
practicas pre profesionales y a la vez fue el centro de estudio de esta investigacion. Al realizar las
précticas pre profesionales en el DMO se pudo evidenciar que existio varias falencias en los procesos
de Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral, que hacen que el profesional al no contar
con un colaborador, se dedique a realizar actividades como organizacion de archivo y atencién al cliente,
entre otras inherente a la Secretaria Ejecutiva Gerencial, actividades que no le corresponden realizar y
que a la vez afectan al desarrollo de las tareas que desempefia como profesional de la salud. Por
consiguiente, para la realizacién de este proyecto, con la ayuda de una matriz de recuperacion de
experiencias se obtuvo datos informativos en Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento
Laboral, de la misma manera, se aplicd una metodologia basada en el enfoque cualitativo, donde
intervienen personas o sujetos claves con los que se trabajé durante este proceso, que son el Dr. Richard
Pérez encargado del departamento y su enfermera la Lcda. Daniela Chavez. Ademas se aplicO una
entrevista que ayudd a recoger mas informacién real y precisa para la realizacién del proyecto de
sistematizacion de experiencias, y a su vez con la ayuda de revisiones bibliograficas e investigaciones
sustentadas, dar cumplimiento a los objetivos planteados en el proyecto.Finalmente, se procedio a
plantear y presentar estrategias de mejora que ayuden a solucionar los problemas encontrados en el
departamento, los mismos que se encuentran detallados en este escrito y que ademas seran expuestos en
la sustentacion final del proyecto de investigacion.

Palabras clave: Gestion documental, Gestion administrativa, Rendimiento laboral y Estrategias.
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ABSTRACT

The systematization is based on the study of lived experiences analysis in the Occupational Medical
Department at Technical University of Cotopaxi, place where the researchers carried out the pre-
professional practices and at the same time it was the center of the researching. When it was carried out
the pre-professional practices in the DMO it was possible to show that there were several shortcomings
on Document Management processes, Administrative and Labor Performance, where the professional do
not to count with another collaborator, to dedicate him/herself to carry out activities such as file
organization and customer service, among others inherent activities to Executive Management and
activities that do not concern his/her and at the same time affect to the activities development that the
secretary performs as a health professional. Therefore to do this project, was used a matrix to recover
experiences, information to systematize in a Management Document, Administrative and Labor
Performance, in the same way, a qualitative methodology based on the approaching of the people was
applied or key subjects who worked during this process; in this case to Dr. Richard Pérez in charge of
the department and his nurse the Lcda. Daniela Chéavez In addition, an interview was applied that helped
to collect more real and accurate information for project making of experiences systematization and, at
the same time, helped by bibliographic reviews and supported researchings, to fulfill the set out
objectives at the project. Finally, it is proceeded to raise and present improvement strategies those help
to solve found problems in the department, which are detailed in this paper and which will also be
exposed at the final support of the researching project.

Keywords: Document management, Administrative management, Work performance and Strategies.
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1.- INFORMACION GENERAL
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OCUPACIONAL DE LA UTC.”

Fecha de inicio: Abril 2018-Agosto 2018

Fecha de finalizacion: Octubre 2018- Febrero 2019

Lugar de ejecucion:

La experiencia profesional se desarrollé en el Departamento Médico Ocupacional [DMO], el cual fue

creado aproximadamente hace dos afios, con el objetivo de velar por la salud general y laboral de los

docentes, empleados y trabajadores de la Universidad Técnica de Cotopaxi [UTC], mismos que

sobrepasan de 500 pacientes, cantidad que aparentemente pareceria elevada para que sea atendida por

una sola persona.

Facultad que Auspicia:

Ciencias administrativas

Carrera que auspicia:

Secretariado Ejecutivo Gerencial

Proyecto de investigacion vinculado:

Equipo de Trabajo:

Tutor: Mgs. Libia Dolores Almeida Lara

Autoras: Arias Agreda Gabriela de los Angeles y Pila Vinocunga Jessica Maribel

Area de Conocimiento:

Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral.

Linea de investigacion:

Linea de investigacion de la Universidad.

Administracion y Economia para el Desarrollo Humano y Social.

Sub lineas de investigacion de la Carrera:

Gestion Administrativa, Servicio al Cliente y TIC



2.-OBJETIVOS

2.1. General

Sistematizar las experiencias en Gestion documental, Administrativa y Rendimiento Laboral en el

Departamento Médico Ocupacional de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

2.2 Especificos

1. Identificar las experiencias en Gestion documental, Administrativa y Rendimiento Laboral en el
Departamento Médico Ocupacional de la Universidad Técnica de Cotopaxi.
2. Elaborar estrategias sobre Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral que sean

aplicables en el DMO.
3. Presentar estrategias en Gestion documental, Administrativa y Rendimiento Laboral que sean

aplicables en el DMO.



3.- FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INTERVENCION.

3.1. ¢ Qué es gestion?

Gestion es el conjunto de actividades que se realizan para cumplir un determinado fin. Asi, De acuerdo
al autor se puede determinar que la gestion dentro de una organizacion o departamento es muy esencial
saber desempefiarla de manera adecuada, porque de esto dependera que los clientes se queden satisfechos
por la atencion recibida y por las inquietudes resueltas por parte del personal del departamento. (Real
Academia Espafiola RAE s. a). Es asi que en el DMO la gestion forma un papel fundamental porque son
varios los pacientes que asisten a este lugar en busca de ser atendidos asi como también de que sus dudas
sean resueltas sin ningun problema por esa razon manejar la gestion de diversas actividades, dentro de
este lugar requiere de una gran atencién y responsabilidad porque de esto dependera la satisfaccion del

paciente y posteriormente el éxito del departamento.

Por otro lado, la gestion hace referencia a la actitud que una persona debe tener para poder realizar una
actividad o resolver problemas e inquietudes; Ademas de que también se puede establecer que Gestion
es el correcto manejo de recursos de una organizacion lo que quiere decir que si no existe un buen
aprovechamiento de la gestion del personal especializado los objetivos departamentales no se cumplirian
a cabalidad (Huergo, s.a). Por ello cabe destacar de que en el DMO no existe personal especializado para
que realice todas estas actividades, sin embargo hasta el dia de hoy este departamento ha logrado salir a
flote a pesar de que éste no cuente con personal personalizado para cada actividad ha intentado salir

adelante a pesar de las circunstancias.

3.2. Tipos de Gestion:

Tambien se puede sefialar que gestion son pautas que ayudan a la orientacion de la accién, prevision,
visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se deseen alcanzar, asi como también
se puede decir que es la secuencia de actividades que habran de realizarse para cumplir y lograr con los
objetivos propuestos o solicitudes requeridos. Benavides (2011). Ademas, dentro de este apartado se

pueden identificar diferentes tipos de gestion, como se detalla a continuacion.



1. Gestion Tecnoldgica: Se dice que es el proceso de adopcidn, ejecucion y uso de la tecnologia.

2. Gestion social: es un proceso completo de acciones y toma de decisiones en cuanto se refiere al

abordaje estudio y compresion de un problema.

3. Gestion Administrativa: no es més que la administracion o control total de una institucion o

negocio, cabe mencionar que de ella dependera el éxito o el fracaso de la empresa.

4. Gestion Gerencial: se establece que es el conjunto de actividades orientadas a la prestacion de
servicios o actividades especializadas dentro de las organizaciones.

5. Gestion Financiera: es aquella que se tienen que ver con la obtencion manejo y uso eficiente de

los recursos financieros disponibles en la empresa.

6. Gestion Documental: no es mas que el manejo adecuado y ordenado de toda la documentacién
almacenada de una institucion. Para lo cual muchas organizaciones este proceso consume mucho
tiempo y a menudo se ignoran las posibilidades de mejorar el proceso. Cabe destacar que lo
primordial en una empresa es saber llevar este tipo de gestion documental muy bien organizada
porque de esto dependera la facil ubicacion de los diferentes tipos de documentos cuando esto

sea requerido.

Dentro de los tipos de gestién ya mencionados se puede establecer de que la Gestion Administrativa y la
Gestion Documental son 2 areas fundamentales a las que se debe prestar atencion especial ya que la
primera se encarga de llevar en orden toda la documentacidn existente, mientras que la otra controla a la
organizacion y a cada una de las actividades que se realizan dentro de la misma. Para lo cual es de suma

importancia conocerlas.

Ademas de ello, la gestion documental y administrativa, son tematicas que estan enfocadas en el presente

estudio de esta investigacion, las mismas que a continuacion se iran tratando.



3.3. Definicion de Documento

En toda organizacion diariamente se producen documentos en la cual es necesario interpretar dicha

informacién Asi,

Un documento es un medio en el cual se puede transmitir cualquier tipo de mensaje en la cual
existen tres elementos nucleares en el documento las cuales son: en instancia tenemos el medio
por el cual se va a transmitir la informacion ya sea en papel, piedra, etc. en segunda instancia por
su contenido en la cual abarca lo que es biografia, investigacion, relato, etc. y por ultimo por un
medio en el que intervine la pintura, escritura, etc. (Martinez, 2007)

Conforme con lo que (Martinez, 2007) manifiesta estamos de acuerdo porque los documentos son
medios que permite comunicar el mensaje a diferentes personas en lo cual, se debe utilizar los tres
elementos que dicho autor indica.

Una vez de que tenemos conocimiento que es documento pasaremos a explicar lo que es gestion

documental.

3.4. ; Qué es Gestion Documental?

Se puede establecer que para que una empresa pueda tener un facil acceso a los documentos es necesario
llevar una adecuada gestion documental, por consiguiente. Asi, la gestion documental es un conjunto de
actividades administrativas y técnicas inclinadas al manejo y organizacion de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, para facilitar su utilizacion
y conservacion” El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2015). Es decir, de acuerdo a lo
estipulado por los autores ya mencionados, la gestion documental es un conjunto de técnicas que
permiten realizar o llevar un control adecuado de los documentos desde que ingresan a la institucién

hasta su debida organizacion, codificacion y almacenamiento en el archivo de la empresa.

La gestion documental ayuda a controlar la organizacién de los documentos. Asi, Russo, (2009)
mencionod que la gestién documental es un conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar

los aspectos relacionados con la creacién, recepcion, organizacion, almacenamiento, preservacion,



acceso y difusién de documentos.(p.10).Por lo mismo de acuerdo a los conocimientos adquiridos en las
clases durante todo este periodo estudiantil, estamos de acuerdo con el autor porque la gestion
documental permite y ayuda a controlar todo tipo de documentos que constantemente circulan dentro de
las actividades diarias que una institucion realiza. De tal manera que la obtencidn de estos conocimientos
deberian ser correctamente aplicados en nuestra futura vida laboral, cabe mencionar que ésta area es
nuestro fuerte con el propdsito de que la organizacion lleve un orden adecuado de documentacion y

archivo.

Para que una empresa pueda tener un facil acceso a los documentos es necesario llevar una buena gestion
documental. Asi, Segun EI Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2015) establecen que la
gestion documental es un conjunto de actividades administrativas y técnicas inclinadas al manejo y
organizacion de la documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino
final, para facilitar su utilizacion y conservacion. (p.6) De acuerdo con las nomas INEC, establecen que
la gestion documental son técnicas que permiten realiza un control adecuando de los documentos desde

que ingresan a la institucion hasta su destino final.

3.5. Gestion Documental en las organizaciones

Las empresas se mueven con gran cantidad de informacion y documentacion. La entrada es desde
diferentes vias (internas o externas) y en diferentes formatos (papel, electrénico...). Las bases de un buen
funcionamiento son eficacia (enfocada al cliente) y eficiencia (dirigida al servicio), si eso falla quiere

decir que se esta dando un mal servicio y los costes derivados son excesivos.

Los problemas que se pueden evidenciar cuando no se lleva una gestion documental adecuada son:
e Produccién descontrolada de documentos

e Multiplicacion de copias

e Mucha documentacion fisica

e Dificil acceso de documentacion

e Pérdida de informacion



Por lo cual se puede constatar que un sistema de gestion documental fisico en la mayoria de las
organizaciones no responde a las expectativas y necesidades actuales de la organizacion, por lo que las
instituciones hoy en dia optan por llevar una gestion documental digital y no solo de manera fisica,

optimizando espacio y la acumulacion excesiva de papel.

