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Guatemala, 25 de noviembre de 2014.

Sefiores

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimadores sefiores:

En relacion al trabajo de Practica Empresarial Dirigida del tema: Propuesta de
mejora en la comunicacién para el proceso de recepcion y envio de
documentos oficiales, entre la Unidad de Asistencia Técnica y las
Direcciones de Area de Salud de la Regién I Metropolitana del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia social elaborado por Edna Olid

Guerra Paredes estudiante de la Licenciatura en Administracion de Empresas, he
procedido a la revisién de la misma, al observar que cumple con los requerimientos
establecidos en la reglamentacion de Universidad Panamericana.

En mi calidad de Asesor de dicho trabajo, me permito informarles que el trabajo
se realizé conforme los reglamentos internos de esta Universidad, y que el
mismo, en mi opinioén, cumple con los requerimientos académicos establecidos
por la Universidad Panamericana. Por tales razones, me permito emitir sobre el
mismo DICTAMEN FAVORABLE y la puntuacién obtenida fue de ochenta
(80) puntos.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Atentamente,

Asesor




Guatemala, 23 de enero 2015

Sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Ciudad.

Estimados sefiores:

En virtud de que la Practica Empresarial Dirigida -PED- con el tema 'Propuesta de
mejora en la comunicacion para el proceso de recepcion y envio de documentos
oficiales, entre la Unidad de Asistencia Técnica y las Direcciones de Area de Salud
de la Regién I Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social"
presentado por la estudiante Edna Olid Guerra Paredes, previo a optar al grado
Académico de “Licenciada en Administracion de Empresas” cumple con los requisitos
técnicos y de contenido establecidos por la  Universidad Panamericana, se extiende el
presente dictamen para que contintie con el proceso correspondiente.

Atentamente,

Ingrid de Nuiiez
Licenciada en Administracion de Empresas
Revisora
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Resumen

Para la realizacion del trabajo de investigacion de la practica empresarial dirigida se selecciono el
tema mejora de la comunicacion para el proceso de recepcion y envio de documentos, entre la
Unidad de Asistencia Técnica y las Direcciones de Area de Salud de la Region | Metropolitana
del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, por medio de la implementacién de un
software o programa en el sistema operativo de las computadoras de las personas que integran el
total de la muestra en esta investigacion. Este programa ayudara a evitar extravié documentos y

mejorara el proceso de recepcién y envio de documentos oficiales.

En el capitulo 1 se presenta la resefia historica, evolucion y situacion actual de esta entidad de
Gobierno, detalles que evidenciaron el proceso de comunicacion entre la unidad de Asistencia
Técnica y las Unidades Ejecutoras, en este mismo contexto se considerd informacién preliminar
para la realizacion de un andlisis FODA, el cual permitié determinar la situacion del area objeto
de estudio en que se encuentran las unidades ejecutoras, también se presenta la estructura

organizacional de este Ministerio.

En el capitulo 2 se desarrollé el marco tedrico, en esta fase se consideraron los conceptos y

definiciones relevantes relacionados al tema de investigacion.

En el desarrollo del capitulo 3 se aborda el planteamiento del problema de forma sistematica, el
cual dara paso al planteamiento de los objetivos y determinacion de los indicadores claves que
permitieron la definicion de la metodologia de la investigacion, la que llevara a seleccionar los

instrumentos, sujetos y la delimitacién del trabajo de campo.

Una vez realizado el trabajo de campo se procede a realizar el capitulo 4, el cual esta constituido
por la presentacion de los resultados, en esta etapa se expone la informacion recabada, siendo

posible por medio de gréaficas, que permitieron el analisis de los datos cuantitativos y cualitativos.



En el capitulo 5 se realiza el andlisis e interpretacion de los resultados, utilizando para ello los
conceptos y definiciones recopilados en el marco teérico, para la confrontacién con los resultados
obtenidos en el trabajo de campo, esta parte del proceso permitié resaltar el proceso susceptible a

mejorar.

Las conclusiones se derivaron del andlisis de cada uno de los objetivos planteados, comparados
con los resultados que se recabaron y examinaron en el trabajo de campo, identificando con ello
el proceso a mejorarse en el area objeto de estudio, donde la mejora representara mayor

productividad.

La propuesta se elabor6 en funcion de una mejora en la comunicacion para el proceso de
recepcion y envié de documentos oficiales, entre la Unidad de Asistencia Técnica y las
Direcciones de Area de Salud de la Region | Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, donde se pudo identificar la factibilidad de implementar un software en el
sistema operativo de las computadoras del personal administrativo financiero y asesor técnico,
mismo que permitira rapidez en operacion, minimizacion de errores, correccién en extravio de

documentos y un mejor control en el proceso de recepcion y envid de documentos.



Introduccion

En la presente investigacion se abordan temas relacionados con la comunicacion en la recepcion
de documentos oficiales y su proceso de envid, lo que implica el proceso y sus resultados,
también se aborda lo que implica tener un proceso de respuesta en el tiempo establecido y
oportuno y el impase de lo manual a lo automatizado.

Se abord6 la importancia de tener una ventaja competitiva con la implementacion de nuevas
herramientas en el sistema operativo, cambio que provoca mayor productividad, mejor servicio,
menos errores y cumplimento en los plazos establecidos y con ello evitar problemas con las
autoridades superiores de Gobierno.

Al momento de presentar la problemaética que afronta la institucion, se abordan distintos temas
que puedan dar una posible solucién al problema o un aprovechamiento de mejora, dentro de los
temas desarrollados podemos mencionar: la comunicacion entre jefes y subordinados, entre
unidades ejecutoras o entre departamentos financieros, también se desarrolla la existencia de
controles administrativos que puedan determinar el punto exacto del proceso donde se esta
fallando, los controles administrativos en la organizacion deben de ser lo méas exactos y precisos,
ya que de ellos dependerd la objetividad de la informacién recabada.

Se desarrolla también la forma de cdmo se comunican los cambios en algln proceso y el medio
utilizado, que para toda organizacion debe ser formal y por escrito. En contexto al numero de
documentos recibidos fuera de fecha, o al extravio de los mismos se identificaron diversidad de
problemas que genera, tema que también es parte del estudio, donde se hace énfasis en el
conocimiento del costo que representa hacer un cambio como este.

Como parte final y propositiva se desarrolla una mejora en la comunicacién para el proceso de
envid y recepcién de documentos oficiales, el cual consta en la implementacién de un software en

el sistema operativo, propuesta que logra pasar de un proceso manual a automatizado.



Capitulo 1

1. Antecedentes de la empresa

1.1 Resefia histdrica de la empresa
Creacion y Organizacion. La constitucion Politica del 13 de marzo de 1945 crea los Ministerios
y Ministros de Estado, en el cual se decia que tendria cada Ministro uno a mas subsecretarios

para sustituirlo en su orden en los casos de ausencia a falta temporal de titular de la cartera.

La Constitucion Politica del 15 de octubre de 1965 crea los Viceministros en lugar de

Subsecretarios quienes tendrian las mismas calidades de su nombramiento con los Ministros.

Fundacion y trayectoria

Lo que hoy es el Ministerio de Salud, ha tenido diversos cambios en lo que se refiere a su
organizacion. Mediante el articulo 170 de la Constitucion de la Republica sustituye el nombre
por Direccion General de servicios de Salud y es cuando se crea el Consejo Nacional de Salud, el
cual estuvo presidido por la Universidad de San Carlos de Guatemala, Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, Ministerio de la Defensa Nacional, Representado por el Negocio de Sanidad

Militar, Consejo de Bienestar Social y otras.

En 1969 fue reorganizado nuevamente el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
mediante el Acuerdo Gubernativo nimero 23-69, estableciendo las divisiones en la Direccion
General de Servicios de Salud como Salud Materno Infantil y Familiar, Epidemiologia,
Saneamiento Ambiental, Servicios Técnicos Generales, asi como las Subdirecciones normativa

y ejecutiva estableciendo las cinco regiones y Areas de Salud.

A través del Acuerdo Gubernativo 71-75 del 03 de febrero de 1976, se emite otro reglamento

donde es reestructurado con las divisiones técnico normativas, administrativas creando en



definitiva veintidés Areas de Salud y la Regién Metropolitana que comprendia Area Guatemala
Norte, Area de Guatemala Sur y Area de Amatitlan.

A través del Acuerdo Gubernativo SP-G-43-80 del 16 de junio de 1980, se establece una
organizacion en la atencion de salud para puestos, centros tipo “A” y “B”, hospitales de distrito,

hospitales de base de &rea y hospitales regionales.

Mediante el acuerdo Gubernativo nimero 741-84 se estructuran nuevamente las dependencias
del Ministerio, enfocando sus acciones de caracter preventivo en la Direccion General de
servicios de salud a través de ocho divisiones, las areas de salud, hospitales, centros y puestos de

salud, asi como servicios de educacion y recuperacion nutricional.

Mediante el Decreto numero 90-97, se aprueba un nuevo Codigo de Salud con principios
fundamentales, acoplado a la nueva red de servicios porque su contenido es de acciones de
programacion y prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, asi como las infracciones
y sanciones. Este nuevo cddigo ha tenido sus reformas en cuanto al tema de la publicidad de
tabaco y licores, la obligacion del estado de velar por la salud de los habitantes no solo porque la

misma se garantice a la persona sino en forma gratuita a nivel nacional.

En el afio 1997, se emite el Decreto nimero 114-97 Ley del Organismo Ejecutivo en el cual se
deja sin efecto el Decreto nimero 93 que fue el que cred en 1945 las Secretarias y Ministerios de

Estado, dandoles nuevamente una filosofia y contenido, acorde a las necesidades del pais.

Como informacion adicional estadisticamente desde la Revolucion de 1944 el Ministerio de
Salud Pudblica y Asistencia Social ha tenido treinta y dos Ministros y cuenta y tres Viceministros

de Salud Publica respectivamente.

En el afio de 1999, se emite el Acuerdo Gubernativo 115-99 Reglamento Organico Interno del

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.



Estudios previos

El Ministerio de Salud estd conformado por diferentes departamentos, unidades y servicios de
salud, que deben estar comunicados entre si con el afan de poder mejorar los procesos, la

atencion a los usuarios de salud y con ello brindar informacion confiable y oportuna.

Por tal razdn se detallan a continuacion estudios previos que tienen relacion al tema de estudio.
Segun Jackeline Sofia Ledn Cifuentes (2012), Universidad de San Carlos de Guatemala, autor
de tesis de licenciatura “Comunicacion interpersonal entre adolescentes por medio de teléfono
blackberry, elaborada durante el afio 2012, expone como objetivo general identificar cuales son

los efectos del blackberry en las comunicaciones interpersonales entre adolescentes.

Segun Sheila Jullisa Vela Castellanos (2011), Universidad Panamericana de Guatemala, autor de
tesis de maestria de administracion corporativa “Comunicacion interna para International Paper
& Suplys, elaborada durante el afio 20117, expone como objetivo general establecer cobmo se
aplica la comunicacion interna en International Paper & Supplys

Segun César Augusto Hernandez Camo (2007), Universidad de San Carlos de Guatemala, autor
de tesis de licenciatura “Comunicacion interpersonal entre integrantes de grupos de alcohdlicos
anonimos, elaborada durante el afio 2007, Comprobar como perciben los integrantes de los
grupos de Alcoholicos Andnimos, su comunicacion interpersonal, si en forma eficiente o

deficiente.

Situacién actual de la empresa

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social de acuerdo a la Constitucién Politica de la
Republica es el encargado del despacho de los negocios del Organismo Ejecutivo en cuanto a la
salud (en base al articulo 93), ello implica el velar por la salud y la asistencia social de todos los
habitantes y por lo tanto debera desarrollar acciones de prevencion, promocion, recuperacion,

rehabilitacién, coordinacion y las complementarias pertinentes de procurarles el mas completo



bienestar fisico, mental y social (articulo 97). Actualmente el Ministerio de Salud y Asistencia
Social para cumplir con los objetivos establecidos trabaja en con el apoyo de sus 83 unidades
ejecutoras que cubren la organizacion en todo el pais de Guatemala, por la misma situacion este
es el Ministerio que maneja mayor cantidad de personal, lo que implica que en grupos
demasiado grandes se interrumpa la comunicacion y es lo que sucede que no se cuenta con la
informacion de todos involucrados, para este estudio los involucrados seran el personal de toda
las areas financieras de las unidades y el departamento financiero del nivel central. Siempre se a
utilizado un mismo directorio para establecer comunicacion via telefonica y ha sido muy dificil
mantenerlo actualizado, situacion por la cual en muchos casos resulta imposible confirmar la
entrega de algin documento oficial e importante. Existe una débil separacién y rivalidad entre
el personal profesional y el personal técnico, misma razon que provoca la ausencia de
definicion de responsabilidad en cuanto al canal de comunicacion; si se quiere tomar en cuenta
la tecnologia el correo electrénico institucional que es una buena herramienta en comunicacion,
para esta entidad del Gobierno no es funcional, porque tampoco por el correo electrénico es un
medio donde se pueda encontrar buena comunicacion, ejemplo de eso son la gran cantidad de
correos rebotados, correos que se quieren confirmar y nunca llegan, o en si caso si llegan pero
los vieron pasada la fecha de respuesta. Adicional a todo esto que tampoco existe un plan de

comunicacion establecido.

Como toda entidad debe establecer su razon de ser y verse en el futuro y saber que quiere lograr

se presenta la mision, vision, principios y valores del Ministerio.

La mision consiste en: “Guiar, organizar y/o respaldar una respuesta ampliada y dirigida a
integrar, fortalecer, extender y diversificar los servicios y programas de salud publicos,
hospitalarios y privados.”
Finalidad de la mision:

a) Ejercer la funcidn de rectoria en el sistema nacional de salud del pais.

b) Mejorar el estado de salud y bienestar de la poblacion



c)

Optimizar la planificacion, la implementacion, la administracion y la evaluacion de los

sistemas de entrega de los servicios de salud.

La vision: “Personas viviendo y construyendo comunidades saludables”

Principios y valores:

a)
b)
c)
d)
e)

9)
h)
i)
)
k)

Un sistema Optimo de servicios de salud se caracteriza por:

Estar centrado en la persona y enfocado en la comunidad.

Satisfacer las necesidades de los individuos, las familias y las comunidades.

Responder a las tendencias demograficas y epidemioldgicas.

Facilitar el acceso a la atencion apropiada, a tiempo y en el lugar adecuado, con énfasis en
el primero y segundo nivel de atencién que conlleve al acceso universal.

Proveer la continuidad de la atencion ampliada a través de la coordinacion con las
instituciones.

Articular las relaciones con todos los sectores para optimizar los servicios.

Garantizar estandares de calidad de atencion que sean consistentes en toda la institucion.
Optimizar la utilizacion de los recursos.

Incrementar la efectividad del sistema 'y

Ofrecer servicios con equidad de género, pertinencia cultural, respeto y dignidad.

A continuacion se presenta la estructura organizacional del “Ministerio de Salud Publica y

Asistencia Social”, en el presente organigrama se puede verificar los distintos niveles

jerarquicos, los cuales van de forma descendente desde el nivel mas alto al nivel medio que

son las jefaturas de agencia y por ultimo el nivel técnico que es donde se encuentran las

diferentes coordinaciones o jefaturas.



llustracién No.1

Figura 1: Estructura Organizacional
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Funciones

Las funciones del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social son: formular las politicas y

hacer cumplir el regimen juridico relativo a la salud preventiva formular las politicas y hacer

cumplir el régimen juridico relativo a la salud preventiva y curativa a las acciones de proteccion,

promocidn, recuperacion y rehabilitacion de la salud fisica y mental de los habitantes del pais 'y a

la preservacion higiénica del medio ambiente, a la orientacion y coordinacion de la cooperacion

técnica y financiera en salud y a velar por el cumplimiento de los tratados y convenios

internacionales relacionados con la salud en caso de emergencia por epidemias y desastres

naturales y, a dirigir en forma descentralizada el sistema de capacitacion y formacién de los

recursos humanos del sector salud.

v
v

<

Gerencia General Administrativa Financiera

Responsable de la implementacion del sistema contable integrado y la aplicacion de normas
financieras, econdmicas y de gestion sobre las operaciones que realizan las distintas
dependencias del Ministerio de Salud;

Responsable de la preparacion del proyecto de presupuesto general de ingresos y egresos del
Estado en lo que corresponde al Ministerio de Salud y en la fundamentacion de su contenido
de conformidad con la ley de la materia.

Desarrollo y control de aquellas tareas complementarias que un eficiente y transparente
manejo de recursos fisicos, materiales y financieros asignados al Ministerio de Salud.

Nivel Ejecutor

Direccion Areas de Salud

Planificar, programar, ejecutar, supervisar y evaluar los programas y servicios de salud de
atencion a las personas como al medio ambiente;

Asegurar la articulacion y funcionamiento eficaz y eficiente de la red de servicios
departamentales y de los establecimientos sanitarios que la conforman, mediante la
planificacién, programacidn, capacitacion, supervision y evaluacién de sus servicios basicos y

ampliados;



v Dirigir al Consejo Técnico del Area de Salud cuya organizacion y funciones se rige por una
normativa especifica.

v" Promover el establecimiento de vinculos de comunicacién y coordinacién con las demas
instituciones que conforman y que tienen representacion en el &mbito del Area de Salud, con
los Consejos Departamentales y Regionales de Desarrollo, con las municipalidades con la
comunidad organizada y otros sectores.

v" Desarrollar un sistema permanente de vigilancia epidemiol6gica para prevenir la aparicién y
la difusion de enfermedades transmisibles, no transmisibles, emergentes o re emergentes y
recurrentes;

v" Participar en el proceso de registro acreditacion y autorizacién de los servicios de salud de su
jurisdiccion de acuerdo a normas técnicas

v Vigilar y exigir el cumplimiento de las normas para el funcionamiento de los programas y
servicios publicos y privados de salud;

v' Brindar asesoria técnica a los funcionarios de los distintos establecimientos de salud, en el
desarrollo de los procesos vinculados con la administracién financiero-contable.

v’ Participar en los procesos vinculados con la prestacién de los servicios generales a los
diferentes establecimientos de su jurisdiccion.

v' Participar en los procesos relacionados con la formacion, capacitacion permanente y
administracion de los recursos humanos de su jurisdiccion;

v’ Suscribir convenios con entidades privadas y comunitarias para la administracion y/o
prestacion de servicios de salud dirigidos a la poblacion de su jurisdiccion;

v" Participar en la vigencia y control de prestadoras y administradoras de servicios de salud en el
ambito de su jurisdiccion. y,

v Promover la participacion social y comunitaria en la gerencia, monitoreo y evaluacion de los

servicios de salud

A continuacion se presenta el estudio situacional interno y externo que se realizo, para poder
conocer las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), que actualmente

afronta el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.



llustracion No. 2

Figura 2: FODA del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

Positivas

Negativas

Factores

Externos no
controlables

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Desarrollo de la tecnologia.

La correspondencia o documentos
e informacion oficial no llega en el
tiempo esperado.

Alianza con otros organismos.

La respuesta a los documentos
oficiales, llegar tarde, aunque
exista fecha limite de entrega.

Ser el ente Rector responsable de
la salud de los guatemaltecos.

Alta demanda en el envio y
recepcion de  documentos
oficiales.

Corregir las debilidades.

Extravio de documentacion.

Factores
Internos
controlables

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Diversidad de  profesionales
involucrados en el proceso.

No se cuenta con informacion
completa de todos los receptores
de los documentos.

Disposiciéon del personal para el
aprendizaje y la innovacion.

Base de datos de
desactualizada.

personal

Compromiso de elaborar un plan
de comunicacion Interna.

En ocasiones resulta imposible
confirmar la entrega de
documentos oficiales.

Compromiso de elaborar un medio
para comprobar la satisfaccion de
cada usuario en la entrega de
documentos importantes.

Débil separacion entre la parte
profesional y técnica.




e Compromiso de detectar y|e Ausencia de un medio que

solucionar problemas de administre eficazmente el proceso
comunicacion. de recepcion 'y envido de
documentos.

e Compromiso de elaborar un plan | e Sistema de correo institucional no
de formacion. es funcional para algunas unidades
ejecutoras.

e Ausencia de un plan de
comunicacion.

Fuente: Elaboracién propia, junio 2014

Con base en el andlisis de los factores externos no controlables y de los factores internos
controlables —FODA-, realizado al Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social se
determinaron los factores que pueden ser aprovechados por la misma entidad, asi como
contrarrestar las amenazas que se le presentan para una mejor atencion a su clientes internos y

lograr una mejor comunicacion interna entre unidades ejecutoras y MSPAS.

En el mismo estudio se determinaron los factores internos que son favorables para mejorar la
comunicacion, también se reconocieron las debilidades que pueden ser aprovechadas para

fortalecerlas y poder implementar estrategias de mejora.

En lo concerniente a las oportunidades con las que cuenta la entidad estan: El desarrollo
constante de la tecnologia, la alianza con otros organismos internacionales, ser el ente rector
responsable de la salud de todos los guatemaltecos y la busqueda de correccion en las

debilidades establecidas.

En las amenazas detectadas se tiene: La entrega de la correspondencia 0 documentos oficiales
qgue no llega en el tiempo esperado o establecido, la respuesta a los documentos oficiales,
siempre llegar tarde aungue exista fecha limite de entrega, alta demanda en el envio y recepcion

de documentos oficiales y en varios casos el extravio de los documentos.
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En el FODA realizado en los factores internos encontramos en sus fortalezas: Contar con
diversidad de profesionales involucrados en el proceso, disposicion del personal para el
aprendizaje y la innovacion, compromiso para elaborar un medio para comprobar la satisfaccion
de cada usuario en la entrega de documentos importantes, compromiso de detectar y solucionar

problemas de comunicacion.