3.6. Documentacién Electronica

La documentacion ademas de estar de manera fisica también la podemos salvaguardar de forma

electronica. (NUfez, s.a)

Es aquel instrumento en el cual consta de manera escrita, todo tipo de informacién, ya sea de un
hecho, de un acto, imagen o idea; los cuales pueden ser creados, enviados, comunicados,
notificados o recibidos por medios electronicos; pudiendo ser almacenados de tal manera que se
permita su uso, goce 0 aprovechamiento, generando derechos y obligaciones para los
involucrados.

La documentacién electrdnica no solo se deberia llevar de forma fisica sino también de forma electrénica
puesto que de esta manera toda la informacién se mantiene salvaguardada sin ningun riesgo a perderse;
por ello en el DMO toda la documentacion a méas de que se lleve fisicamente deberia llevarse electronica
y digitalmente para evitar el riesgo de pérdida de documentos que se manejan en el departamento los

cuales son de alta confidencialidad.

3.6.1. Sistema de gestion documental digital [SGD digital]

Para que las organizaciones tengan respaldos de sus documentos es necesario la implementacion de un
sistema digital. Asi, Open Document Management System S.L.(OpenKM, 2017) definen que un sistema
de gestion documental es en origen, un programa informatico para gestionar, almacenar y controlar el
flujo de trabajo de documentos electronicos, imagenes o documentos en papel, digitalizados a través de
scanners. De acuerdo a lo que establece OpenKM un sistema de gestion documental tiene que ver con
programas informaticos que hacen el uso de las Tics, agilitando asi el proceso de archivo y localizacién

rapida de documentos.



Por lo cual como equipo de investigacion debido a la acumulacion excesiva y desorganizacion de
documentos creemos conveniente que implementar un sistema de gestion documental digital podria ser
una estrategia para que la documentacion en este departamento sea organizada y controlada, facilitando

el acceso y ubicacion inmediata de la informacion en el momento de necesitarlo.

3.6.2. Ventajas de implementar un SGD digital

A continuacién, se enumera una serie de ventajas que aporta la implementacién de un SGD digital en
una organizacion:

1. Reduce la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la documentacion en papel.

2. Reduce el coste del proceso de creacion, almacenamiento y conservacion de los documentos.

3. Asegura la eficiencia de los documentos al facilitar su recuperacion y su acceso.

4. Permite la reutilizacion de la informacion ya obtenida y permite compartirla con toda la

organizacion.

5. Agiliza los procesos de trabajo y mejora la productividad.

6. Acelerael flujo de informacion, dando mas oportunidades de respuesta al servicio de los clientes.

7. Asegura la 6ptima utilizacion de los recursos y el espacio fisico.

8. Reduce costes de mantenimiento y apoyo.

9. Ofrece apoyo ante acciones legales.

10. Asegura su preservacion historica.

3.7. Archivologia

La archivologia estudia el archivo desde la perspectiva histérica es decir estudia la archivistica.

Pérez y Remigio (como se citd en Quesada, s. a) piensa que es la ciencia que estudia la actividad
archivistica, especificamente los problemas tedricos, historicos y metodologicos referentes a los
documentos y fondos de archivo. Comprende las especialidades de: teoria y practica de la actividad de
los archivos, historia de los archivos, economia de los archivos, estadistica de los archivos, tecnologia de

los archivos, etcétera. (p.3)



La archivologia es una ciencia que estudia la archivistica, la misma que estudia el archivo desde sus

principios hasta la actualidad es decir la archivologia y la archivistica a van de la mano.

3.8. Archivistica

La archivistica se ocupa del estudio del archivo y las técnicas adecuadas de la gestion documental. Asi,
definen que la archivistica es la ciencia activa que estudia la organizacion, conservacion y
almacenamiento de documentos que son reproducidos diariamente en las empresas publicas o privadas,
es decir existen documentos guardados desde que se inicia una empresa u institucion la cual estos son
archivados en los diferentes archiveros de cada oficina o en archivo general de esta manera podran ser
adquiridos en cualquier momento el usuario lo requiera. (pp.117-118) Fuster (como se citdé en El
Diccionario de Terminologia Archivistica Espafiol, 1993) La archivistica es muy importante dentro de
esta investigacion porque nos permite conocer coémo se puede organizar el archivo, asi como también y

las técnicas que se debe aplicar en la gestion documental de cada empresa u organizacion.

3.9. Archivo

El archivo permite manejar la documentacién de forma ordenada dentro de cualquier entidad. Asi, El
archivo es un conjunto de documentos de cualquier tipo que nos permite guardar o preservar los
documentos de entidades publica o privadas, documentos que deben ser conservados debido a la
magnitud de importancia de la informacién que los mismos plasman referente a las diversas actividades
que se realizan en la institucion ya que esto permitira que en un futuro los documentos sirvan como
testimonio de informacion veridica en caso que asi lo requerirlo la institucion. El Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC, 2015). El saber cdmo preservar los documentos es muy necesario porque
en la presente investigacion se habla de la gestién de documentos en la cual se parte desde lo que es el

archivo.

El archivo es la actividad que permite salvaguardar cualquier tipo de informacion desarrollada en cada
entidad. Anonimo (s.a) afirma “Archivo es un conjunto organico de documentos producidos y/o recibidos

en el ejercicio de sus funciones por las personas naturales o juridicas, sean esta publicas o privadas.”
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Archivar significa guardar de forma ordenada documentos Utiles, haciéndolo de un modo légico y eficaz

que permita su posterior localizacion de la forma mas rapida posible cuando sea necesario.

3.9.1. Clases de archivos

El sistema de organizacion de la documentacion depende de las empresas, literalmente se clasifican:

3.9.1.1. Por su ubicacién

e El archivo descentralizado.-Implica que todos los documentos estén ubicados en un mismo
lugar, para que todas las personas y departamentos acudan a consultar el archivo en un mismo
sitio.

e El archivo centralizado.-Se trata de conservar la documentacién en diferentes secciones de la
empresa.

e El archivo mixto.- Combinacion de los dos tipos de archivos anteriores: se organiza el archivo
por departamentos, una vez realizado este procedimiento, toda la documentacion se traslada al

archivo central. Podemos decir que el archivo se organiza de en tres niveles:

= Archivo individual.-Contienen la documentacién que consulta y maneja cada
persona en su propio trabajo.

» Archivo departamental.-cada departamento o seccién guarda la documentacién
gue maneja cada uno.

= Archivo general.-se guarda la documentacién procedente de cada uno de los

departamentos o secciones cuando estos ya no la necesitan.

3.9.1.2. Por su contenido
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e El archivo publico.-Se considera que son archivos publicos los que se encargan de la reunion,
conservacion, clasificacion, ordenacion y divulgacion de la documentacion producida por las
entidades publicas y personas fisicas y juridicas gestoras de servicios publicos.

e Elarchivo privado.-Son archivos privados los formados por fondos o colecciones documentales

producidos o reunidos por las personas fisicas o juridicas de caracter privado.

3.9.1.3. Por la frecuencia de su utilizacion

e El archivo activo o de gestion.- Se denomina asi a los archivos donde los documentos son
consultados frecuentemente o que la documentacion por su valor administrativo, legal, operativo
o fiscal no pierda vigencia.

e El archivo semi activo.- Este tipo de archivo conserva los documentos que presentan una menor
vigencia y una consulta menos frecuente.

e El archivo definitivo o inactivo.-Se almacenan y conservan los documentos de consulta poco

frecuente que han perdido su vigencia actual pero que conservan su valor histérico documental.

3.9.1.4.Por el tipo de soporte utilizado

e El archivo en formato papel.- Son aquellos documentos que se guardan en soporte fisico y/o
material.

e El archivo en formato electronico.- Son aquellos que emplean un soporte digital y no poseen
una ubicacion material. Hoy en dia existen muchas clases de soportes electronicos y digitales.
(Guerrero,2017,s/p)

3.10. Ciclo de vida de los Archivos
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La categorizacion del archivo es de suma importancia ya que es un método que facilita el proceso de los

documentos y se divide en:

3.10.1. El archivo de gestion.

Los documentos en la etapa de diligencia o los de usos frecuentes, estan bajo la responsabilidad y manejo
directo de las unidades administrativas, es mas conocido como archivo de oficina por lo tanto los

documentos deben permanecer cinco afos ya sea por las situacién o el caso correspondiente.

3.10.2. Archivo intermedio

Es la fase de concentracidn o eliminacion de los documentos cuyo uso para la gestion es hipotético, pero
no seguro y se caracteriza por garantizar la instalacion masiva de documentos a bajo coste. Las
tramitaciones estan conclusas, pero un recurso o el regreso sobre un asunto determinado puede hacerlas

tornar a la fase anterior.

3.10.3. El archivo histérico.

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

2011, p.28)

3.10.4. El Archivo Central.

Hace énfasis conservacion de documentos la (Norma de Gestion Documental para entidades de
administracion pablica del Ecuador [NGDEP], 2016) expresa que son aquellas unidades de archivo que

dependen de la Direccién de Gestion Documental y Archivo o quién haga sus veces, que custodian y
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administran la documentacion procedente por ende las personas tienen el derecho a verificar el proceso

de los tramites necesarios.

3.11. Sistemas de registro y clasificacion de documentos

Los sistemas fundamentales de clasificacion se resumen basicamente en: Alfabético, numérico,

Alfanumérico, Tematico y Geogréfico. Asi,

e Sistema alfabético: se basa en la utilizacion de las letras del abecedario en la cual su manera de
utilizar es de forma ordenada de acuerdo al tipo de documento.

e Sistema numérico: consiste en ordenar a los documentos dependiendo la numeracion que estos
tengan.

e Sistema alfanumérico: es la combinacion del sistema numérico y el sistema alfabético, lo que
quiere decir que este sistema sera ordenado utilizando los nimeros y las letras del alfabeto.

e Sistema tematico: el cual se basa en ordenar acorde al asunto o tipo de documento.

e Sistema geografico: se basa en ordenar a los documentos de acuerdo a la localizacién, pais

regién, provincia y/o comunidad. (Guerrero, 2017).

Cada sistema puede ser aplicado en determinados casos como por ejemplo en el Departamento Médico
Ocupacional en cuanto se refiere a expedientes de cada paciente se podria aplicar el sistema alfabético
porque es esencial archivarlos segtin sus nombres y apellidos para su facil localizacion; por otra parte los
documentos administrativos podrian ser ordenados con el sistema teméatico(Asunto) de esta manera se
ordenaria documentos como (oficio, actas, memorandum), puesto que para realizar este tipo de archivo

No es necesario ser un experto en organizacion de documentos.

3.11. Factores que influyen en la seleccion del sistema de archivo

Clase de documentos que se archivaran, frecuencia de consulta, cantidad de usuarios del archivo,

cantidad de documentos recibidos y procesados en un periodo, forma en que son solicitados los
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documentos (alfabético, geogréfico, numérico, teméatico o combinacion de ellos), método de control y

seguimiento de documentos que sea mas eficaz, plan de transferencia que se utilizara.

3.13. Procedimiento para archivar:

Cuando se realiza un adecuado orden de documentos es necesario realizar un procedimiento al momento
de archivar por lo mismo a continuacion se indicara los procesos para archivar documentacion entre ellas

tenemos:

1. Inspeccionar: en este procedimiento hay que cerciorarse que los documentos estén listos
para su respectiva archivarian.

2. Clasificar: En este punto hay que clasificar los documentos que deben ser archivados, es
decir si los documentos ya son atendidos se procedera a enviar a los documentos al archivo
tomando en cuenta que tipo de sistema se utilizara para su activacion.

3. Caodificar: en todos los documentos es necesario insertar un codigo como: el nombre o
asunto.

4. Guardar o archivar : es necesario tener un lugar especifico para guardar los documentos
para que de esta manera al momento de necesitarlo se puede adquirirlo facilmente unas

de las opciones para guardar seria las guardar en carletas para luego colocar en las gavetas.

Todos estos procedimientos ayudan a mantener un orden adecuado de los documentos y también evitan
la acumulacion de los mismos; por ello es recomendable ponerlos en préactica ya sea en el DMO o en

cualquier institucion o empresa.

3.14. ; Qué es administracion?

La administracion es lograr que las cosas se hagan a través de otros. Rue y Byars (2008) afirman
“Administracioén es un proceso o forma de trabajo que comprende la guia o direccion de un grupo de
personas hacia metas u objetivos organizacionales”. (p.4) Segun el aporte de Rue y Byars estamos de

acuerdo porque en el DMO o en cualquier otra organizacion se debe realiza guia o direccion de un grupo
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de personas en donde todos deben enfocarse en las metas u objetivos que tiene la organizacion para que
tenga resultados positivos.

El objetivo de toda organizacion es generar utilidad de acuerdo a su bien o servicio. Hurtado (2008)
afirma “La administracion es un proceso mediante el cual se utiliza unos recursos que son escasos con el
fin de alcanzar unos objetivos propuestos y lograr la maximizacion de las utilidades mediante el proceso
administrativo de planeacion, direccion, organizacion y control”(p.41) .El aporte que nos presenta
Hurtado es muy relevante y aceptable en esta investigacion porque plantea a la administracion como un
proceso en la cual se debe desarrollar la planeacion, direccion, organizacién y control para que los
recursos que son escasos permitan alcanzar los objetivos que se planten en dicha organizacion. En este
caso dentro del DMO debe existir una buena gestion administraba para que de esta manera los procesos
administrativos sean desarrollados de manera rapida y de forma eficaz y eficiente logrando asi alcanzar

todos los objetivos y propdsitos que el departamento tiene.

3.15. La gestion administrativa

En toda empresa u organizacion es indispensable desarrollar una buena gestién administrativa para
conservar un personal eficaz y eficiente. Hurtado (2008) afirma “La gestion administrativa es una accion
humana y el hombre tiene la responsabilidad y la tarea de construir una sociedad econémicamente mejor,
normas sociales mejoradas y una organizacion mas efectivas y competitivas es el reto de la gestion
administrativa moderna.” Con el aporte que establece Hurtado nuestro grupo de investigacion esta de
acuerdo ya que la gestion administrativa que se debe aplicar en el DMO son acciones que desarrollan los
responsables del departamento con mucha responsabilidad con el (nico objetivo de tener una

organizacion competitiva dentro de la institucion.

Hurtado (como se citd en George Terry, s. a) piensa que la administracion pone en orden los esfuerzos,

en situaciones complejas, donde se requiere una habilidad para gestionar con los recursos que tiene,
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materiales, financieros, tecnolégicos, y humanos, entre muchos otros, para alcanzar el logro de los

objetivos de una manera eficiente y eficaz.

Es a través del esfuerzo colectivo donde la administrativa adquiere sus significado mas precisa y
fundamental; ya sea social, religiosa, politica o econdémica, toda organizacion depende de la
administracion para llevar a cabo sus fines; de la buena o mala gestién administrativa depende el éxito o
fracaso de las organizaciones es por ello que debe existir una adecuada gestion administrativa en el DMO

para de esta manera alcézar los propdésitos que dicho departamento tienen.

3.16. El Proceso Administrativo

El proceso administrativo, es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de sus
objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los administradores o gerentes de una
organizacion realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas
probable que la organizacion alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los

gerentes debe estar encaminado a crear y dar cumplimiento al proceso administrativo.

A continuacion se presenta el proceso administrativo en la figura 1.

Planificacion

S

Control

A\

Direcién

Figura 1. El proceso Administrativo
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Planeacion: Determina los objetivos que se desean alcanzar en el futuro y las acciones que se
deben emprender para el logro de los mismos.

Organizacion: Es la estructura de la organizacion donde intervienen elementos fundamentales
para la asignacion de funciones y delimitacion de responsabilidades mediante los cargos, con el
fin del logro de los objetivos.

Direccion: Consiste en ejecutar lo planeado a través del recurso humano; es el que debe ser
liderado, a través de una eficiente administracion que conduzca al logro de lo propuesto.
Control: Permite comparar resultados durante y despues de los procesos, los cuales sirven para

tomar decisiones y aplicar los correctivos necesarios.

Cada proceso cumple un papel muy importante dentro del proceso administrativo logrando asi cumplir

y alcanzar las metas y objetivos de manera eficaz y eficiente por ello es fundamental que en el DMO

exista un proceso administrativo que permita la organizacion de las actividades se lleven a cabo dentro

del departamento, para asi corregir posibles errores y aplicar los correctivos necesarios.

3.16.1. Principios generales de la administracion.

Se puede determinar que los principios generales de la Administracion son:

Division de trabajo: Es la especializacion de las tareas de conformidad con las areas funcionales
de una organizacion y con el conocimiento humano.

Autoridad o responsabilidad: La autoridad esta dada par el nivel jerarquico que un puesto de
trabajo ocupa dentro de una estructura organizacional.

La jerarquia: Esta dada por niveles que determine una estructura organizacional. A mayor
jerarquia mayor nivel de autoridad.

Unidad de mando: Se debe tener un solo jefe, que tenga la suficiente autoridad para hacer que
los subordinados realicen las tareas.

Organizacion de funciones y tareas: Es brindar y proporcionar un conocimiento muy exacto

sobre las funciones que va a desarrollar un empleado segun el cargo ocupe dentro de la estructura



18

organizacional vy, a su vez se le deben brindar las herramientas y los recursos necesarios para un

desempefio eficiente de sus actividades laborales. (p.51-52).

En cada organizacion debe existir una persona que lidere todas las actividades que se deben realizar en
la institucion o dentro de un departamento para que todas las tareas asignadas se realicen a cabalidad sin
ninguna dificultad.

3.17. Rendimiento laboral

En toda organizacion el rendimiento laboral es un factor indispensable que se debe tomar en cuenta en

todo momento.

El rendimiento laboral es el producto del trabajo de un empleado o de un grupo de empleados.
Las organizaciones suelen plantear para ese producto del trabajo unas expectativas minimas de
cantidad y calidad, que los empleados deben cumplir o superar. Para ello las organizaciones
plantean incentivos con los que fomenten dicho rendimiento laboral. (Wolters Kluwer Werther,
1993).

De acuerdo con el diccionario Wolters Kluwer Werther, el rendimiento laboral es el producto del trabajo
que todos los empleados realizan en sus actividades diarias, dando como resultado un buen trabajo con

pocas actividades.

3.18. Los factores negativos para el rendimiento laboral

Debemos distinguir entre factores externos o directamente relacionados con la organizacion de la
empresa, sus prioridades o su mayor 0 menor concienciacion e identificacion con sus empleados, y
circunstancias externas a la empresa que también afectan al rendimiento en el trabajo.

Dentro de los factores internos, los grandes enemigos de la buena marcha e imagen de la empresa son

los siguientes:
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e Una mala organizacion

Muchas empresas fallan en la planificacion y organizacion de sus empleados, normalmente no de forma
global pero si en detalles que acaban incidiendo negativamente en el conjunto. Organizar las reuniones
0 equipos de trabajo a horas inapropiadas y con formatos o asistentes inadecuados, asignacion de tareas
mal planteadas que llevan a la sobrecarga de trabajo o la ausencia de una buena politica de mejora

continua constituyen los ejemplos més claros o frecuentes.

e Falta de motivacion

Motivar no es solo subir el sueldo. Muchos empleados no se sienten suficientemente motivados en sus
trabajos por falta de tacto o capacidad de la direccion a la hora de reconocer abiertamente sus logros,
definir y comunicar objetivos, asignar indebidamente puestos o funciones o carecer de programas

adecuados de promocion y formacion.

e No dar la debida importancia al bienestar o salud de los trabajadores

Este tercer factor es la principal causa de la falta de competitividad y productividad de muchas empresas.
Una buena promocion de la salud, con completas revisiones medicas, asesoramiento especializado y una
gestion adecuada de los riesgos y enfermedades laborales disminuye drasticamente las bajas médicas y

aumenta la capacidad de los empleados.
e Cuidar los factores ambientales e higiénicos
Muchos puestos de trabajo se caracterizan por el ruido excesivo, una iluminacién deficiente, una mala

calidad del aire o la ausencia de un espacio donde relajarse y tomar un buen café o hidratarse con agua

de calidad. Todos estos factores son desmotivadores y potencian el estrés.
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e Los factores externos

En este punto se engloban todas aquellas circunstancias que, sin estar relacionados directamente con el
puesto de trabajo, influyen en la concentracion y el rendimiento laboral. Conflictos familiares y
personales del empleado, enfermedades fisicas 0 mentales, insomnio o depresion son problemas ajenos

a la empresa, lo cual no quiere decir que ésta no pueda realizar algun tipo de intervencion.

Una empresa que se preocupa por sus trabajadores puede detectar estos problemas y ofrecerles ayuda a
través de algun profesional como un psicélogo o un trabajador social. También se puede optar por un
traslado momentaneo a un puesto o un destino mas tranquilo o de menor responsabilidad hasta que

mejoren sus circunstancias personales.

Se puede decir que el Rendimiento laboral dentro de cualquier actividad que se realice es muy
indispensable, en el mismo intervienen varios factores negativos como por ejemplo la mala organizacion,
que hacen que el rendimiento en varias ocasiones sea deficiente o se genere en débiles cantidades, como
es en el caso del DMO al existir solo una persona encargada del departamento debe realizar varias
actividades laborales que no estan dentro de su experiencia profesional por lo mismo hace de que exista
una aglomeracion excesiva de actividades por cumplir, dando como resultado que a la hora de que el
médico realice el trabajo como profesional de la salud no rinda como es debido y todo el departamento
se vea afectado.

Por lo cual podria ser recomendable que el DMO cuente con personal adecuado y capacitado para la
realizacion de cada tarea es decir un profesional o una secretaria especializada que se dedique al area
documental y administrativa del departamento, mientras que el doctor se dedique solo a atender a sus
pacientes como profesional de la salud, logrando asi que ya no exista ningin tipo aglomeracion de

actividades y su desempefio laboral no se vea afectado.
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4. METODOLOGIA

4.1.Definicién de la metodologia

4.1.1. Enfoque de investigacion cualitativa

El enfoque cualitativo es aquel que permitird a un acercamiento directo con las personas involucradas en

la investigacion. Asi Hernandez, R. Fernandez, C. Baptista, M. (2014) afirma que:

El enfoque cualitativo es un proceso inductivo contextualizado en un ambiente natural, esto se
debe a que en la recoleccidn de datos se establece una estrecha relacion entre los participantes de
la investigacion sustrayendo sus experiencias e ideologias en detrimento del empleo de un
instrumento de medicion predeterminado (.....) El alcance final del estudio cualitativo consiste
en comprender un fendmeno social complejo, mas alla de medir las variables involucradas, se
busca entenderlo.

Se puede decir que el enfoque cualitativo es aquel en donde los investigadores analizan y recogen todos
los datos que sean necesarios para la realizacion de la investigacion, cabe recalcar que este enfoque
intervienen personas o sujetos claves con los que se trabajard durante este proceso. Por ese motivo de
acuerdo al analisis realizado como equipo de investigacién se establece que el presente proyecto de
sistematizacion estara basado en el enfoque cualitativo, puesto que como mencionan Hernandez, R.
Fernandez, C. Baptista, M.(2014), este enfoque o tipo de investigacion trabaja con personas o sujetos,
es decir el equipo de investigacion podra interactuar con el Dr. Richard Pérez encargado del DMO y los
pacientes(docentes, personal administrativo y empleados) que asisten al departamento para de esta
manera recolectar informacién necesaria , informacion que podra ser obtenida haciendo uso de ciertas
técnicas propias de este enfoque, lo que nos permitira llegar a la obtencién de informacion y de datos

necesarios para el desarrollo de la investigacion.
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Nivel

4.1.2. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva es aquella que describe o redne las caracteristicas de un hecho o suceso. Asi,
Fidias (2012) define

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos
se refiere. (p.24)

Se puede decir que este tipo de investigacion ayuda a conocer las situaciones o hechos mas predominantes
suscitados en la entidad que esta siendo investigada; por esa razén el grupo de investigacion se pone en
contacto directo con la realidad a investigarse y con las personas relacionadas en el lugar, ademas de
que no solo se retine y procesa datos o informacion sino que también se define el analisis y los procesos

que involucrara el mismo.