Dentro de las debilidades se pudo notar que ultimamente no se cuenta con informacion completa
de todos los receptores de informacion, el directorio telefénico que sirve como base para la
comunicacion telefonica se encuentra desactualizado, en muchos casos resulta imposible
confirmar la entrega de documentos oficiales, exististe una débil separacion entre el personal
profesional y el personal técnico, existe ausencia de definicion de responsabilidades en
comunicacion, adicional a que el correo electronico tampoco es funcional para la buena

comunicacion a lo que se agrega la ausencia de un plan de comunicacion.
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Capitulo 2

2.1 Marco tedrico

Comunicacion

Desde el origen del hombre, nacié la comunicacion, convirtiéndose en la actividad humana més
importante. Ninguno de los dos se puede separar, ya que con ellos podemos ahondar en el tema
comunicativo, para saber cuando, como y por qué se comunicé el hombre. La comunicacién en

los hombres se da por naturaleza por la interaccion con otros hombres.

Como la comunicacion es un concepto social y administrativo se iniciara el capitulo conociendo

varias definiciones de ella.

Definicion

Para B.F. Lomonosov y otros, (2010) “Comunicacion es todo proceso de interaccién social por
medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser
humano actGa como estimulo de la conducta de otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal,

interindividual o intergrupal”. (p.89)

E. Pichon. Riviere dice, (2007) “La comunicacion es la interaccion de las personas que entran en
ella como sujetos. No solo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la interaccion. Para la
comunicacion se necesita como minimo dos personas, cada una de las cuales actia como

sujeto”.(p .89)

Y para Z.M. Zorin, (2008) “Comunicacion es todo proceso de interaccion social por medio de
simbolos y sistema de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser humano

acttia como estimulo de la conducta de otro ser humano”. (p.12)

Por lo que se puede concluir que la comunicacion es un proceso estrictamente social,

especificamente de los seres humanos que desean transmitir lo que son, como son, qué hacen,
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cémo se desarrollan, con contribuir con el desarrollo interpersonal y social de ellos mismos y de

los demas.

Obijetivos de la comunicacion
El propdsito de la comunicacion en una organizacion es llevar a cabo el cambio, es decir, influir
sobre la accion en beneficio de esta. Scott y Mitchell, (2009) identificaron cuatro objetivos que

del que se sirve el proceso de comunicacion en las organizaciones:

v" Aumentar la aceptacion de las reglas organizacionales por los subordinados al permitirles
discutir actitudes, resolver ambiguedades respecto a sus puestos y arreglar conflictos.

v Obtener mayor dedicacion a los objetivos organizacionales motivando, controlando y
avaluando el desempefio del personal. Asignar tareas, dar ordenes, elogiar el desempefio y
criticar los errores implica cierto grado de comunicacién efectiva.

v" Proporcionar los datos necesarios para tomar decisiones. La comunicacion es una funcion
vital para resolver los problemas sencillos o complejos y tomas las decisiones precisas para
cumplir de manera positiva en la empresa.

v’ Clarificar las responsabilidades de tarea, identificar los puestos de autoridad y fincar
responsabilidad para el desempefio. Tanto los organigramas, programas y procedimientos de
operacion proporcionan un conducto formal de comunicacion para el control administrativo
en la organizacion. La comunicacion no solo facilita las funciones admirativas, sino que

también relaciona a la empresa con su ambiente externo.

Principios de la comunicacion

Varios autores mencionan diferentes principios de comunicacion, pero para Reyes Ponce existen

tres principios que son:

v Bilateralidad: De acuerdo al andlisis de sus elementos se ha visto que la comunicacion es
necesariamente bipolar, es decir, que implica dos polos, el emisor o fuente y el receptor. Asi

mismo, toda comunicacion tiende a cambiar de sentido, cuando el receptor se convierte en
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emisor y viceversa. Por ello, cuando mayor sea la bilateralidad o cuanto més se favorezca,
entonces la comunicacion tiende a ser méas enérgica y efectiva.

v Proceso de Revisién Constante: La comunicacion tiende por su naturaleza, a hacerse mas
dificil, si no se tiende un cuidado permanente en mejorarla.

v Siempre es un medio: A pesar de la importancia de la comunicacion, no se debe de

olvidar que dependeré del fin buscado el usar de medios mas 0 menos costosos, dificiles, etc.

Tipos de comunicacion organizacional

Comunicacion descendente

Segun Palaci Descals, José Francisco, (2007) “Este tipo de comunicacion es la utilizada por los
mandos superiores, la direccion, con el fin de mantener informados a los trabajadores. Con ella se
controla la conducta de los subordinados al igual que se utiliza para regular el sistema de
funcionamiento. Se trata de una informacion de poder. Su efectividad depende de lo extensa que
sea la jerarquia de la empresa, asi en empresas de gran tamafio puede llegar a tener menos
efectividad debido al distanciamiento y esto puede llevar a una distorsion de la informacién. En

este caso se deberd recurrir a algun tipo de solucion para evitarlo” (p.28)

Comunicacién ascendente

Palaci Descals, José Francisco, (2007) también define que “La comunicacion ascendente es
complementaria a la descendente, consistente en que los subordinados informen a la direccion.
Lamentablemente la comunicacion ascendente suele ser bastante insuficiente y suele ser poco
valorada por la jerarquia, pero no debemos olvidar que para los trabajadores de la organizacion es
necesaria y positiva, a parte que puede llegar a ser muy util para que los directivos sepan qué es

lo que esté& ocurriendo. (p.30)

Comunicacion horizontal

Palaci Descals, José Francisco, (2007) agrega que “Este tipo de comunicacion se produce entre

personas del mismo nivel jerarquico dentro de la empresa. La funcién de la comunicacion
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horizontal es la de suministrar apoyo emotivo y social entre los trabajadores, al igual que
coordinar las tareas para la plantilla, de modo que estén organizadas y sean coherentes unas con
otras”. (p.32)

Comunicacion vertical

Palaci Descals, Jose Francisco, (2007) también dice que “La direccion que toma la comunicacion
vertical es entre las diferentes posiciones de la jerarquia empresarial, es decir de trabajadores a
superiores y viceversa. Lo positivo de esta comunicacion es que se pasa informacion con la cual

sabemos qué esta ocurriendo en los diferentes estratos de la organizacion”. (p.35)

Elementos de la comunicacion

Por ser la comunicacién un proceso mediante el cual los conocimientos tendencias y
sentimientos son conocidos y aceptados por otros es importante definir cada uno de sus

elementos.

Emisor:

Cuando se habla de una comunicacion interpersonal intencionada, el emisor es el encargado de
codificar dicho mensaje, de ponerlo en un lenguaje que sea conocido por él y de igual forma para
el receptor. El emisor no siempre debe ser una persona, puede ser cualquier fenGmeno u objeto

que transmita un mensaje.

Receptor:
Este es el que recibe y decodifica o interpreta el mensaje, debe conocer el cddigo que el emisor
esta utilizando. El receptor puede ser una persona o un animal al que se le esté dando una orden o

mensaje.
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Mensaje:

Este se forma de los signos o informacién que estd comunicando o transmitiendo el emisor al
receptor. Debido a la polisemia, es decir a los diferentes significados que poseen los signos, el
mensaje puede tener mensajes que son clasificados como subliminales, porque tienen la
capacidad de llegar al receptor sin que este lo note o esté interesado en él; pero que son de gran
influencia en sus acciones diarias.

Los mensajes subliminales son influencias que afectan el pensamiento, la conducta y la

sensibilidad de las personas que los estan recibiendo.

Canal:
Es el medio, instrumento o vehiculo por el cual se transmite un mensaje, ademas de ser un medio
fisico por el cual circula el mensaje, es también una conexidn psicoldgica ya que requiere de la

participacion activa de las personas.

Cadigo:

Este es el lenguaje en el que se esta transmitiendo el mensaje, cualquier sefial, por mas
espontanea o vieja que sea, es capaz de responder a determinados convencionalismos, reglas que
comparten emisor y receptor. Los idiomas son cédigos efectivos que utilizan los humanos para
comunicar ideas o situaciones vividas. Los humanos se valen de una amplia cantidad de codigos
o formas de comunicarse como los cddigos gestuales, codigos icdnicos, la masica, las sefiales, los
ruidos, etc. Todos con el mismo fin, comunicar humanos con otros. Pueden ser textos, signos,

verbal y audiovisual.
El referente:

Posee gran importancia dentro de la comunicacién ya que satisface la necesidad de los humanos

de dar cuentas de su mundo y lo que hace en él.
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Ruidos y redundancia:
Los mensajes no llegan al receptor con la exactitud en la que lo envia el emisor, y esto se debe a

las circunstancias que obstaculizan la comunicacion; como lo son los ruidos:

v Ruidos fisicos: son fallas técnicas que se pueden dar durante el proceso de comunicacion,
como por ejemplo: cuando no se tiene buena sefial en el celular, o cuando en una reunién el
micréfono no funciona bien y se escucha entrecortado.

v Ruidos fisiologicos: son especificos del receptor, puede ser problemas de audicion o de la
vista.

v Ruidos psicoldgicos: estos deterioran la relacién entre emisor y receptor, como puede ser el
hablar de politica, religién o equipos de fatbol, etc.

v Ruidos culturales: se puede dar entre grupos de diferentes etnias, culturas y tradiciones.

v Redundancia: este se puede dar cuando hablamos y hay que repetir las frases de diferentes

maneras, para que nos entienda el receptor.

Barreras de comunicacion

Reyes Ponce, Agustin, (2007) define una barrera de comunicacion “Es todo lo que impide o
reduce la posibilidad, la precision o la fidelidad de la comunicacion. En la informacién suele
conocérseles mas bien como “ruidos”. Hay quienes clasifican esas barreras en relacion con cada

uno de los elementos de la comunicacion”. (p.397)

Segun Reyes Ponce, en su libro Administracién Moderna, (2007) menciona algunas barreras que

se dan en la comunicacion, de las cuales podemos mencionar:

v’ Barreras semanticas: estan formadas por todo uso inadecuado del lenguaje, como palabras
vagas 0 con doble sentido, uso de posesivos que pueden referirse a dos personas, etcétera.

v' Psicolégicas: turbacion o irritacion en quien da el mensaje o en quien lo recibe.

v Socioldgicas: Choque, antipatias o resentimientos entre quienes se da la comunicacién. Aqui

pueden ubicarse las suspicacias de los sindicatos hacia la empresa o viceversa.
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v" Culturales: distinto nivel de preparacion intelectual entre quienes dan y quienes reciben el
mensaje.

v" Administrativas: sistemas inadecuados de organizacién; canales innecesariamente largos,
papeleo.

v" Fisiologicas: dificultad en la audicion del receptor o en la expresion del comunicador.

v' Fisicas: ambiente de ruidos, ecos, etc. en el local en que se realiza la comunicacién, mal

funcionamiento de los aparatos de reproduccion.