Disefio

4.1.3. Investigacion no experimental

La investigacion no experimental es aquella que interactla con las personas en el contexto natural en el
que ellas se desarrollan. Asi Hernandez (2003) establece que “El disefio de investigacion no experimental
se define como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables y en los que solo
se observan los fenomenos en su ambiente natural para después analizarlos”. (p.31)Hernandez destaca
que este tipo de investigacion no manipula variables ya que solamente se tiene contacto directo con las
personas o el entorno natural. Como equipo de investigacion establece que el disefio de investigacion de
esta sistematizacion de experiencias sera de tipo no experimental, porque no se manipulara variables y
Unicamente tendremos acercamiento con las personas involucradas para esta investigacion en este caso

con el Dr. Richard Pérez y pacientes que reciben servicios médicos en el DMO.
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4.2. Descripcién conceptual

La sistematizacion de experiencias es la recopilacion de experiencias vividas en un lugar. Asi.
Ministerio de Educacién Perd MEP (s. a)

Es un proceso intencionado, de creacion participativa, que privilegia el analisis y la reflexion
critica de una experiencia y sus evidencias, a traves de su memoria histérica. Se ordena y
reconstruye sus pasos y elementos, asi como las relaciones generadas en dicha etapa. Ademas de
reconocer lo realizado, analizar e identificar los aportes y puntos criticos latentes, mejorar y/o
aportar en la formacion, productividad y transformacion social.

Como establece el Ministerio de Educacion Peru MEP la sistematizacion de experiencias, es la
recoleccion de hechos o sucesos vividos en un determinado lugar, con la finalidad de poder recolectar
informacién o datos que permitan al final analizar e identificar falencias para de esta manera poder

plantear estrategias de mejora que aporte en beneficio del departamento.

4.3.Métodos y Técnicas

4.3.1. Método Inductivo

Para el desarrollo de esta investigacién el método que se utilizara es el inductivo.

Es un proceso utilizado para poder sacar conclusiones generales partiendo de hechos particulares.
(....) es un método que se basa en la observacion, el estudio y la experimentacion de diversos
sucesos reales para poder llegar a una conclusion que involucre a todos esos casos.

El método de la presente investigacion sera inductivo porque por medio de este método se podra sacar
conclusiones partiendo en hechos reales que se experimentaron en el DMO. Por lo cual de acuerdo a la
Enciclopedia de Conceptos (2018) una vez aplicado este método se podran llegar a obtener resultados

que facilitaran el estudio de esta sistematizacion de experiencias.
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4.4 Técnicas e instrumentos

4.4.1. Observacion

Por medio de la observacion se puede obtener la informacidn necesaria para el desarrollo del proyecto.

Es un procedimiento de recoleccidn de datos destinado a constatar por cuenta propia determinado
fendmeno que se esta investigando en el contexto en que éste ocurre, con la finalidad de registrar
la informacidén de un conjunto previamente establecido de casos. Para hacer este procedimiento
los investigadores utilizan en principio, sus propios sentidos. Los registros pueden ser
visualizaciones directas mediante el sentido de la vista, fotografias, grabaciones de audio etc.
(Rios, 2017, p.199).

La técnica de la observacion ayudara a identificar cada una de las experiencias vividas en el DMO que
se puedan constatar en las visitas realizadas al departamento, estas experiencias una vez de identificarlas
podran ser registradas en una matriz de registro de experiencias la misma que fue elaborada por el equipo
de investigacion. Una vez realizada esta actividad podremos identificar y clasificar una a una las
experiencias obtenidas para poder cumplir con uno de los objetivos de esta investigacion.

4.4.2. Entrevista

La entrevista es una herramienta que ayuda a la recoleccion de datos mediante la aplicacion de un

cuestionario.

Por medio de la entrevista se puede acceder a informacién que no obtenemos por la observacion
directa de ciertos hechos. Es la técnica orientada a obtener informacion de manera oral y
personalizada sobre hechos vividos y aspectos subjetivos de los informantes, los cuales se
relacionan con el tema que se investiga. Se lleva a cabo en forma de conversacion entre dos
personas el entrevistador y el entrevistado con la finalidad de recoger descripciones,
interpretaciones o evaluaciones sobre determinados hechos, sucesos o situaciones. (Rios, 2017,
p.215).

De la misma manera la técnica de la entrevista permitira la obtencién de informacidn por parte del doctor
encargado del DMO asi como de cada una de las personas que se atienden en el mismo en este caso los

docentes, personal administrativo y empleados y trabajadores de la UTC , en donde aplicaremos una
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entrevista, la misma que cuales poseeran previamente una guia de entrevista o cuestionarios con
preguntas ya planteadas para facilitar la contestacion de estas por parte de los involucrados y la obtencion
de informacion. De esta manera luego de la aplicacion de estas técnicas, se revisara toda la informacion

obtenida y procedera a realizar el respectivo analisis de informacion.

4.4.3. Andlisis de contenido

Analizar es distribuir y separar las partes de algo para conocer su composicion. Andreu (2001) afirma:

En la actualidad se refiere a un conjunto de métodos y procedimientos de analisis, sistematicos y
objetivos de las comunicaciones, tendientes a comprender el sentido de los textos, a descubrir el
significado de los mensajes, lo que permite la construccion de conocimientos relativos a las
condiciones de produccién y recepcion de estos mensajes en un contexto social determinado.
(p.292)

Después de realizar la observacion, desarrollar la entrevista, llegamos al analisis de contenido en donde
se podra interpretar los resultados, partiendo desde lo particular hacia lo general, permitiendo la

elaboracion de estrategias de mejora para el DMO por parte del equipo de investigacion.
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Para el desarrollo de esta sistematizacion se utilizard técnicas que se especifican en la Tabla 1:

Tabla 1

Descripcion de la metodologia aplicarse en el proceso de sistematizacion

en Gestion documental,
Administrativa y
Rendimiento Laboral en el
Médico

de la

Departamento
Ocupacional
Universidad Técnica de

Cotopaxi.

recuperacion  de
experiencias

(semanal).

Funcionarios
del
departamento

y pacientes.

Objetivos especificos | Técnica Instrumentos | Sujetos que | Observacion
intervienen
Identificar las experiencias | Observacién | Matriz de | Investigadoras | Este registro es elaborado por las

investigadoras a traves de la experiencia

personal vivida en el

Departamento.

Gestion Administrativa 'y
Rendimiento Laboral que

sean aplicables en el DMO.

mejora.

Elaborar las estrategias Entrevista Guia de entrevista | Investigadoras | La entrevista sera desarrollada mediante
sobre Gestion Documental, una guia de entrevista.

Gestion Administrativa y

Rendimiento Laboral que

sean aplicables en el DMO.

Presentar estrategias en | Andlisis de | Elaboracion  de | Investigadoras | Con el anlisis de resultados del contenido
Gestion documental, | contenido. estrategias de se podra elaborar estrategias de mejora.

5.1.Andlisis del Plan de Accion
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Frente a los objetivos especificos planteados en nuestro proyecto de sistematizacion de experiencias. En
primer lugar tenemos Identificar las experiencias en Gestion documental, Administrativa y Rendimiento
Laboral en el Departamento Médico Ocupacional de la Universidad Técnica de Cotopaxi, se realizd como
actividades la observacion y el registro de la informacion en la matriz de recuperacion de experiencias y
empleando como medio de verificacion la matriz de recuperacion de experiencias, se pudo obtener como
resultado, la obtencidn de informacion real y precisa, relacionada con la situacion actual del DMO de

acuerdo a las actividades o experiencias registradas en la matriz.

En el segundo objetivo planteado, elaborar estrategias sobre Gestion Documental, Administrativa y
Rendimiento Laboral que sean aplicables en el DMO, realizando como actividades la aplicacion de una
entrevista, recopilando informacion relevante y la estructuracion de un plan de accion y utilizando como
medio de verificacidn la guia de entrevista y la presentacidn de un video, se pudo obtener como resultado,

el andlisis de la informacion de la entrevista.

Por ultimo, en el objetivo, Presentar estrategias en Gestion documental, Administrativa y Rendimiento
Laboral que sean aplicables en el DMO, se realizd como actividades el analisis de la entrevista y la
presentacion de resultados, empleando como medio de verificacion la presentacion de estrategias de
mejora, obteniendo como resultado, el mejoramiento en el area de Gestion Documental, Administrativa

y Rendimiento Laboral.
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6. RESULTADOS DE LA INTERVENCION

6.1. Andlisis de la Entrevista

Una vez aplicada la entrevista al personal que labora en el Departamento Médico Ocupacional de la
Universidad Técnica de Cotopaxi se obtuvo los siguientes resultados que se describen en el siguiente

anélisis.

Analisis de la entrevista realizada al Dr. Richard Pérez, encargado del DMO.

Pregunta 1

¢ Conoce usted sobre los procesos y sistemas de Gestion Documental (Organizacion de archivo)?

El doctor nos supo manifestar que €l no tiene conocimiento acerca de los procesos y sistemas de archivo
pero él considera importante que se debe tener conocimiento amplio sobre este tema porque en todo
departamento sea del tipo que sea, siempre se va a manejar documentos con informacion relevante y que

deben ser resguardados.

Pregunta 2

¢, Conoce usted sobre el procedimiento que se debe utilizar para archivar documentos?

Se obtuvo como respuesta que el doctor no conoce sobre este procedimiento porque dentro de su
formacion como profesional de la salud esta enfocado en velar por el bienestar de los pacientes mas no

en el area de la gestion documental.

Pregunta 3

¢ Qué sistema de archivo utiliza usted para el control y archivo de documentos?
El sistema de archivo que utiliza cominmente es el alfabético, debido a que por falta de conocimiento es

el Unico sistema que puede manejar y que ha aplicado dentro del departamento.
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Pregunta 4

¢ Qué tiempo tarda usted en localizar los documentos?

El tiempo que tarda es de 5 minutos en adelante, debido a la aglomeracion excesiva de documentos que
existen y que no han sido archivados adecuadamente, lo que ha hecho que la localizacién répida de los
archivos resulte dificil.

Pregunta 5

¢ Cada que tiempo realiza el expurgo (eliminacion de documentos) de archivos?

El doctor manifestd que nunca ha realizado el expurgo o eliminacion de documentos, porque no tiene
conocimiento alguno sobre este proceso, razon por la cual no ha podido desarrollar este procedimiento

lo que ha ido generando desorganizacion y pérdida de los archivos.

Pregunta 6

¢El confort de este consultorio es adecuado y consta con los materiales necesarios para la atencion
de los pacientes?

Después de un afio y medio de hacer las solicitudes correspondientes a las autoridades competentes de la
UTC el departamento ya cuenta con algunos materiales y equipos de oficina para la adecuada atencion a
los pacientes, sin embargo estos aln no han sido autorizados para que puedan ser utilizados, por lo que
esa ha sido la causa principal por la cual el departamento no este equipado correctamente y pueda brindar

una atencion de calidad.

Pregunta 7

¢ Considera usted que en la UTC se debe realizar deferentes actividades recreativas que ayuden a
mejorar su desempefio laboral?

El doctor consider6 que si es importante que se realicen actividades de integracion para un mejor

desempefio laboral por parte de las personas que trabajan no solo en el DMO sino también de todos los
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trabajadores que conforman la UTC. EIl sugiere que estas actividades estén relacionadas con la
integracion de todo el personal de la universidad realizando por ejemplo actividades como mafianas
deportivas o clases de rumba terapia por lo menos una vez al mes, de esta manera los beneficios serian

en bienestar del rendimiento de cada uno de los trabajadores y de la universidad en general.

Pregunta 8

¢ Conoce usted sobre Gestion Administrativa (Atencion y Servicio al Cliente)?

El profesional de la salud manifesto que si conoce sobre la atencion y el servicio que debe brindar a sus
pacientes, pero no en su totalidad, por lo que durante estos 2 afios ha ido brindando atencién de la forma
en la que él conoce. Por lo que el sugiere que todo el personal administrativo de la UTC deberia conocer
y estar informado de las reglas o normas de atencién y servicio al cliente que se deben seguir.

Pregunta 9

¢ Le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre Gestion Documental (organizacion de archivo)?
El doctor mencion6 que si le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre gestion documental en temas
sobre procedimientos que se debe seguir para archivar documentos, cuales son los sistemas de registro
de documentos que existen y como se debe realizar un expurgo o eliminacion de documentos entre otros,
lo que seria necesario para reforzar y actualizar nuevos conocimientos, teniendo en cuenta que cada dia
la ciencia avanza y que cada dia hay algo nuevo que aprender, lo que a su vez haciendo uso ya de estos

conocimientos ayudarian a la mejora continua en el area de la gestion documental del DMO.
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Pregunta 10

¢Le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre Gestion Administrativa (atencién y servicio al
cliente)?

De la misma manera respondié que el recibir charlas y capacitaciones relacionadas con gestion
administrativa y atencion al cliente le ayudaria a enriquecer sus conocimientos y asi conocer cuél es la
manera adecuada de brindar servicio y atencion a sus pacientes. Ademas el considera que recibir este

tipo de capacitaciones seria fundamental para su formacion continua como profesional.

Pregunta 11

¢ Considera usted importante que el DMO cuente con una secretaria/o que se encargue de realizar
actividades relacionadas con su perfil profesional como Gestion documental y atencién al cliente?
El profesional de la salud responde que si es importante y especialmente necesario que el departamento
cuente con una secretaria porque tanto el doctor como la enfermera que laboran en el departamento, al
no contar con una secretaria han tenido que realizar actividades que no estan relacionadas con su perfil
profesional, dificultando el cumplimiento de otras actividades ya antes programadas. ElI menciona que
debido a los bajos recursos que la universidad posee ha sido imposible que se haga la contratacién de
una secretaria para el departamento, por lo cual ademas de velar por la salud de sus pacientes, ha tenido
la obligacién de realizar otro tipo de actividades como ya se mencionaba anteriormente actividades

relacionadas en gestion documental y gestion administrativa dificultando ademas su desempefio laboral.

Pregunta 12

¢ Considera usted que el DMO al contar con una secretaria/o, su desempefio laboral mejoraria?

Expreso, que su desempefio laboral si mejoraria porque al contar con una secretaria se disminuiria la
carga laboral para el doctor, ademas de que la Gestion Documental y Gestion Administrativa del DMO
serian llevadas y atendidas por parte de la secretaria encargada aplicando sus conocimientos
correspondientes, por o mismo estas areas tendrian una mejora continua en beneficio no solo del doctor

si no del departamento.
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Pregunta 13

¢ Considera usted importante que las alumnas de la carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial
realicen sus préacticas pre profesionales en el DMO?

El doctor respondié que si es importante que los alumnos de la Carrera de Secretariado Ejecutivo
Gerencial realicen sus préacticas pre profesionales en el DMO, porque aparte de que los alumnos
ayudarian a mantener en orden la organizacion de archivo del departamento, a la vez aplicarian todo lo
aprendido durante su periodo de vida estudiantil asi como también obtendrian nuevos conocimientos o
formas de cdmo se debe Ilevar un archivo en el &rea de la salud. Ademas serviria de gran ayuda para el

doctor y la enfermera para organizar mejor sus funciones.

Pregunta 14

¢Ha realizado actividades extras fuera de su perfil profesional DMO?

Debido a que el departamento no cuenta con una secretaria el doctor respondié que casi siempre se ha
visto en la obligacion de realizar ciertas actividades relacionadas con una secretaria como por ejemplo
archivo de documentos, redaccion y entrega de oficios, atencién y servicio al cliente entre otras

actividades correspondientes al area de secretaria.

Pregunta 15

¢ En qué nivel o porcentaje su desempefio laboral se ha visto afectado al realizar actividades extras
o0 actividades fuera de su perfil profesional?

Tomando como referencia de una escala del 1% al 10%, siendo el 1% el nivel mas bajo y el 10% el nivel
mas alto, el porcentaje de afectacion que €l considera que ha presentado ha sido en un 5%, por lo que se

puede decir que su rendimiento ha sido afectado en un nivel medio.
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Pregunta 16

¢ Qué estrategias se han realizado para mejorar la Gestion Documental, Gestion administrativa y
Rendimiento Laboral?

El doctor manifestd que en lo que tiene que ver con el area de Gestion documental no ha existido algin
tipo de mejora, sin embargo en relacion a la Gestion administrativa y rendimiento laboral del
departamento, gracias a la integracion de una enfermera ocasional y a su iniciativa se ha implementado
una ficha de registro de asistencia en donde todos los pacientes que asisten al mismo deben registrar su
visita. De la misma manera a partir del ingreso de la enfermera, se ha tenido que encargar de la atencion
y servicio a los pacientes, sin embargo estas estrategias no han ayudado en su totalidad a la mejora del

departamento.

Analisis de la entrevista realizada a la Lcda. Daniela Chavez, enfermera en contrato ocasional del
DMO.

Pregunta 1

¢, Conoce usted sobre los procesos y sistemas de Gestion Documental (Organizacion de archivo)?
La enfermera supo manifestar que no tiene conocimiento acerca de los procesos y sistemas de archivo
que se debe utilizar para archivar porque su perfil como profesional de la salud no esta relacionado con

la gestién documental.

Pregunta 2

¢, Conoce usted sobre el procedimiento que se debe utilizar para archivar documentos?

Se obtuvo como respuesta que la enfermera no conoce sobre este procedimiento pero que si existiera la

posibilidad le resultaria interesante conocer sobre el tema.
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Pregunta 3

¢ Qué sistema de archivo conoce y utiliza usted para el control y archivo de documentos?

El sistema de archivo que la enfermera ha utilizado es el sistema alfabético y el sistema numérico,
tomando en cuenta que son los Unicos sistemas que conoce Yy que de alguna manera ha podido tratar de
aplicar en el departamento.

Pregunta 4

¢ Qué tiempo tarda usted en localizar los documentos?
El tiempo que tarda es de aproximadamente 15 minutos en adelante, debido a que le resulta dificil

manejar grandes cantidades de documentos.

Pregunta 5

¢ Cada que tiempo realiza el expurgo (eliminacion de documentos) de archivos?

La enfermera manifest6 que a partir de su integracion en el DMO como una norma de higiene y limpieza,
pudo realizar solo una eliminacion general de papeles como revistas, libretas, etc. y también de
documentos que ya no estaban en proceso de tramite sin embargo sigue existiendo documentacién por

eliminar.

Pregunta 6

¢ El confort de este consultorio es adecuado y consta con los materiales necesarios para la atencién
de los pacientes?

En su opinion manifestd que el confort del departamento no es el adecuado porque no cuenta con vitrinas,
estanterias entre otros materiales y equipos de oficina que ayuden a brindar atencién adecuada a los
pacientes. Considera que el mantener una oficina o departamento adecuadamente ordenado y equipado

es un asunto importante por el cual la universidad deberia de preocuparse mas.
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Pregunta 7

¢ Considera usted que en la UTC se debe realizar deferentes actividades recreativas que ayuden a
mejorar su desemperio laboral?

La enfermera considera que no es importante que se realicen actividades recreativas para la mejora del
desempefio laboral, sugirié mas bien que se dediquen a brindar capacitaciones o seminarios relacionados

con su area profesional en beneficio de la salud de los pacientes que asisten al departamento.

Pregunta 8

¢, Conoce usted sobre Gestion Administrativa (Atencion y Servicio al Cliente)?

Manifestd que no conoce nada sobre gestion administrativa y atencién y servicio que debe brindar a
los clientes, pero a partir de su integracion al DMO se ha visto en la necesidad de conocer y aprender

sobre estas areas.

Pregunta 9

¢ Le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre Gestion Documental (organizacion de archivo)?
De la misma manera que el médico, ella responde que si le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre
gestion documental en temas sobre que procedimientos se debe seguir para archivar documentos, cuales
son los sistemas de registro de documentos que existen y como se debe realizar un expurgo o eliminacion
de documentos entre otros, lo que a su vez haciendo uso ya de estos conocimientos ayudarian a la mejora

continua en el area de la gestion documental del DMO.
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Pregunta 10

¢Le gustaria recibir capacitaciones o charlas sobre Gestion Administrativa (atencién y servicio al
cliente)?

Respondid que si es necesario recibir charlas y capacitaciones relacionadas con gestion administrativa y
atencion al cliente porque le ayudaria a enriquecer sus conocimientos y asi conocer cuél es la manera

adecuada de brindar servicio y atencion a sus pacientes.

Pregunta 11

¢ Considera usted importante que el DMO cuente con una secretaria/o que se encargue de realizar
actividades relacionadas con su perfil profesional como Gestion documental y atencién al cliente?
Respondid que si es necesario que el departamento cuente con una secretaria para que realice toda clase
de actividad relacionada con sus conocimientos, de esta manera tanto el doctor como la enfermera
podrian trabajar cada uno en su respectiva area sin ningun inconveniente, dando como resultado el

cumplimiento inmediato a las actividades previstas a realizarse en el departamento.

Pregunta 12

¢ Considera usted que el DMO al contar con una secretaria/o, su desempefio laboral mejoraria?
Expresdé que su desempefio laboral si mejoraria porque al contar con una secretaria la Gestion
Documental y Gestién Administrativa del departamento estarian mejor organizados y la carga laboral
tanto para el doctor como para ella seria de menos peso.

Pregunta 13

¢ Considera usted importante que las alumnas de la carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial
realicen sus practicas pre profesionales en el DMO?

Manifesto de que si es importante que los alumnos de la Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial
realicen sus préacticas pre profesionales en el DMO, porque ademas de que serviria de gran ayuda para el

doctor y para ella con su ayuda podrian organizar mejor sus tareas, por ello la enfermera sugiere que los
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estudiantes de la carrera no dejen de realizar sus practicas pre profesionales en cada uno de los
departamentos de la UTC.

Pregunta 14

¢Ha realizado actividades extras fuera de su perfil profesional DMO?
Respondié que desde su ingreso al departamento se ha visto en la obligacion de realizar ciertas
actividades relacionadas con el perfil de una secretaria, tomando en cuenta que son actividades que una

enfermera no debe realizar.

Pregunta 15

¢ En qué nivel o porcentaje su desempefio laboral se ha visto afectado al realizar actividades extras
0 actividades fuera de su perfil profesional?

Tomando como referencia de una escala del 1% al 10%, siendo el 1% el nivel mas bajo y el 10% el nivel
mas alto, el porcentaje de afectacion que ella considera que ha presentado ha sido en un 5%, por lo que

se puede decir que su rendimiento tanto como el del doctor si ha sido afectado en un nivel medio.

Pregunta 16

¢ Qué estrategias se han realizado para mejorar la Gestion Documental, Gestion administrativa y
Rendimiento Laboral?

Manifestd que en el area de Gestién documental no ha existido algln tipo de mejora, sin embargo en
relacion a la Gestion administrativa y rendimiento laboral del departamento, como iniciativa propia ha
implementado una ficha de registro de atencion en donde todos los pacientes que asisten al mismo a
atenderse deben registrar su visita, de la misma manera a partir de su ingreso, ha tenido que encargarse
de la atencidn y servicio a los pacientes, sin embargo estas estrategias no han ayudado en su totalidad a

la mejora del departamento.
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6.2. Analisis de los resultados de la intervencién

Tras el andlisis de resultados de la entrevista realizada al Médico Richard Pérez y a la enfermera Lcda.
Daniela Chavez, en temas sobre Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral, nos
permitié adentrarnos en la investigacion y corroborar lo observado, obteniendo asi como resultado de
que si existen falencias en el Departamento Médico Ocupacional en lo que concierne a las tematicas

antes mencionadas.

El personal involucrado como es el médico y la enfermera, manifestaron que no tienen conocimientos
sobre los procedimientos que se deben realizar en gestion documental para archivar documentos, asi
como también no conocen sobre los sistemas de registro que se deben utilizar para el archivo de los
mismos, ellos manifestaron que de la Unica forma que ordenan la documentacion administrativa como
memorandums, oficios entre otros y las fichas de control periddico de los pacientes( documentacion que
se maneja en el departamento), lo realizan de forma alfabética, por lo que este tipo de organizacion de
documentos no les ha permitido obtener un orden adecuado de toda la documentacion, ya que para cada
tipologia de documentacidn se debe utilizar un sistema de registro acorde al tipo de documentacién que
se maneje en el departamento, por esa razdn también se ha producido una aglomeracién excesiva de
archivos, cabe recalcar que siendo profesionales de la salud ellos no tienen ningin conocimiento del area

de gestion documental que les permita llevar de forma adecuada la gestion documental del departamento.