La accién coordinada y el trabajo en equipo contribuirdn a lograr los objetivos estratégicos de
toda institucion.  Los procesos de comunicacién permiten a la organizacion mantener la

coordinacion entre sus distintas unidades o departamentos.

La comunicacion es ademas un instrumento de cambio ya que permite la introduccidn, difusion,
aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que acompafian el
desarrollo organizacional. Los colaboradores a su vez necesitan estar informados para sentirse
parte activa de la organizacion y que la participacion reciba el adecuado reconocimiento, de este
modo la comunicacion al incrementar la posibilidad de participacién, favorecer las iniciativas y
movilizar la creatividad se convierte en un factor de integracién, motivacion y desarrollo
personal. Todo ello contribuira a una mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del la
prestacion de servicio a todos los guatemaltecos, asi que en la busqueda de la Calidad Total
aparece como elemento fundamental: La comunicacién. La buena gestion de una comunicacion
interna debe alcanzar un objetivo basico: cubrir las necesidades de comunicacion que presentan

los colaboradores o grupos que conforman la organizacion.

La comunicacion efectiva entre los colaboradores es fundamental para el buen funcionamiento de

cualquier organizacién, la comunicacion debe fluir en todos los sentidos
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Medios de comunicacion

La comunicacién organizacional es el conjunto total de mensajes, que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio. Es decir, que toda la comunicacion, se
transmite y fluye a través de canales para la socializacion entre los colaboradores.

Estos mensajes se pueden transmitir en diferentes niveles y de diversas maneras, por ejemplo, de
forma escrita, verbal, electronica, telefonica, etc., a continuacion se describen las variantes en

cada uno de ellos.

Comunicacion escrita

Segun Boni, Federico, (2007) “La comunicacion debe ser clara, precisa, completa y correcta; se
califica como informacién de primera mano y se deja constancia. Por medio de ella, las personas
tienen la oportunidad de poder regresar a segmentos anteriores al mensaje, lo que permite una

mejor comprension en la informacién”. (p.125)

Esta puede darse a través de:

v’ Carta: es el medio mas usado dentro de la organizacion para las personas ausentes, en la cual
se comunica alguna cosa de interés personal o grupal

v" Memorando: lleva como objetivo el recordar mensajes o informacion con referencia a
instrucciones internas que los empleados deben realizar dentro de la organizacion.

v' Carteleras: son calificadas como un factor clave en la organizacion, alli se suele manejar
informacidn a través, de otros medios sobre actividades de motivacion o mensajes de interés
general para los empleados y directivos, algo muy importante para que éstas funcionen es
que, se debe tener en cuenta su ubicacién; es decir la empresa establece sitios estratégicos en
donde hay mayor flujo de personal.

v Revista: es una forma de comunicacion tradicional mas comdn y con mayor aceptacion dentro
de la empresa, en la cual, se propicia la participacién activa de todas las actividades, en aras
de contribuir al fomento de la investigacion y de acontecimientos afines a la comunicacion;

en las revistas se consigna la realidad de la organizacion.
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Periddico: envuelve un area de conocimientos especializados, en muchos casos el periddico
es utilizado para ganar tiempo en el &mbito de la informacion.

Boletin: es un medio de comunicacién donde se maneja informacion especializada para los
publicos internos y externos de la organizacion.

Comunicacion electronica: El servicio de comunicacion electrénica es un sistema de
informacion y comunicacién; con dicho servicio se pretende optimizar los resultados de la
comunicacion interna y externa que se esta realizando actualmente, teniendo como finalidad
el conseguir un mayor y mejor acceso de todo aquello que se produce tanto dentro como
fuera de la organizacion y que sea del interés de todos los miembros que la conforman. Se
entiende también, al transporte de sefiales a través, de redes de comunicaciones electrénicas,
con inclusion de los servicios de telecomunicaciones y servicios de transmision en las redes
utilizadas para la radiodifusion.

Correo electronico: es un medio de comunicacion muy rapido, aunque su uso no esta todavia
muy desarrollado en nuestro pais. Se utilizan para enviar informacién detallada y especifica.
Es una comunicacion econdmica y beneficiosa.

Intranet: (internet pero interna) tiene como ventaja que es un medio rapido e instantaneo y
pueden comunicarse todos aquellos que tengan su computadora conectada a la red de la
organizacion. Se envian y reciben mensajes on-line (en linea).

Linea abierta o linea directa: es una linea telefénica donde todos pueden llamar y dejar sus
preguntas, sugerencias, temores, etc. en un contestador. Pueden utilizarlo todos los
integrantes de la organizacion y es obligatorio que, junto a su mensaje, dejen su nombre,
apellido y sector. Los mensajes seran revisados por el departamento de comunicaciones
internas y a los pocos dias se deben contestar los mensajes (esto es muy importante).

Buzon de comunicaciones: permiten que todos los integrantes de la organizacion se expresen
con libertad y puedan dirigirse hacia los niveles superiores. Se pueden dejar mensajes, pero

no esperar ningun premio por eso. No deben tenerse en cuenta los mensajes andnimos.
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Implantacién para una buena comunicacién

En toda organizacion es efectivo, implantar las siguientes ideas basicas para promover una buena

comunicacion:

v Material formal de la entidad: Cada colaborador recibird la induccion de la Institucion, el
manual del empleado, los objetivos de la entidad, descripcion detallada de su cargo etc.

v Evaluacién anual: Todo colaborador debe ser evaluado por lo menos una vez al afio. En dicha
evaluacion se dejan claros los objetivos para el nuevo afio, la actualizacion de la descripcion
del cargo, los logros y los fallos, necesidades de mejora y los planes futuros para asumir los
nuevos objetivos.

v Reporte semanal: Los colaboradores deben escribir y entregar a sus supervisores un reporte
de estatus semanal, que incluya las tareas realizadas, las planificadas para la semana siguiente
y cualquier asunto pendiente. El reporte contiene la fecha de elaboracion, lo archiva el
supervisor y el empleado a los cuales les servird para efectos de planificacion, evaluacion y
reflexion.

v Reunion mensual con todos los colaboradores: Es necesario reunir a todos los colaboradores
una vez al mes para revisar la condicion general de la entidad, comentar y celebrar los éxitos
recientes, comentar y decidir acciones respecto a los fracasos o fallos y principalmente para
crear un ambiente que estimule las relaciones entre colaboradores y el trabajo en equipo.

v Reunion semanal o quincenal: Se retnen los componentes de una organizacién regularmente
aunque no hayan temas especificos por tratar de esta forma se elimina la mala costumbre de
reunirse solamente cuando existen algun tipo de problema.

v Reuniones uno a uno: Es interesante que los coordinadores o jefes de unidad se relinan cara a
cara con el empleado para revisar la situacion laboral general de este, hacer y solicitar el feed-
back.

v Feed-back: Estimula a los colaboradores y coordinadores o jefes a criticar en forma
constructiva asegurandose que todo lo que se comunique es tomado en cuenta y que los

problemas son corregidos y mejorados.
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v Otras formas de comunicar: No solo se trataran los asuntos en forma de reuniones ya que

existen otros mecanismos como: carteleras, correo electronico, audio, videoconferencia.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

En la entidad se desconoce el proceso de comunicacion interna de lo cual se deriva que la
correspondencia o documentacion oficial no llega en el tiempo esperado, es imposible mantener
un directorio actualizado porque no se cuenta con informacién completa de todos los receptores,
lo anterior por dos situaciones rotacion de personal o despidos, en muchos casos resulta
imposible confirmar la entrega de documentos oficiales, o bien la respuesta a los mismos llega
tarde, aunque exista fecha limite de entrega, los documentos se extravian situacién que provoca
mal entendidos, quejas internas constantes, el correo electronico institucional que es uno de los
medios de comunicacion interna que utiliza la entidad, es disfuncional, para comunicarse via
telefonica, se cuenta con nimeros de teléfono bloqueados, o nimeros que no corresponden al

contacto. A continuacion se plantea la pregunta de investigacion:

¢ Cudl es el proceso de comunicacion para la entrega de documentos oficiales en la fecha limite

de respuesta?

3.2 Objetivos de la investigacion
Objetivo general:

Evaluar el proceso de comunicacion interna para la entrega de documentos oficiales en la fecha

limite de respuesta.

Obijetivos especificos:

1. ldentificar los canales de comunicacién interna que se utiliza entre la unidad de Asistencia
Técnica y las Unidades Ejecutoras de la Region | Metropolitana.

2. Determinar el nivel de conocimiento en relacion a la accesibilidad a los sistemas de
informacion personal.

3. Evaluar si el personal conoce los medios de comunicacion con que cuenta la entidad.
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4. Investigar los controles administrativos que utiliza la entidad para la comunicacion interna.
5. Evaluar el nivel de tecnologia que utiliza el departamento de informatica como apoyo para el
proceso de comunicacién interna entre la unidad de Asistencia Técnica y las Unidades

Ejecutoras del la Region | Metropolitana.

3.2Alcances y limites de la practica

La investigacion se concentrara en la evaluacion de la comunicacion para el proceso de
recepcion y envid de documentos oficiales entre el personal de la Unidad de Asistencia Técnica
y el personal del departamento financiero de las Unidades Ejecutoras de la region |
Metropolitana, que esta integrada por el area de salud de Guatemala Nor Oriente, area de salud

de Guatemala Nor Occidente y area de Salud de Guatemala Sur.

Este estudio se realizara en las fechas comprendidas del 01 al 09 de Agosto de 2014, durante este
tiempo se estima concretar el trabajo de campo y se fijara nueva fecha para entrega del analisis

de la informacion y el informe final.

3.3Metodologia aplicada a la practica

“la metodologia entendida como el conjunto de aspectos operativos del proceso investigativo, y
que es la concepcion mas conocida en el ambiente académico en general. Por ello, cuando se
alude a la investigacion es usual referirnos a la metodologia como a ese conjunto de aspectos

operativos que se tienen en cuenta para realizar un estudio” (Bernal Torres, 2007, p.55).

Tipo de investigacion

Para establecer la situacion del objeto de estudio se utilizara la investigacion descriptiva, la cual
permite un grado de analisis e interpretacion de las condiciones existentes en el momento
oportuno, dicha investigacion suele implicar algin tipo de comparacion o contraste, tratando de
establecer relaciones de causa y efecto. La investigacion descriptiva refiere minuciosamente e
interpreta lo que es y no es solamente una descripcién detallada de los hechos.

La investigacion descriptiva también puede referirse al estudio de lo que es o existe con relacién

a hechos pasados que han influido en acontecimientos presentes. Por tal razon la investigacion
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descriptiva nos permitird derivar conclusiones significativas que permitan interpretar y explicar

los hechos del problema objeto de estudio.