Por ello el personal involucrado del departamento sugirié que seria de mucha ayuda la integracion de
una secretaria para que de esta manera la documentacion del DMO sea llevada de mejor manera y que
de igual forma al momento de solicitar un documento ellos puedan localizar rapidamente los documentos
porque ellos al tener su desconocimiento en la organizacion de los archivos, al momento de ubicarlos se
demoran mas de 15 minutos, lo que a su vez ha ocasionado mucha pérdida de tiempo y el incumplimiento
de otras tareas por realizar. También manifestaron que de no ser factible la contratacion de una secretaria
debido a que la UTC no cuenta con los recursos necesarios, se podria solicitar a las autoridades
encargadas, que las estudiantes de la Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial realicen sus practicas
pre-profesionales en el DMO continuamente, para que de esta manera las alumnas ademas de aplicar

todos sus conocimientos adquiridos en el periodo académico, puedan ayudar al doctor y a la enfermera a
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mantener la documentacion del departamento en orden y ademéas puedan brindar una atencion y servicio

apropiado a los pacientes .

En lo que concierne en Gestion Administrativa y Rendimiento laboral, manifestaron que el confort que
actualmente tiene el departamento aun no es el adecuado, porque no cuenta con vitrinas, estanterias entre
otros materiales y equipos de oficina necesarios para que se pueda brindar una adecuada atencion y
servicio a los pacientes que visitan el DMO, expresan que este es uno de los problemas principales que
deberian ser atendidos para que se pueda brindar una atencion adecuada y los pacientes en este caso el
personal administrativo, trabajadores y docentes de la UTC puedan sentirse cdmodos y a gusto. Del
mismo modo debido a que el médico y la enfermera no tienen conocimiento sobre Gestion Documental,
Administrativa y Rendimiento Laboral, sugieren la posibilidad de que se realicen charlas o
capacitaciones sobre estas areas, con el fin de adquirir conocimientos nuevos con la finalidad de que
puedan ser aplicados en el departamento y a su vez ayuden dentro de su formacion como profesionales

de la salud.

Por consiguiente al analizar los resultados ya antes descritos, el equipo de investigacion, como se plantea
en uno de sus objetivos, presentara posibles estrategias de mejora en las areas de Gestion Documental,
Administrativa y Rendimiento Laboral parael Departamento Medico Ocupacional de laUTC, las cuales

se detallaran en la propuesta de esta sistematizacion de experiencias.
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7.-DISENO DE LA PROPUESTA

“Sistematizacion de experiencias en Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento laboral en el

Departamento Médico Ocupacional de la UTC.”

Datos informativos:

Las estrategias que se planteardn en la siguiente propuesta, que serviran para mejorar la gestion
documental, administrativa y rendimiento laboral, del Departamento Médico Ocupacional [DMO], el
cual fue creado aproximadamente hace dos afios, con el objetivo de velar por la salud general y laboral

de los docentes, empleados y trabajadores de la Universidad Técnica de Cotopaxi [UTC].

Institucion ejecutora:
Universidad Técnica de Cotopaxi

Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial

Beneficiarios:
Departamento Médico Ocupacional de la UTC.

Postulantes: Arias Gabriela y Pila Jessica

7.1. Estrategias

Estrategias de mejora en Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral para el

Departamento Médico Ocupacional de la UTC.

El equipo de investigacion haciendo uso de los conocimientos ya adquiridos durante todo el proceso de
formacion académica y habiendo detectado las falencias existentes en el Departamento Médico
Ocupacional en Gestion Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral, plantea como propuesta la

presentacion de las siguientes estrategias de mejora:
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Estrategias de mejora en Gestion Documental para el DMO.

e Aplicacion de los procedimientos de archivo para una adecuada organizacion de archivo.

Toda organizacion o departamento debe aplicar o seguir un procedimiento para archivar los documentos,

el cual se recomienda al DMO utilizar el siguiente proceso, que se explicara a continuacion:

1.

Inspeccionar: en esta fase se debe revisar si los documentos ya no estan en fase activa
para proceder a archivarlos.

Clasificar: es necesario que DMO clasifique sus documentos de acuerdo al asunto es decir
poner en conjunto todos los historiales clinicos, exdmenes periddicos, actas, oficios y
memorandums entre otros.

También hay que clasificar los documentos que entran y salen del departamento para saber
si los documentos ya pasaron por su proceso de tramite, para finalmente asignarle un
sistema de registro de documentos y archivarlo.

Codificar: el sistema de archivo que se sugiere utilizar en el DMO es el sistema alfabético
para los historiales clinicos de los pacientes y para los documentos administrativos se
sugiere el sistema tematico porque en este departamento se maneja variedad de
documentos.

Guardar o archivar: es necesario tener un lugar especifico para guardar los documentos
que existen en el DMO para que de esta manera al momento de necesitarlos se pueda

encontrarlos de manera rapida.

Es necesario poner en préctica este procedimiento en el DMO porque ayudard a mantener un orden

adecuado de los documentos y también se evitara la acumulacion de los mismos.

e Utilizacidon de sistemas de registro de documentos.

En el DMO es esencial llevar la documentacion de manera alfabética, utilizando el sistema de registro

alfabetico, por las fichas meédicas que se lleva de todos los pacientes en este caso de los docentes,

empleados y personal administrativo de la universidad porque cada ficha se maneja de acuerdo a sus
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nombres y en el caso de los documentos administrativos aplicar el sistema de registro tematico, en este
caso para oficios, memos entre otros. A continuacion se explicara de forma gréfica la utilizacion de estos

dos sistemas:

‘ BABIANO

ARCOS |

ACOSTA

ABELLAN

Figura 2. Sistema de registro alfabético.

El Departamento Médico ocupacional en cuanto se refiere a expedientes o fichas médicas de cada
paciente se podria aplicar este sistema de registro alfabético porque es esencial archivarlos segln sus

nombres y apellidos para su facil localizacion.

MEMORANDUMS

OFICIOS

ACTAS

Figura 3. Sistema de registro tematico

De esta manera es como se aplica el sistema de registro tematico, hay que tomar en cuenta que su orden
va de forma alfabética como se indica en el ejemplo, ademéas este sistema tiene como caracteristica
esencial ir ordenando siempre de forma descendente, es decir dejando los documentos con fecha actual
como hojas principales.

e Realizar periédicamente el expurgo o eliminacion de documentos.
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Es necesario que el DMO realice una vez al afio el expurgo o eliminacion de documentos como por
ejemplo se deberian desechar: revistas, periodicos, afiches de publicidad existentes dentro del mismo, lo
que genera desorden y mala imagen dentro del departamento. Con este proceso se lograria desechar la
documentacion que ya no es til dentro del lugar, razon por la cual resulta ser la causa de la aglomeracion

de documentacion.

e Utilizacién de registros de entrada y salida de documentos.

Para que el DMO tenga un control de la documentacion que ingresa y sale, se debe implementar un
registro en donde conste los siguientes parametros: dia, mes, afio y hora que el documento ingresa y sale,
persona o departamento responsable, tipo de documento que ingresa y sale, asunto, observaciones estos
parametros ayudara a tener un mejor control de los documentos y también permitira saber qué documento
estd en proceso de tramite, que documento estd por ser atendido y cuales ya no estan en proceso de

tramite.

A contimuacion se realizara un ejemplo de como se realizaria el reguistro de los documentos:

Tabla 2.
Registro de entrada de documentos

REGISTRO DE ENTRADA
Fecha Hora Persona 0 Dpto Tipo de documento Asunto Observaciones

responsable

110222019 15:00 | Secretaria General Solicitud Solicitud de fecha Atendido

para cita medica.

Elaborado por: Las investigadoras

Tabla 3.
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Registro de salida de documentos
REGISTRO DE SALIDA

Fecha Hora Persona o Departament Tipo de Asunto Observacione
Departamento 0 de destino  documento S
responsable
11/02/19 | 18:00  DMO Bienestar Informe Informe Ninguna
estudiantil mensual de
salud de los
pacientes.

Elaborado por: Las investigadoras

e Utilizacion de herramientas de Gestion Documental Digital.

Debido a la aglomeracion de documentos existentes en el DMO vy la desorganizacion que se origina,
resulta importante y necesario que se utilice herramientas de gestion documental digital en donde se lleve
de manera electrénica la documentacién, mejorando el control y evitando asi la aglomeracion de los

archivos fisicos, asi como también la pérdida de los mismos. Estas herramientas pueden ser:

e Nuxeo:

Es una herramienta de gestion documental gratuita que se puede instalar en Windows 7, tiene como
ventajas principales el almacenar, compartir y también editar documentos. Esta herramienta tiene una
capacidad de 5 GB de almacenamiento gratuito. Ademas esta herramienta puede ser instalada y manejada

desde dispositivos méviles cuando el usuario lo requiera.

e Zoho Docs:

Zoho Docs es un sistema de gestion de documentos en linea en donde puede almacenar todos sus archivos
de forma segura en una ubicacion centralizada y acceder a ellos desde cualquier lado en linea con su
usuario y contrasefia. Ademas esta herramienta permite crear, editar, compartir documentos y ver

archivos en PDF. Zoho Docs también se puede utilizar como una herramienta de colaboracion en linea,
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es decir se puede compartir la informacion con miembros de la empresa o departamento mediante
correos electronicos.

Es por ello que se recomienda que el DMO haga uso de cualquiera de estos dos sistemas para que puedan
llevar su documentacion no solo de manera fisica sino también de manera digital logrando asi reducir el
espacio utilizado en archivadores, gavetas y estanterias de archivo y a la ves la informacion que se maneje

en el departamento este segura y respaldada.

Estrategias para mejorar la Gestion Administrativa y Rendimiento Laboral del DMO.

e Aplicar el Proceso Administrativo.

El personal que labora en el DMO no tiene conocimiento de como llevar un proceso administrativo que
le permita organizar y administrar todas las actividades que se lleven a cabo en el departamento, por lo
cual el equipo de investigacion explica los pasos o etapas necesarias a seguir para dar cumplimiento a

las actividades que se vayan a desarrollar en el departamento.

PROCESO ADMINISTRATIVO

PARA EL DMO
\ 4 v J J
Planeacién Organizacion Direccién Control
Obijetivos iz . J ‘
I . J(I;)rla\;lqsllj?znag?étnrabajo Toma de decisiones Establecimiento
i de estandares
Propésito *Descripcion de $
funciones Integracion
‘ : l I Medicion
Estrateaias Motivacién v
Coordinacion { C .
orreccion
Comunicacion

Figura 4. Proceso administrativo a seguir para el Departamento médico Ocupacional.
Elaborado por: las investigadoras
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Para que el personal que labora en el DMO pueda desenvolverse de manera eficaz y eficiente es necesario

que el personal que labora en el mismo cree un cronograma de actividades en donde se distribuyan las

todas las tareas pendientes a desarrollarse. Por ejemplo:

Tabla 4
Cronograma de actividades

La Universidad Técnica de Cotopaxi no ha utilizado los recursos suficientes para el equipamiento
adecuado del DMO, por lo cual esto ha generado que el departamento actualmente no cuente con los

materiales y equipos necesarios, por lo cual los materiales y equipos que se necesitan son:

Departamento Médico Ocupacional

ANO 2019

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

Agosto

Actividades

5

6

7

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Realizacion de
Cronograma de
controles periddicos
de docentes, personal
administrativo y
empleados de la
UTC.

Control médico de
docentes.

Control médico del
personal
administrativo

Control médico de
empleados.

Informes de salud de
docentes

Informes de salud del
personal
administrativo

Informes de salud de
los empleados

Lista del personal que
no acudio al control
periddico.