Método de investigacion
El método que se utilizara es el inductivo, ya que es el més usual y se lleva a cabo por medio de
observaciones para obtener asi conclusiones generales a partir de premisas, tomando en cuenta la

opinidn de los colaboradores de la entidad.

Fuentes de informacion

Para la recoleccion de los datos para la investigacion se utilizaran fuentes primarias y

secundarias.

a) Fuentes primarias: estardn constituidas por la informacion que se obtendra de los
colaboradores y gerentes financieros, con la que se recopilara informacion de primera mano y
se utilizard para realizar un analisis general con una mayor comprension del problema y
proponiendo una solucion efectiva.

b) Fuentes secundarias: se recurrira a bibliografias existentes como: tesis, libros, enciclopedias,
internet; con el fin de documentar informacion que ayudara a definir y evaluar el objeto de

estudio.

3.4.1 Sujetos de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se consideraran relevantes las opiniones, acciones y

experiencia del personal del Departamento Financiero de las unidades ejecutoras de la region |

Metropolitana y el Asesor Técnico Financiero de estas unidades.

Se incluyen como sujetos de investigacion a las siguientes posiciones:

v' Gerente financiero, quien es la persona responsable de coordinar y dirigir los temas
financieros de la unidad ejecutora.

v Encargado de presupuesto, quien es la persona responsable de coordinar y dirigir todos los

temas relacionados al presupuesto asignado.
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v" Tesorero, quien es la persona responsable de coordinar y dirigir todos los temas relacionados
con fondos rotativos y sus diferentes traslados a donde corresponden.

v Contador, quien es la persona responsable de coordinar y dirigir todos los temas relacionados
con la contabilidad de la unidad ejecutora.

v’ Secretaria, quien es la persona responsable de coordinar y dirigir todas las actividades
secretariales de la unidad ejecutora.

v Asesor técnico administrativo financiero, que es la persona responsable de brindar asistencia
técnica en todos los temas administrativos financieros a las personas del departamento
financiero de cada unidad ejecutora.

Determinacion de la muestra

Tomando en cuenta las caracteristicas planteadas en la delimitacion geografica de la
investigacion, la poblacion utilizada para la investigacion estd integrada por los colaboradores
del departamento financiero de las unidades ejecutoras de la regiéon | metropolitana y el asesor

técnico de la unidad de asistencia técnica financiera.

Derivado del problema investigado no se tomé una muestra. Se determind el total de la

poblacién como elemento de estudio.

Nombre del Puesto No. de Personas
Gerente Administrativo Financiero 4 personas
Encargado de Presupuesto 4 personas
Tesorero 4 personas
Contador 4 personas
Secretaria 4 personas
Asesor Técnico Administrativo Financiero 1 personas
Total 21 Personas
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3.4.2 Instrumentos
“Los instrumentos son utilizados en las investigaciones para medir las variables y en algunos
casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de datos” (Hernandez Sampieri,

Roberto, Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010 p.217).

“Entrevista: implica que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los
participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas”

(Hern&ndez Sampieri, Roberto, Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010 p.239).

“Cuestionarios: consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir,
pueden utilizarse dos tipos de preguntas (cerradas y abiertas)” (Hernandez Sampieri, Roberto,

Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010 p.217).

Para la obtencién de la informacion primaria, se utilizaran las técnicas de entrevista y

cuestionario de la siguiente forma:

v' Guias de entrevista, al Gerente Administrativo Financiero de cada unidad ejecutora de la
region | Metropolitana y al Asesor Administrativo Financiero de la Unidad de Asistencia

Técnica.
v" Cuestionarios, dirigidos al personal del departamento financiero de cada unidad ejecutora.

En los instrumentos anteriores se consideraran elementos cuantitativos y cualitativos que
permitiran formar criterios sujetos al andlisis e interpretacion con relacion a la pregunta de
investigacion, todos para contribuir a las conclusiones y recomendaciones cuando ya se concluya

con la investigacion.

3.4.3 Procedimiento

El trabajo de investigacion se realizara cumpliendo con los requerimientos de la guia

proporcionada para la practica empresarial dirigida, de la siguiente manera:

v" Seleccion de la Institucion.
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Seleccion del tema.
Se realizé la tabla de variables de acuerdo a la metodologia establecida.

Con el método de observacion se analizaron diversas problematicas relacionadas con
comunicacion interna en la entrega de documentos oficiales en la fecha limite de respuesta y

se concluy6 con un andlisis FODA.

Definida la pregunta de investigacion, se seleccioné el titulo de la préactica empresarial
dirigida.

Se planteo el objetivo general y los objetivos especificos que permitieron responder

ampliamente a la problematica.

Con la informacion obtenida, se procedio a redactar el planteamiento del problema, que puso

en contexto los temas centrales de la investigacion.

El marco tedrico se construy6 con el proposito de nutrir con informacion actualizada todos

los conceptos que permitan tener una base técnica en el anélisis y estudio del tema.

Se construyo un cuadro con medicion de variables, donde se definieron los principales

indicadores que surgieron al plantear los objetivos.
Se definieron los alcances y limites de la investigacion.
Se seleccionaron los sujetos de la investigacion.

Se construyeron los instrumentos para responder a las preguntas definidas segun los

indicadores y objetivos.
Se realizaré el procedimiento apegado a la guia de la préactica.
Se realizara el trabajo de campo y aplicacion de los instrumentos.

Se presentaran los resultados.
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Se realizaran las conclusiones que respondan a cada objetivo planteado.

Se realizara una propuesta de mejora que estara relacionada con apoyar a mejorar el proceso
de comunicacion interna en la entrega de documentos oficiales en la fecha limite de

respuesta.
Las referencias Bibliograficas nutriran el avance que se tendra en el trabajo de investigacion.

Se realizaran cuadros e instrumentos que seran presentados en la parte final del trabajo de

investigacion, en la parte de anexos.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Los resultados del instrumento uno se presentan en forma tabulada, con una narrativa de acuerdo

a las respuestas obtenidas, para cada pregunta.

e Fuentes primarias

En la primera fase se utilizo cuestionario, para identificar la opinion del personal de los
departamentos financieros, especificamente al Gerente Financiero, al Encargado de Presupuesto,
al Tesorero, al Contador y a la Secretaria, de la regién | Metropolitana que esta integrada por las
Direcciones de Area de salud de Guatemala Sur, Nororiente, Noroccidente y Central.

En la segunda fase se aplicé el método de observacion directo entre la unidad de Asistencia
Técnica Administrativa Financiera; a través de los asesores técnicos administrativos financieros
y el personal del departamento financiero de las Unidades Ejecutoras de la Region |
Metropolitana. Durante los diferentes momentos de observacion se identificd la atencion a
través de llamadas telefonicas, envio de correos electrénicos y visitas personales al momento de

la entrega de documentos oficiales que ya tenian establecida una fecha de respuesta.

A continuacion los resultados obtenidos de acuerdo a los instrumentos empleados.
Resultados del cuestionario

Instrumento 1: Cuestionario dirigido a personal del Departamento Financiero de Unidades

Ejecutoras.
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llustracion No. 3

Grafica 2: Medios de comunicacion para recibir informacién en temas laborales
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m Capacitaciones

H Correo Electronico

H Teléfono

m Rumores
0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados muestran que la comunicacion interna que se utiliza en la Institucion para trasladar
informacion sobre temas laborales, es a través de: reuniones de trabajo, comunicacion escrita
(oficios), por correo electronico, o bien por teléfono. De las personas encuestadas ocho
respondieron que el medio mas utilizado es correo electronico, siete opinan que es a través de
reuniones de trabajo, tres que es a través de la comunicacion escrita, uno opina que por via
telefonica, uno mas a través de rumores y ninguno opina que sea a través de capacitaciones. A
pesar de los problemas que se presentan, no teniendo actualizado el directorio de datos
personales, haciendo dificil la localizacion de los destinatarios, el correo electrénico es el medio

mas utilizado en esta Institucion.
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llustracion No. 4

Grafica 3: Evaluacion de los medios de comunicacion en la institucion

M Excelente ™ Bueno m Regular mMalo

0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados muestran la forma de evaluar los medios de comunicacion internos que utiliza la
institucion. Por lo anterior en la gréfica se puede observar que once de las personas encuestadas
indican que la comunicacion es regular, cinco personas indican que la comunicacion es mala y
cuatro que la comunicacion es buena. Todo debido a varios factores, no existe comunicacion
entre jefes, no hay responsabilidad en el cumplimiento de las funciones, pues en el caso de la
informacion oficial que se entrega fuera de la fecha establecida, ocasiona problemas pero

ninguno ha buscado la solucion.
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llustracion No. 5

Gréfica 4: Aspectos que repercuten en la comunicacion en el area de trabajo

m Falta de Planeacion ™ Ineficiencia de Medios mComunicacion Impersonal

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

Dentro de los tres aspectos que repercuten en la comunicacion del area de trabajo, el de mayor
concentracion es la ineficiencia en los medios porque aungue son muy utilizados son ineficientes
causando pérdida de tiempo y recurso humano mal aprovechado, se pueden pasar mucho tiempo
en realizar una actividad y nunca cumplen con el objetivo. Caso que se da en la entrega de
documentacién oficial, el emisor pasa todo el dia tratando de localizar receptor para confirmar la

entrega de un documento que es urgente y en muchos de los casos no lo logra.
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llustracion No. 6

Grafica 5: Comunicacion interna en la entrega de documentos oficiales

m Excelente ™ Buena m Regular mMala

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Diez de las veinte personas encuestadas opina que la comunicacion interna en la Institucién, es
regular debido a varios factores, uno es la ineficiencia en los medios, otro la falta de
comunicacion entre jefes y subalternos y el ultimo los procesos engorrosos y la burocracia en

estos medios.
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llustracion No. 7

Grafica 6: Guia para el desempefio de las funciones

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

La grafica muestra que dentro de la diversidad de procesos implementados en la institucion la
mayoria de ellos no tiene ninguna guia, manual o base alguna para poder capacitarse y dar el
seguimiento que corresponde. Tal es el caso del proceso de comunicacion interna que no tiene

ninguna guia que sirva de base para poder orientar el personal que no conoce de este proceso.
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llustracion No. 8

Grafica 7: Capacitaciones y actualizaciones que fortalezcan la practica del trabajo

H Siempre ™ Usualmente m Ocasionalmente ®Raravez ™ Nunca

0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

La grafica muestra que dentro de la institucion existe el departamento de capacitacion y
formacion sin embargo para estos temas ocasionalmente se da la oportunidad para impartir uno
de ellos. Por lo regular las unidades ejecutoras analizan la situacion y si creen conveniente
solicitan, pero por la falta de compromiso y desinterés de los jefes no solicitan nada y el personal

no se capacita aunque exista la necesidad.
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llustracion No. 9

Grafica 8: Sistemas informaticos a que se tiene acceso en su trabajo
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W Correo Personal

W Otros

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados muestran que por la falta de mantenimiento a los servidores o la falta de pago de
licencias muchas veces el sistema se vuelve obsoleto, lo que da como resultado, que el correo
institucional sea ineficiente provocando de esta forma que, once de las veinte personas
encuestadas no utilizan su direccion institucional y prefieren utilizar su correo electrénico
personal que muchas veces lo ven desde su propio celular y con esto apoyan y aportan en la

realizacion de los procesos.
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llustracion No. 10

Grafica 9: Conocimiento de los sistemas informaticos para la comunicacion laboral

mSi mNo

Fuente: Elaboracién propia, 2014.

En esta grafica se puede observar que dentro de los factores que agregan valor a la utilizacion de
los sistemas informaticos estan: La experiencia, la iniciativa y la buena voluntad del recurso
humano pues, a pesar de los problemas en la ineficiencia de los mismos los colaboradores saben
utilizarlos, pero no porque reciban alguna capacitacion, si no porque ellos mismos buscan el
aprendizaje para poder aprovechar los momentos cuando estan funcionando bien y de esta forma

hacer mas eficiente su trabajo.
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llustracion No. 11

Grafica 10: Conocimiento de los servicios para atender a la Gerencia General

M Excelente ™ Bueno  m Regular mMalo

Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

Los resultados muestran que para poder atender las solicitudes de la Gerencia General, es
importante y necesario estar actualizado en el momento oportuno, entre dichos servicios se
aprecia, el fotocopiado, scanner, correo personal, correo Institucional, elaboracion y envié de
correspondencia y documentos oficiales. En la grafica se aprecia que diez de las veinte personas
encuestadas conocen los diferentes servicios que se ofrecen para atender las solicitudes de la

Gerencia General.
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llustracion No. 12

Gréfica 11: Evaluacion del procedimiento de recepcion de documentos oficiales

m Excelente m Bueno m Regular m Malo

0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

La gréafica muestra que en la evaluacion del procedimiento de recepcion de documentos oficiales
se aprecia que once de las veinte personas encuestadas opina que el procedimiento es regular,
debido a que muchas veces la informacion no llega en el tiempo esperado, o llega a otro
destinatario y lo mas delicado algunas veces la informacion se pierde y no existen evidencia

alguna para dar seguimiento y detectar donde quedo, creado de esta forma mdltiples problemas.
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llustracion No. 13

Grafica 12: Calificacion de la comunicacion interna en la institucion

M Excelente ™ Bueno m Regular mMalo

0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

Los resultados muestran que; la mayoria calificé el proceso de comunicacion interna como
regular. Asi como se puede observar el la grafica 9 de las personas encuestadas lo califican
como regular debido a que no se cumple con los objetivos y metas establecidas, y 7 personas
indican que este proceso es malo, para lo cual resulta facil evidenciarlo porque no se cumple con

el objetivo principal que es entregar documentos oficiales en la fecha establecida.
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llustracion No. 14

Gréfica 13: Recursos que se proveen para dar una respuesta inmediata la Gerencia

HSiempre mMWUsualmente m Ocasionalmente ®Raravez mNunca

0%
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Fuente: Elaboracion propia, 2014.

El resultado muestra la opinidn de la mayoria de encuestados y hace notar que para dar respuesta
inmediata a la Gerencia General no se provee de los recursos necesarios y esto ocasiona

incumplimiento y provoca errores en la fecha de entrega o extravio de los documentos.
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llustracion No. 15

Grafica 14: De los resultados obtenidos con el apoyo del asesor técnico
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Fuente: Elaboracion propia, 2014.

La grafica muestra que cuando se presenta algun problema en la unidad ejecutora se busca
apoyo de la unidad de Asistencia Técnica a través del el asesor técnico asignado. De los
usuarios encuestados diez personas opinan que la asistencia recibida es regular por lo que
también se identifican problemas en la falta de comunicacion, pues los usuarios no identifican o
desconocen las funciones principales del asesor técnico y el gran beneficio que recibirian con el
apoyo del asesor técnico financiero que puede apoyarles en la resolucion de problemas

relacionados con el area administrativa financiera.
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llustracion No. 16

Grafica 15: Evaluacidn del servicio que se brinda la Unidad de Asistencia Técnica

M Excelente ™ Buenc mRegular mMalo

0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014.

Los resultados muestran que los usuarios que reciben el servicio de la unidad de Asistencia
Técnica, lo califican como regular. De las personas encuestadas diez de ellas lo califican asi, lo
que significa que no estan del todo satisfechos con la asistencia recibida, situacién que puede
aprovecharse para encontrar oportunidades de mejora, una de las incomodidades que mas pesa es

el tiempo que demoran en atender algin requerimiento.

44



llustracion No. 17

Grafica 16: Calificacion de la Unidad para entrega y recepcion de documentos

H Excelente ®WBueno mRegular mMalo

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Segun los resultados de la grafica, se muestra que 10 de las personas encuestadas calificaron las
instalaciones de la Unidad de Asistencia Técnica como buenas, porque cuenta con comodidades
y espacio disponible para atender al personal de las unidades ejecutoras que requiere de la

asistencia de la unidad.
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[lustracion No. 18

Gréafica 17: Expresion de satisfaccion por la asesoria recibida

HSiempre ® Usualmente m Ocasionalmente ®Raravez ™ Nunca
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Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Los resultados muestran que hasta el momento no se cuenta con un medio en donde los usuarios
puedan expresar su satisfaccion o no satisfaccion por la asesoria recibida. Por esa situacion el
desarrollo del proceso de comunicacion efectiva no es el mejor, ocurren problemas y no se

pueden solucionar porque muchas veces no se les pone la debida atencién.
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[lustracion No. 19

Grafica 18: Sugerencias para mejorar la comunicacion en el proceso de recepcion
y envio de documentos oficiales

m Actualizar correo institucional

M Crear un programa que de seguimiento de forma electronica para ubicarloy
conocer el estado actual

W Implementar una programa de capacitacién relacionado a la comunicidon interna

Fuente: Elaboracion propia, 2014

La grafica muestra que de las tres opciones que los usuarios podian elegir, trece de las veinte
personas encuestadas sugieren la creacion de un programa o software que apoye en el proceso de
mejora de la comunicacion efectiva para la entrega de documentos oficiales entre la unidad de

asistencia técnica y las cuatro unidades ejecutoras de la region | metropolitana.
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Resultados de la observacion
Instrumento 2
Guia de observacion

Dirigida a Personal de la Unidad de Asistencia Técnica Financiera

Relacionada con el objetivo 4, investigar el tipo de comunicacion que existe entre la Unidad de
Asistencia Técnica Administrativa Financiera y las Unidades Ejecutoras de la Region |
Metropolitana.

En varios momentos en la Unidad de Asistencia Técnica se observo la forma de comunicacion
entre el asesor técnico financiero y las unidades ejecutoras del la Region | Metropolitana, para la
entrega y recepcion de documentos oficiales. Durante estos momentos se pudo identificar que
cuentan con dos medios para poder comunicarse y son los siguientes: correo electrénico personal
y entrega directa ya sea a través de un mensajero o un miembro del departamento financiero de
las unidades ejecutoras.

Se tuvo a la vista el procedimiento para la entrega de documentos oficiales: llegan los
documentos oficiales a la unidad de asistencia técnica, la encargada de logistica recibe y
distribuye a cada asesor técnico financiero dependiendo la unidad ejecutora, el asesor técnico
recibe en fisico para trasladar el requerimiento a donde corresponde indicando el tiempo que le
estan solicitando para la respuesta. Como siguiente paso el asesor técnico escanea los
documentos oficiales para tenerlos en electrénico y con ello ya poder proceder al traslado de los
mismos a través de correo electronico personal, el correo institucional no es utilizado debido a
que por lo regular no funciona, se queda trabado y requiere de mucho tiempo para que la
informacion salga de la bandeja y llegue al destino. Luego de enviar la informacion, se confirma
la entrega de documentos a través del mismo correo electrénico o con una llamada telefénica.
Los resultados obtenidos son, directorio telefonico desactualizado lo que impide una entrega
eficaz, porque no se localizan los nimeros de teléfono correctos o los actuales, también se dio el
caso de que la persona a la que se le estd llamando para confirmar ya no labora para la institucion
y es ahi donde se detecta que se envido mal la informacion, para esto transcurre tiempo en la

entrega y se vuelve corto el tiempo de respuesta para el destinatario. Luego de confirmar la

48



recepcion de documentos oficiales a quien corresponde en la unidad ejecutora se trabaja la
informacion requerida en el tiempo que se considera necesario sin tomar en cuenta el
cumplimiento de la fecha de entrega a quien lo solicita. Cuando se termina de trabajar lo que se
solicitd vuelve de regreso al asesor de la unidad de asistencia técnica ya de forma fisica a través
de un mensajero, pudiéndose observar que la mayoria de unidades entrega informacion fuera de
la fecha establecida incumpliendo con lo solicitado, ademés en la mayoria de casos la
informacidn viene incompleta por lo que vuelve al destino y genera mas demora y atraso en la

entrega de respuesta a lo solicitado.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Segun Herndndez Sampieri, (2010). La revision de la literatura y su comparacién con los
resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de un tema determinado,
tales como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas, que estén soportadas por
evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de investigacion;
Asimismo, que pueden haber piezas o trozos de teoria que sugieren variables potencialmente
importantes que pueden ser aplicadas al problema de investigacion. En congruencia con esa
definicién se procedié a comparar los resultados obtenidos al realizar el trabajo de campo con las

fuentes bibliogréficas incluidas en el marco tedrico

Medios de comunicacion

La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes, que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio. Es decir, que toda la comunicacion, se
transmite y fluye a través de canales para la socializacion entre los colaboradores.

Estos mensajes se pueden transmitir en diferentes niveles y de diversas maneras, por ejemplo, de
forma escrita, verbal, electrdnica, telefonica, etc.

De acuerdo a los resultados observados el medio de comunicacion mas utilizado es el correo
electronico, el siguiente medio es a través de las reuniones de trabajo donde se aprovecha la
oportunidad para entregar la correspondencia recibida, desde la existencia del correo electrénico
la correspondencia escrita y el uso del teléfono son los medios menos utilizados en la institucion.

Evaluacién de los medios de comunicacion
De acuerdo a los resultados obtenidos a través de la encuesta los medios de comunicacion que
utiliza la institucion en su mayoria los califican como regulares pues cuentan con correo

electronico, teléfono, y de forma personal a través de reuniones etc. Pero aun asi no se logra un
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nivel de comunicacion eficiente y eficaz, porque no se cumple con el objetivo que es entregar o

dar respuesta a los documentos oficiales en el tiempo requerido.