Elaborado por: las investigadoras

Utilizacion apropiada de los recursos econémicos.
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Materiales de oficina
= Estanterias
= Vitrinas
= Archivadores
= Separadores

Equipos
» Tensiometro
= Baéscula clinica,
= Oximetro,

= Equipo de diagndstico clinico

Con todos estos materias y equipos, el DMO podria brindar una adecuada atencion y servicio a sus

pacientes.

e Capacitaciones

Como parte de una estrategia y de actualizacion integral de conocimiento para el personal que labora en
le DMO se pretende desarrollar charlas y capacitaciones en temas como:

»  Gestion documental (procesos de gestién documental, utilizacién de sistemas de registro de
documentos, tipologias documentales, Registro y control de documentos y diferentes temas
de gestion documental digital )

» Gestion administrativa (Claves para una adecuada atencién vy servicio al cliente y
elaboracion de procesos administrativos)

» Rendimiento laboral (Los factores negativos para el rendimiento laboral)
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Ademas nos manifestaron que también les gustaria recibir charlas sobre el area de salud con la finalidad
de velar por el bienestar y salud de los pacientes que se atienden en el departamento, estas charlas estarian

relacionados en temas sobre:

* Riesgos del trabajo
* Riesgos psicosocial
» Riesgos bioldgico

» Riesgos de bioseguridad

Estas charlas o capacitaciones relacionadas con gestion documental, administrativa y rendimiento
laboral serian impartidas, por el grupo de investigacion o por las alumnas del octavo ciclo de la carrera
de Secretariado Ejecutivo Gerencial, mientras que las charlas relacionadas con el area de salud, una vez
realizadas las gestiones correspondientes con el Distrito de Salud de la ciudad de Latacunga serian

impartidas por esta institucion.

e Motivacion.

Entre todas las estrategias la mas importante es la motivacion del trabajador, en este caso es esencial
tener motivados al personal que labora en el DMO como es el Dr. Richard Pérez y la Lic. Daniela Chavez,
puesto que esto ayudara a promover un buen desempefio laboral y ademés se sentirian comodos en su

lugar de trabajo. Las motivaciones podrian ser:

Médico

= Infraestructura adecuada para que pueda ejercer su cargo de la forma mas correcta y adecuada.

» Incentivos econdmicos

= Horarios flexibles

= A maés de tener su empleo en la UTC se le podria dar la posibilidad que ejerza su profesion
en otra institucion o crear su propio consultorio médico. Ademas podria tener la facilidad de

atender a sus pacientes externos dentro del consultorio médico de la UTC.
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Enfermera

= Infraestructura adecuada para que pueda ejercer su cargo de la forma mas correcta y adecuada.
= Incentivos econdmicos

= Horarios flexibles

= Les daria dos o tres dias libres al escoger al mes.

= Becas gestionadas por la UTC, para que pueda especializarse en su area en otros paises y de

esta manera tenga mas conocimientos dentro del area de salud.

Finalmente, la UTC deberia preocuparse por motivar al personal administrativo, docentes y empleados
que conforman la institucion, realizando mafianas deportivas o clases de rumba terapia al menos una vez
al mes con la finalidad de que todos puedan salir de la rutina diaria de trabajo y brinden un desempefio

laboral adecuado en sus areas de trabajo.
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8.-DESCRIPCION Y CONTRASTACION TEORICA DE LOS LOGROS DE
INTERVENCION.

Gestion Documental

En base la teoria revisada en la tesis de la Universidad Granada escrita por investigadora MSc.
Odalys Font, el grupo de investigacion realiza una contrastacion con las conclusiones uno, dos y
tres en la cual se comparte el mismo criterio dentro de la temética de Gestion Documental, que
necesariamente los documentos deben tener un procedimiento de archivo desde su inspeccion,
clasificacion, codificacién hasta su almacenamiento en los respectivos archivadores, cartones o

gavetas; todo esto con el fin de evitar la aglomeracion de los documentos.

De acuerdo a la tesis realizada por las investigadoras Laguatasig Nataly y Toapaxi Ana de la
Universidad Técnica de Cotopaxi se realiza otra contrastacion del tema de gestion documental en
lo cual tanto el equipo de investigacion con las autoras comparten el mismo criterio, que dentro
de la gestion documental deben existir procesos y técnicas para el control adecuado diario de los
documentos durante su ciclo de vida util, y de esta manera cumpla con las etapas o procesos que
los documentos necesitan pasar para ser finalmente archivados o eliminados, entre ellas tenemos
algunas técnicas que se utilizan que va desde su creacién, es decir desde que el documento ingresa
a la oficina, se da tramite o se conserva y finalmente se archiva o elimina el documento, de esta
forma se permitiria manejar la documentacion que entra y sale de manera ordenada, y sobre todo

responsable dentro de cada organizacion u empresa.

Gestion Administrativa y Rendimiento Laboral

El equipo de investigacion de sistematizacion de experiencias y el autor Luis Guanolema
estudiante de la Universidad Central del Ecuador concuerdan el mismo criterio en el tema de
gestion administrativa y rendimiento laboral redactada en una conclusion de su tesis, que al no

existir personal suficiente en cada dependencia ocasiona demora en la realizacion de las
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actividades y tareas por cumplir, atencion y servicio cliente inapropiado, causando pérdida de
tiempo e insatisfaccion por parte de los clientes.

En relacion con la teoria revisada en la tesis de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte, escrito
por las autoras Jenny Santillan y Diana Villanueva, el equipo de investigacion concuerda con el
mismo criterio de la conclusién dos, tres y cuatro, al decir que para que una organizacion o
empresa se desarrolle a cabalidad, en primer lugar debe existir una estructura organizacional en
donde haya una persona que lidere cada una de las actividades y tareas que se realicen en la
institucién o dentro de cada departamento, con la finalidad de mantener una buena relacion con
las diferentes areas y no se genere ninguna dificultad entre los empleados. En segundo lugar, se
menciona también que para que el desempefio laboral del profesional no se vea afectado es
necesario que unicamente se dedique a realizar actividades de acuerdo a su perfil profesional
mas no en otros ambitos laborales de esta manera su rendimiento no se veria afectado y podria

producir horas trabajadas de calidad como toda empresa requiere.

En base la teoria revisada en la tesis de la Universidad Inca Garcilaso de la VVega escrita por la
autora Licia Cajo, el grupo de investigacion realiza una contrastacion con las conclusiones uno,
dos y tres en la cual se comparte el mismo criterio dentro de la tematica de Gestion
Administrativa y Rendimiento Laboral, que es necesario que en cada institucién lleve un
adecuado proceso administrativo, por consiguiente al aplicar esta herramienta las organizaciones
lograrian el cumplimiento de sus objetivos institucionales y lograrian satisfacer sus necesidades
lucrativas y sociales. Por ello si los administradores o gerentes de una organizacion realizan
debidamente su trabajo a través de una gestion eficiente y eficaz gestion, es mucho més probable

que la organizacion alcance sus metas.
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CONCLUSIONES

1. Con la ayuda de la matriz de recuperacion de experiencias y la técnica de la observacion se pudo
identificar y registrar cada una de las falencias y debilidades existentes en el area de Gestion
Documental, Administrativa y Rendimiento Laboral del Departamento Médico Ocupacional de
la UTC, con este instrumento se procedio a dar cumplimiento a los objetivos planteados por el

equipo de investigacion en el desarrollo del presente proyecto.

2. Al realizar una entrevista al personal encargado del DMO en este caso el Doctor Richard Pérez y
la enfermera la Lcda. Daniela Chavez, se pudo obtener mas informacion real y precisa, para
posteriormente elaborar estrategias de mejora en Gestion Documental, Administrativa y
Redimiendo Laboral aplicables para el DMO, las mismas que consideramos, ayudaran a mejorar

las &reas ya mencionadas.

3. Con la elaboracién de las estrategias de mejora en Gestion Documental, Administrativa y
Rendimiento Laboral, como equipo de investigacion se cree conveniente la presentacion y entrega
de las mismas al personal del DMO, para que hagan uso adecuado de esta informacion en
beneficio del departamento y que a su vez el doctor y la enfermera puedan retroalimentarse y

tener conocimientos nuevos de cdmo se debe llevar y manejar cada una de estas areas.
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RECOMENDACIONES

1. Es importante que dentro del DMO se realice el expurgo o eliminacion de documentos, con el
fin de desechar documentos como revistas o archivos que ya no sirven dentro del departamento,
por lo que al realizar este procedimiento, se evitaria la aglomeracion de archivos innecesarios
facilitando la organizacion y clasificacion de la documentacion, se evitaria la pérdida de los
mismos, asi como también ayudaria en el ahorro del tiempo al momento de localizar los

documentos.

2. Se recomienda que la Universidad Técnica de Cotopaxi emplee sus recursos econémicos en
mantener principalmente sus departamentos u oficinas totalmente equipados con los materiales y
equipos de oficina aptos y adecuados, con el fin de que puedan brindar una atencion adecuada y
conforme, tanto como a sus docentes, estudiantes y demas personas que todos los dias visitan los

distintos departamentos de la institucidn a realizar sus respectivos tramites.

Ademas, debido a los pocos recursos que la universidad posee para contratar e implementar una
secretaria en el DMO, se sugiere que las alumnas de la Carrera de Secretariado Ejecutivo
Gerencial realicen sus practicas pre profesionales continuamente en este departamento, con esto
se lograria que el doctor y la enfermera tengan un estudiante pasante de apoyo que pueda manejar
y llevar adecuadamente la gestion documental, administrativa y servicio al cliente del
departamento con la ayuda de la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el periodo de
formacién académica. De esta manera los profesionales de la salud podrian dar el cumplimiento

correspondiente a sus tareas designadas como profesionales de la salud.

3. Por ultimo, se recomienda que la Universidad Técnica de Cotopaxi se preocupe mas por la
motivacion de su personal administrativo, docentes y empleados, realizando mafianas deportivas
o clases de rumba terapia con el fin de que todos puedan interrelacionarse entre si y que ademas
salgan de la rutina por la que diariamente atraviesan en su lugar de trabajo, de esta manera podrian
brindar un desempefio laboral apropiado para el bienestar de cada de cada uno de los

departamentos y de la universidad en general.
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ANEXOS



ANEXO 1. Hoja de vida del tutor

DATOS PERSONALES
APELLIDOS: Almeida Lara
NOMBRES: Libia Dolores
ESTADO CIVIL: Divorciado
CEDULA DE CIUDADANIA: 0501797997

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Latacunga, junio 08 de 1971
DIRECCION DOMICILIARIA: Panamericana Norte- La Cangahua
TELEFONO CONVENCIONAL.:
TELEFONO CELULAR: 0984827986
CORREO ELECTRONICO: libia.almeida@utc.edu.ec; lalmeida 08@yahoo.es
EN CASO DE EMERGENCIA CONTACTARSE CON:
ESTUDIOS REALIZADOS Y TITULOS OBTENIDOS

NIVEL TITULO OBTENIDO FECHA DE | CODIGO DEL
REGISTRO | REGISTRO
EN EL CONESUP
CONESUP
TERCER | Licenciado en Administracion de Personal | 09-05-2007 | 1032-07-755776
CUARTO | Magister en Educacion y Desarrollo Social | 10-03-2012 | 1032-12-744205

CUARTO | Diploma Superior en Gestion del Talento | 14-09-2012 | 1027-12-751695

Humano

HISTORIAL PROFESIONAL

UNIDAD ACADEMICA EN LA QUE LABORA: Ciencias Administrativas y Humanisticas
CARRERA A LA QUE PERTENECE: Secretariado Ejecutivo Gerencial

AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA: Administracion
PERIODO ACADEMICO DE INGRESO A LA UTC: Octubre 2007


mailto:libia.almeida@utc.edu.ec
mailto:lalmeida_08@yahoo.es

ANEXO 2. Hoja de vida del estudiante

INFORMACION PERSONAL:

Nombres y Apellidos: Gabriela De los Angeles Arias Agreda

Cédula de Identidad: 0503802266

Lugar y fecha de nacimiento: Latacunga 17 de noviembre de 1994
Estado Civil: Soltera

Domicilio:  Salcedo

Teléfono: 0983781517

Correo electrénico: gabriela.ariasé@utc.edu.ec

FORMACION ACADEMICA:

Primer nivel:

v" Unidad Educativa Rosa Zarate
Segundo Nivel:

v" Unidad Educativa Salcedo
Tercer nivel:

v" Universidad Técnica de Cotopaxi

TITULOS:

Bachiller en Ciencias Quimico bioldgicas
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ANEXO 3. Hoja de vida del estudiante

INFORMACION PERSONAL:

Nombres y Apellidos: Jessica Maribel Pila Vinocunga

Cédula de Identidad: 175203627-5

Lugar y fecha de nacimiento: Pastocalle, 19 de Marzo 1994
Estado Civil: Soltera

Domicilio: Pastocalle

Teléfono: (03)2712075

Correo electronico: jessica.pilab@utc.edu.ec

FORMACION ACADEMICA:

Primer nivel:

v" Unidad educativa “Manuel Matheu”

Segundo Nivel:
v Colegio Nacional "Primero de Abril"
Tercer nivel:

v" Universidad Técnica de Cotopaxi

TITULOS:

v Bachiller en Ciencias Quimico biolégicas
v"Auxiliar de enfermeria
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Anexo 6.- Guia de entrevista
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Dimensioén

Definicion conceptual

Definicion operacional

Preguntas

Gestion
documental
(Archivo)

Garcia (2013) establece
que el archivo es un
conjunto  ordenado de
documentos que se guardan
con un fin concreto de
acuerdo con unas normas y
criterios previamente
establecidos.