5.4 Aspectos que repercuten en el area de trabajo

De acuerdo a los resultados obtenidos para lograr la buena comunicacion los aspectos que méas
repercuten son en primer lugar la ineficiencia de los medios de comunicacion, pues el correo
electronico institucional no se utiliza, el correo personal no lo ven, las llamadas telefonicas en su
mayoria de veces no las recibe la persona esperada, luego que la comunicacion es impersonal no
se le comunica a la persona indicada que debera dar la respuesta inmediata y se pierde tiempo en
todo el recorrido inadecuado que tienen los documentos y finalmente existe falta de planeacién el

este proceso para entregar los documentos a los destinatarios correctos en el tiempo ideal.

5.5 Comunicacion Interna con relacion a los tiempos de entrega

De acuerdo a los resultados obtenidos no esté bien definido el tipo de control en cuanto al tiempo
de entrega y recepcion de respuesta de los documentos oficiales, no se da el seguimiento
necesario para obtener la respuesta requerida en el tiempo que lo solicitaron incumpliendo asi y

entregando fuera de la fecha establecida.
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Conclusiones

Después de haber analizado el grado de conocimiento entre el asesor técnico y el personal del

departamento financiero de las cuatro unidades ejecutoras, en lo que respecta a la comunicacién

en el proceso de envid y recepcion de documentos oficiales, la forma de como se comunican

cuando se detecta un error o la importancia que se le a dado y la posibilidad de automatizar el

proceso en esta via, se concluye lo siguiente:

1.

3.

A través de la encuesta trasladada al personal del Departamento Financiero de las
Unidades Ejecutoras, para la presente investigacion se lograron identificar los canales de
comunicacion que utiliza la entidad y se logré determinar cuales son los medios mas

utilizados para el proceso de envio y recepcion de documentos oficiales.

En base a la investigacion se pudo demostrar que el nivel de conocimiento en relacion a la
accesibilidad a los sistemas de informacion personal es ineficiente, debido a situaciones
como: falta de comunicacion, desinformacion, falta de interés por buscar o enterarse de la

existencia de estos sistemas que pueden apoyar en el mejor desempefio de sus funciones.

A través de la investigacion se identificaron los medios de comunicacion que utiliza la
Institucion en el proceso de envid y recepcion de documentos entre la Unidad de

Asistencia Técnica y las Unidades Ejecutoras de la Regién | Metropolitana.

En la actualidad el tipo de control que se utiliza en la comunicacién para el proceso de
envid y recepcion de documentos oficiales, carece de algin instrumento de tipo manual o
electronico dentro del sistema operativo que cumpla con las necesidades que se presentan,
por ende no existe algun tipo de reporte que ayude a determinar posibles cuellos de
botella en el proceso.
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5. Evaluando el nivel de tecnologia que utiliza el departamento de informatica e
investigando que el sistema operativo es apto para poder realizar cambios y evaluando la
posibilidad de automatizar el sistema se concluye que se debe implementar un software

que mejore la comunicacion para este proceso
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Anexo 1
Tabla de Sujetos

Nombre del estudiante:

PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

Edna Olid Guerra Paredes

Propuesta de mejora en la comunicacién para el proceso de recepcion y envio de documentos oficiales entre la Unidad de Asistencia y
la Direcciones de Area de Salud de la Region | Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

vy an ©

Problematica

Variable de Estudio de la Tesis

Indicadores de la variable de estudio

Pregunta de investigaciéon

Objetivo General

*La correspondencn o
documentos ¢ informacion oficial
no lkepa en el tempo esperado.

#No se cuenta con mformacion
completa de todos los receptores.

*Directorio Tekfonico
desactualizado, no se mforma
cuando se hacen cambios en
alpuno de los datos .

*En nmchos casos resulta
mmposble confimmar b enftrepa de
documentos o informacion oficial

*La mayona de veces la respuesta
a los documentos oficiakes, Bepa
fixra de tiempo, aunque exista
fecha Emile para responder.

Commicacion Efctiva

*Sistema de comreo mstiucional no
es fimciomal para la alpunas
Unidades Ejecutoras.

*En alpunos casos el exiravio de
Documentos

Archivo de documentos donde existe el
regisiro con evidencia de entrega fikra de
fcha

Directorio Tekfonico

Archivo de Correspondencia enviada

Archivo de Correspondencia recibida

Datos estadisticos del departamento de
informatica

i Cuales el proceso de
comunicacion infema para la
entrega de documentos oficiaks en
b £cha himite de respuesta?

Evaluar el proceso de conmmnicacion
interna. para la entrega de
documentos oficiales en la fecha
limite de respuesta.
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PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA
Nombre del estudiante:

Edna Olid Guerra Paredes

Propuesta de mejora en la comunicacion para el proceso de recepcion y envio de documentos oficiales entre la Unidad de Asistencia y
la Direcciones de Area de Salud de la Region | Metropolitana del Ministerio de Salud Piblica y Asistencia Social

&
H
E

Objetivos especificos

Cuestionario:
Preguntas (por cada objetivo especifico minimo)

Sujetos de Investigacion

1. Evaluar el proceso de comunicacion inferma
entre la unidad de Asistencia Técnica y las
Unidadesd Ejecutoras de b Region I
Metropoliana

iCon que ndicadores cuenta para medr b commicacidn efctiva cucnta su instiucion?

i Conoce que medios utlizan en la proceso de comumicacion ekctiva para b enfrega de docunentos
ofichks enla £cha limie de respuesta?

2_Evaluar bis politicas de connmicacion
mterna de b entidad.

i Exzisten politicas definidas para una bucna commmnicacion definidas?

¢ Cada cuinto actmalizan el directorio o base de datos para teper claro a quien se envia la mformacion?

3_ Evaluar los medios de comunicacion
mierna con que cuenta b entidad.

(Cualkes son los medios de comunicacidén que utilizan?
(Cuentan con algin medio efectivo para comunicacion inmediata?
(Existe un medio por el cual actualize datos del personal de reciente mgreso?

4. Investigar los controles adminsitrativos que
utiliza b entidad para la conmmicacion mterna

{Cuales ellapso de tiempo real que la entidad maneja en cuanto a la entrega de documentos oficiales?

£ Qué informacion toma para hacer el aniliss de tiempo en b entrega de documentos?

i Cuil es el procedimiento que utlliza para obtener buem conunicacion al confimar y recibx o enviar
un documento.

5. Evahmr nivel de tecnologia que utiliza el
departamento de informatica como apoyo
para el proceso de comumnicacion interm entre
la Unidad de Asistencia Técnica Fnanciera y
las Unidades Ejecutoras de b Repion 1
Metropolitana

1 Qué medio de conmmicacion inferma ks ofiece ¢l Departamento de Informéitica?
¢ Conoce algun medio efctivo para mformar que cuentan con ese medio de  comumicacion?

{Cuenta con correo mstitucional?
{El comeo Institucional es fiincional para la conmmicacion mterna?

Asesor Técnico Financiero y
Equipo Financiero de Unidades
Ejecutoras de la regién I
Metropolitana del Ministerio
de Salud Pablica y Asistencia
Social
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Edna Olid Guerra Paredes

Anexo 2
Tabla de Sujetos

Variable Principal : Propuesta de mejora en la comunicacion entre la unidad de Asistencia Técnica y las Direcciones de
Avrea de Salud de la regién | Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

Tabla de Sujetos
Objetivos Especificos Sujetos Universo Muestra Intrumentos
1. Identificar y evaluar los medios de Gerente Einanciero
comunicacion interna que se utilizan entre
: : _q sel Enc. Presupuesto Cuestionario
la Unidad de Asistencia Técnica y las Tesorero 5 20 .,
. . . Observacion
Unidades Ejecutoras de la Region | Contador
Metropolitana. Secretaria
2. Determinar en el personal, el nivel de Gerente Financiero
L L Enc. Presupuesto . .
conocimiento con relacion al proceso de Cuestionario
S Tesorero 5 20 -
comunicacion interna en la entrega de Observacion
.. Contador
documentos oficiales. -
Secretaria
Gerente Financiero
3. Evaluar el procedimiento actual que se Enc. Presupuesto . .
. L, . Cuestionario
utiliza par la recepcion y envio de Tesorero 5 20 .
.. s Observacion
documentos oficiales en la institucion. Contador
Secretaria
4. Investigar el tipo de comunicacion que Gerente Financiero
existe entre la Unidad de Asistencia Enc. Presupuesto . .
. .. . . . Cuestionario
Tecnica Administrativa Financiera y las Tesorero 5 20 .
. . . Observacion
Unidades Ejecutoras de la Region | Contador
Metropolitana. Secretaria
. . L Gerente Financiero
4. Investigar el tipo de comunicacion que
existe entre la Unidad de Asistencia Enc. Presupuesto ) )
. .. . . . Cuestionario
Tecnica Administrativa Financiera y las Tesorero 5 20 -
. . - Observacion
Unidades Ejecutoras de la Region |
. Contador
Metropolitana.
Secretaria

Total de Instrumentos
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Metodo de Observacion en diferentes momentos




Anexo 3
Instrumento 1

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econémicas

Préctica Empresarial Dirigida

Tema: Comunicacion interna para la entrega de documentos oficiales en la fecha
oportuna.

CUESTIONARIO DIRIGIDO
A PERSONAL DEL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE UNIDADES EJECTURAS

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de comunicacion interna y la
influencia que tienen en la entrega de documentos oficiales en la fecha oportuna, por lo que se le
solicita marcar con una X, su respuesta a las siguientes preguntas:

Puesto que desempefia:
Tiempo de laborar en la institucion: Fecha:

1. ¢Cuéles son los medios de comunicacién por los que cominmente recibe informacion sobre
temas laborales?

Reuniones [] Comunicacién escrita [] Capacitaciones []
Correo electronico [ | Teléfono [] Rumores []

2. ¢Como evalla los medios de comunicacion que se utilizan en la institucion?
Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ]

3. ¢Considera que alguno de los siguientes aspectos repercute en la comunicacion de su area de
trabajo?
Falta de planeacion [ | Ineficiencia de medios]_]  Comunicacién impersonal [ ]

4. ;Como califica la comunicacion interna con relacion a la entrega de documentos oficiales en la
fecha indicada?

Excelente [ ] Buena [ | Regular [] Mala [ ]
5. ¢Posee alguna guia que ayude al desempefio de sus funciones?
[] []
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6. ¢Se le capacita y actualiza con temas que fortalezcan la practica de su trabajo?

Siempre El Usualmente El Ocasionalmente [ ]
Rara vez Nunca

7. ¢A qué sistemas informaticos tiene acceso para desempefiar sus funciones?

Acceso a Internet El Correo Institucional El
Correo Personal Otros

8. ¢Sabe como utilizar los sistemas informaticos para la labor de comunicacion en respuesta a
documentacion o requerimiento oficial?

Si [] No|:|

9. ¢(Como califica su conocimiento acerca de los diferentes servicios que ofrece la institucion,
para atender la respuesta inmediata a solicitudes de la Gerencia General?

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ]

10. ¢ Cémo evalla el procedimiento en la recepcion y envié de documentos oficiales en la
institucion?