Los Sistemas de Gestion
Documental constituyen una
parte fundamental dentro del
archivo porque con estos se
puede rotular o codificar
cada documento ya sea de
forma alfabética , numérica
entre otros de acuerdo a la
necesidad de cada persona,
logrando asi tener un control
eficaz de la documentacion;
Por lo mismo es muy
importante conocer de los
mismos.

¢ Conoce usted sobre los
procesos y sistemas de

Gestion
(Organizacion
archivo)?

Documental

de

Gestion
documental
(Archivo)

Cruz (2001) menciona que
archivo es la forma
ordenada de  guardar
documentos utiles,
haciéndolo de un modo
I6gico y eficaz que permita
S

u posterior localizacion

de la forma mas rapida
posible cuando sea
necesario

El inspeccionar, clasificar,
codificar y guardar los
documentos son procesos
importantes que ayudan a
que la documentacion de una
entidad se mantenga
ordenada y de la misma
manera no exista ningun tipo
de aglomeracion de archivo.

¢ Conoce usted sobre el
procedimiento que se

debe utilizar

para

archivar documentos?

Gestion
Documental
(Archivo)

Diccionario de
terminologia  archivistica
(2001) Conjunto organico
de documentos producidos
y/o recibidos en el ejercicio
de sus funciones por las
personas fisicas o juridicas
0 empresas publicas o
privadas

Todos los sistemas de
archivo son importantes pero
dentro de una oficina, en el
caso del DMO se manejan
especificamente fichas de
pacientes con sus
respectivos nombres y es
recomendable utilizar el
sistema Alfabético rotulando
las fichas en orden
alfabético.

¢ Qué sistema de archivo
utiliza usted para el
control y archivo de

documentos?

Gestion
Documental

Cordova  (2011) son
documentos  acumulados
por un proceso natural en el
curso de la tramitacion de
los asuntos de cualquier

La acumulacion de los
documentos asi como la
desorganizacion de los
mismos impiden una

localizacion réapida de los

¢ Qué tiempo tarda usted

en localizar
documentos?

los
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tipo, publico o privado, en

cualquier fecha, y
conservados después para
su consulta, bajo Ila

custodia de las personas
responsables de los asuntos
en cuestion o por sus
sucesores.

documentos en un promedio
méaximo de 1 a 2 minutos por
€s0 es necesario mantener en
orden el archivo de nuestra
oficina.

El expurgo es recomendable | ;Cada que tiempo
Elseiver (2014) conjunto | realizarlo cada afo, este | realiza el expurgo
de documentos recibidos o | proceso involucra la | (eliminacion de
elaborados por una persona | eliminacion de | documentos) de
Gestion fisica o moral, publica o | documentacion que ya no | archivos?
Documental | privada y destinada por su | esta en proceso de trdmite o
naturaleza a conservarse | ya no sirve, asi evitaremos la
por dicha persona. aglomeracion y una probable
pérdida de documentos.
Se considera indispensable | (EI confort de este
Wolters Kluwer Werther, | que el confort del lugar | consultorio es adecuado
1993_) _establecen que EIl | donde se trapaja debe serNeI y consta con los
rendimiento Iaborgl es el | adecuado asi el (_Jlesempeno materiales  Necesarios
producto del trabajo de un | laboral del profesional no se .,
Rendimiento | empleado o de un grupo de | veria afectado, por ello cada | Para la atencion de los
laboral empleados departamento deberfa contar | Pacientes?
con los materiales necesarios
para que el departamento y
también quienes laboran en
él se desempefien
adecuadamente.
El realizar  diferentes
Porto y Merino (2014) | actividades fuera de lo
establecen que la relacion | laboral como por ejemplo | ¢Considera usted que en
existente entre lo | actividades recreativas | la UTC se debe realizar
producido y los medios | ayudarian a que el | deferentes actividades
empleados, tales como profesional_ salgade larutina | ocreativas que ayuden a
mano de obra, materiales, | del trabajo y ayude a . q ~
Rendimiento | energia. mantener un rendimiento y mejorar su- desempeno
Laboral desempefio laboral adecuado | 1aboral?

por eso se considera
importante que en las
entidades realicen siempre
este tipo de actividades con
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el fin de lograr la estabilidad
y surgimiento de la empresa.

Gestion
Administrativa

Anzla, (2002) menciona
que “gestion administrativa
consiste en todas las
actividades que se
emprenden para coordinar
el esfuerzo de un grupo, es
decir la manera en la cual
se tratan de alcanzar las
metas u objetivos con
ayuda de las personas y las
cosas mediante el
desempefio de  ciertas
labores esenciales como
son la planeacion,
organizacion, direccion y
control”. (Pag.70)

Dentro de cada organizacion
es muy indispensable que
exista personal que tenga
conocimiento sobre gestion
administrativa como
Atencién y Servicio al ya
que esto ayudara a alcanzar
metas y objetivos planteados
que posea las organizacion u
empresas.

¢Conoce usted sobre
Gestion Administrativa
(Atencion y Servicio al
Cliente)?

Gestion
Documental

Gavillan (2009) establecid
que “Archivo es uno o mas
conjuntos de documentos,
sea cual sea su fecha, su
forma y soporte material,
acumulados en un proceso
natural por una persona o
institucion ~ publica o
privada en el transcurso de
su gestion, conservados,
respetando aquel orden,
para servir como
testimonio e informacion
para la persona 0
institucién que lo produce,
para los ciudadanos o para
servir de fuentes de
historia”.

ElI archivo en cada
organizacion u empresa debe
ser respaldado, archivado y
guardado ya que en algin
momento se puede hacer uso
de los mismos es por ello que
al menos una persona de
cada departamento deben
tener conociendo sobre lo
que es gestién documental.

¢Le gustaria recibir
capacitaciones o charlas
sobre Gestion
Documental
(organizacién de
archivo)?

Gestion
Administrativa

Guerrera (2015) establecio
que la gestion
administrativa es  un
Conjunto de acciones
mediante las cuales el
directivo desarrolla sus
actividades a través del

Es necesario que todo el
personal que labora en
diferentes  departamentos
actualice sus conocimientos
y aprendan nuevos temas
que puedan ayudar en el
desarrollo de los mismos, en
este caso es importante que

¢Le gustaria recibir
capacitaciones o charlas
sobre Gestion
Administrativa
(atencion y servicio al
cliente)?
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cumplimiento de las fases
del proceso administrativo:
Planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar.

el DMO al no poseer con una
secretaria reciba charlas
sobre lo que es gestion
administrativa para que
puedan desenvolverse sin
ninguna dificultad dentro de
lo que compete al area
administrativa del
departamento.

Gestién
Documental

Kyocera (2018) establecio
que La gestion documental
es el conjunto de normas
que se aplican para
gestionar los documentos
de todo tipo que se crean y
reciben en una
organizacion. Esa gestion
de  documentos  debe
facilitar su recuperacion,
permitir la extraccion de
informacion, el expurgo de
los que no sean necesarios,
la conservacién de los que
son importantes durante el
tiempo que sean dtiles, asi
como la  destruccion
cuando ya no se necesitan,
utilizando para todo esto
métodos eficaces y
eficientes.

En toda institucion u
empresa es necesario que
exista un responsable para
cada area para que de esta
manera las actividades se
puedan realizarse de una
mejor manera.

¢ Considera usted
importante que el DMO

cuente con una
secretaria/o que se
encargue de realizar

actividades relacionadas
con su perfil profesional
como Gestion
documental y atencion
al cliente?

Rendimiento
laboral

Motowidlo (2003),
menciono que el
rendimiento laboral es el
valor total que la empresa
espera con respecto a los
episodios discretos que un
trabajador lleva a cabo en
un periodo de tiempo
determinado. Ese valor,
que puede ser positivo o
negativo.

Para que una empresa u
organizacion  salga  en
delante de contar con todo el
personal adecuado para que
las actividades puedan
desarrollarse de una mejor
manera.

¢Considera usted que el
DMO al contar con un
(secretaria/o), su
desempefio laboral
mejoraria?
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Rendimiento
Laboral

Belly (2007) establecio que
es necesario llevar a cabo
una nueva planeacion en el
departamento de recursos
humanos y como
consecuencia en toda la
organizacion, ya que esta
determinara cuales son los
principales focos rojos en
la organizacion, llevando
acabo una planeacion
directa de las medidas y
metodologias a seguir para
llevar a cabo una
adecuacion y restauracion
en cuanto el elemento méas
importante de cualquier
organizacion, el elemento
humano.

El recurso humano en las
empresas U organizaciones
son muy importantes es por
ello que en el DMO a falta de
no contar con una secretaria
las alumnos/as de la carrera
de Secretariado Ejecutivo
Gerencial  realicen  sus
practicas pre profesionales.

¢ Considera usted
importante  que  las
alumnas de la carrera de
Secretariado Ejecutivo
Gerencial realicen sus
practicas pre
profesionales en el
DMO?

Gestién
administrativa

El Diccionario de la Real
Academia Espafiola de la
Lengua (2018) explica que
la administracion es la
accion de administrar que
consiste en realizar la
consecucion de algo o la
tramitacion de un asunto,
es accion y efecto de
administrar.

A falta de no contar con todo
el personal que se requiere
en los departamentos de las
organizaciones u empresas,
en algunas ocasiones es
necesario que el personal

que labora realice
actividades que no le
competen a falta de
personal.

¢Ha realizado
actividades extras fuera
de su perfil profesional
DMO?

Rendimiento
laboral

Quijano (1992) menciono
que cuando hablaremos de
rendimiento laboral cuando
nos refiramos a los
resultados que contribuyen

a las metas de |la
organizacion, y de
desempefio laboral para
referirnos a los
comportamientos que
contribuyen a  dichas

metas.

Al realizar tareas extras que
esten  fuera de  sus
cronogramas, este puede
llevar a perjudicar dichas
actividades planeadas dando
como resultado el
incumplimiento  de las
mismas.

¢En qué nivel o
porcentaje su
desempefio laboral se ha
visto afectado al realizar
actividades extras o
actividades fuera de su
perfil profesional?
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Gestion
Documental,
Administrativa
y Rendimiento
Laboral

(Huergo, s.a) Gestion es el
correcto manejo de
recursos de una
organizacion lo que quiere
decir que si no existe un
buen aprovechamiento de
la gestion del personal
especializado los objetivos
departamentales no se
cumplirian a cabalidad

En toda organizacion,
empresa 0 departamento
siempre debe existir una
gestion adecuada en todas
las areas primordialmente en
lo que tiene que ver con
Gestion Documental,
administrativa y rendimiento
laboral para que el mismo
posea un buen
funcionamiento y la vez
brinde una atencion de
calidad.

¢Qué estrategias se han
realizado para mejorar
la Gestion Documental,
Gestion administrativa y
Rendimiento Laboral?