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ]

11. ;Como califica el proceso de comunicacion interna de la Institucion? o

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [] Malo

12. ¢ Se le provee de los recursos necesarios para realizar adecuadamente su labor para dar
respuesta inmediata a las solicitudes de la Gerencia General?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]
Raravez [ ] Nunca []

13. ¢ Los resultados obtenidos con el apoyo del asesor tecnico, por lo regular son los esperados?

Siempre [ ] Usualmente [ ] Ocasionalmente [_]
Raravez [ ] Nunca []

14. ;Como evalua el servicio que se le brinda al usuario en la Unidad de Asistencia Técnica?

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ]
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15. ¢ Como califica las instalaciones de la Unidad de Asistencia Técnica para poder atenderlo
cuando lleva documentos oficiales?

Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [ ]

16. ¢Regularmente puede expresar su satisfaccion por la asesoria recibida?

Siempre [] Usualmente [ ] Ocasionalmente [ ]
Rara vez ] Nunca ]

17. ;Qué sugerencias daria para mejorar la comunicacion en la entrega de documentos oficiales
en la fecha oportuna?

Actualizar correo institucional? [ ]

Crear un programa que de seguimiento de forma electronica para ubicar los documentos y []
conocer el estado actual?

Implementar un programa de capacitacion relacionado a la comunicacién efectiva? [_|
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Propuesta de Mejora de la Comunicacion para el proceso de recepcion y envio
de documentos oficiales, entre la unidad de Asistencia Técnica y las
Direcciones de Area de Salud de la Region | Metropolitana del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social

A continuacién se presenta la propuesta de mejora en la comunicacion para el proceso de
recepcion y envié de documentos oficiales, entre la Unidad de Asistencia Técnica Administrativa
Financiera y las direcciones de &rea de salud de la Region | Metropolitana del Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social, la cual va enfocada a mejorar la comunicacion efectiva en la
entrega de documentos oficiales.

La comunicacion efectiva es indispensable para la Gerencia General, pues dentro de sus
funciones esta atender las solicitudes y requerimiento de entes externos de autoridad superior,
como, Despacho Presidencial, Ministerio Publico, Contraloria General de la Nacion, Comisién

Presidencial o cualquier otra entidad Publica.
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1. Presentacion

Ante el actual entorno econémico, comercial y competitivo las organizaciones deben contar con
herramientas necesarias y eficaces para poder competir e identificar las areas de mejora, en donde
es necesario tomar decisiones precisas y certeras de forma estratégica.

Por tal razén en el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, quiere abrirle la puerta al
desarrollo, también a la entrega de un mejor servicio a la poblacion y al cliente interno que son

sus colaboradores buscando asi la satisfaccion en sus servicios para todos.

2. Justificacion

Al consideran los hallazgos obtenidos en el desarrollo de la investigacion, donde se abordé la
tematica de la mejora de la comunicacion efectiva para entrega de documentos oficiales entre la
Unidad de Asistencia Téecnica y la Region | Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, se identificaron areas de mejora y oportunidad, en donde se concluyd que
existe la oportunidad de mejorar el proceso de comunicacion efectiva por medio de la
implementacién de un software o programa que asigne un numerd o cédigo al momento de
recibir un documento y con este numero poder darle seguimiento dentro del sistema
electrénicamente y desde cualquier Unidad Ejecutora, todo ello es aplicable al sistema operativo
de esta entidad, esta herramienta permitird una rapida y facil localizacién de los documentos
entregados y recibidos, asi como también tendra una alarma de alerta que indicara el tiempo que
gueda para el vencimiento en la entrega o recepcion de cualquier documento.

En el caso de unidad de asistencia técnica y las unidades ejecutoras a través de este software,
podréan llevar un mejor control de los documentos oficiales, donde podran dar el seguimiento
correspondiente a través del cddigo que asignara el programa, esto equivale a mejor localizacion

de documentos y estatus actual de los documentos.
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3. Objetivos

General

v Disefiar un software en el sistema operativo del Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social, que contenga un listado de opciones que contribuya a establecer un control 6ptimo en

la recepcion y entrega de documentos oficiales.

Especificos

v" Sustituir el proceso manual de recepcion y envios de documentos.

v Controlar por medio de reportes a detalle

v" Minimizar el tiempo de entrega de documentos oficiales, en las unidades ejecutoras
mencionadas.

v Minimizar los indices que extravié de documentos oficiales en un 10%.

v Bajar los indices de entrega fuera de fecha de informacidn requerida por entes superiores de

gran prioridad.

4. Desarrollo de la propuesta

En esta seccion se presentara la propuesta de mejora para la comunicacién efectiva en entrega de
documentos oficiales entre la unidad de Asistencia Técnica y las Direcciones de Area de Salud de
la Region | Metropolitana del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, la cual se define
como la implementacion de la implementacion de un software al sistema operativo en las

computadoras 5 computadoras contempladas en la muestra.

Plataforma principal

La plataforma sugerida sera utilizada para ingreso de documentos oficiales, donde quedara
registrada la fecha envid, hora de recepcion y fecha entrega por cada expediente. Esta
herramienta permitird estandarizar, automatizar y gestionar el control de todos los documentos
oficiales que ingresan a la unidad de Asistencia Técnica para ser distribuidos en las cuatro

Direcciones de area de salud de la Region | Metropolitana. También se podra dar seguimiento a
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todos los documentos, optimizando los tiempos de respuesta y la calidad del servicio para su
funcionamiento en la Unidad de Asistencia Técnica

llustracion No.20

Figura 3: Mend principal del programa

L W o

Seguimiento de expedientes | Recepcion de documentos Expedientes recibidos en la Unidad Ayuda

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

Disefio del Sub-Menu

Para el disefio del sub menu se tomaron en consideracion los distintos movimientos que pudiera
tener un expediente de documentos oficiales dentro de la unidad de Asistencia Técnica, al
posicionarse sobre la opcion del menl seguimiento de expedientes y seleccionar registro, en la
parte central de la pantalla se mostrara el listado de expedientes utilizados por el departamento.
En la parte derecha se mostrara una barra de herramientas que indica las operaciones que se
pueden realizar con los expedientes, se puede seleccionar la operacion haciendo clic sobre el

botdn que corresponda, a continuacién se describe el sub menu:
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Ilustracion No.21

Figura 4: Sub menu del programa

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

A continuacion se describe cada opcion del sub menu

A) Nuevo Expediente: agrega un expediente nuevo al sistema. Campos a llenar:

v’ Etapa de registro, seleccionar una opcion:

Ingreso: documento nuevo que queda en la unidad de ingreso.

Ingreso y asignacion: documento nuevo que ingresa para ser trasladado a otra
unidad.
v" Origen del documento: area donde se origino el expediente.

v Responsable en Origen: area responsable de la unidad de procedencia.
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v" Tipo de documento: Tipo de expediente a enviar, Ej. Documentos oficiales como:

Circulares, oficios, memos, convocatorias, etc.

v Numero de documento: Nimero que fisicamente aparece en el expediente. Muchas veces

es el correlativo que lleva cada area o departamento
Numero de Folios: nimero de hojas del expediente a trasladar
Asunto: texto de 3 0 4 palabras que describa el contenido completo del expediente

Fecha Documento: Fecha fisica que aparece en del documento.

AN NN

Descripcion: Breve explicacion del tema principal del documento. Este texto debe

contener informacion que permita ubicar el documento en el futuro.

v" Remitente: Es el nombre de la persona que firma el expediente.

Si en la etapa de registro se selecciona ingreso y asignacion se solicitaran campos adicionales de
area o departamento a donde se trasladara el expediente, y la accidén que se debe realizar al

entregar el documento entregar.

B) Modificar: Permite modificar los datos de traslado de un expediente para el que no se ha
confirmado la recepcion. Primero debe seleccionar el expediente marcando en el cuadro
ubicado a la derecha de cada registro de la lista de expedientes, luego hacer clic sobre el
boton Modificar. Los campos que puede modificar de cada expediente son: Unidad,
responsable asignado, marginado a, observaciones, prioridad.

C) Movimientos: Luego de seleccionar el expediente marcando en el cuadro ubicado a la
derecha del listado de expedientes, hacer clic sobre el boton Movimientos. Mostrara todos los
movimientos que ha tenido el expediente. Desde esta pantalla se puede hacer una impresién

de los movimientos.

D) Trasladar: Se utiliza para mover el expediente a otro responsable. El expediente debera ser
recibido por el nuevo responsable para que se complete el traslado. Para ejecutar esta accion
debe seleccionar el expediente marcando en el cuadro ubicado a la derecha de cada registro
de la lista de expedientes, luego hacer click sobre el boton trasladar. Los datos requeridos
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para hacer el traslado son: Responsable asignado, marginado, observaciones, prioridad, No.
de folios, con documento. Antes de completar el traslado se confirmaré la accion de trasladar.

E) Salida: Darle salida a un expediente significa que el expediente fue resuelto y que no
tendra mas movimientos, se trasladara al archivo de la unidad. Para darle salida a un
expediente debera seleccionar el expediente marcando en el cuadro ubicado a la derecha de
cada registro de la lista de expedientes, luego hacer clic sobre el boton Salida, ingrese los

datos solicitados y al finalizar confirme el proceso.

F) Marcar con error: Marcar con error un expediente significa que el expediente ya no se
podré trasladar a ninguna unidad. Esta opcion se utiliza cuando por algin motivo se cred

incorrectamente un registro.

G) Imprimir: Imprime los movimientos de un expediente. Para imprimir un expediente,
primero deberd seleccionarlo haciendo clic en el cuadro ubicado a la derecha de cada

expediente mostrado en la pantalla y luego hacer clic en el botén G mostrado en la imagen.

H) Reactivar: Reactiva un expediente que se encuentra en estado de salida. Para realizar la
reactivacion es necesario seleccionar el expediente y hacer clic en el boton reactivar. El
expediente se reactiva en el estado que se encontraba previo a cambiar a salida. Esta opcion

unicamente la puede utilizar los usuarios de la unidad donde se dio salida al expediente.

I) Consultar: Muestra el listado de expedientes ingresados de alguna area o departamento. Al
hacer clic en este boton, se muestra el listado de departamentos y después de seleccionar
alguno se el listado de expedientes que provienen de ese departamento, si es que existe algln

expediente.
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J) Adjuntar documento: Como el nombre lo indica, adjunta el documento para asociarlo a un
namero de registro y poder transferirlo. Para realizar esto es necesario seleccionar el registro

del expediente y hacer clic en el boton K y completar los campos requeridos.

K) Regresar: Este botdn sirve para regresar al mend anterior.

En la misma opcidn de Registro, en la parte superior central de la pantalla se mostraran 4 botones

que identifican las acciones pendientes, como se muestra en la figura siguiente:

Ilustracion No. 22

Figura 5 : Menu superior de la opcién seguimiento de expedientes

B3 Recioe )| (B8 Responcer ) (B, Enege | [V oo

I " m v

I.  Recibir: Muestra el listado de expedientes que la unidad tiene pendientes de recibir y da la
opcion de aceptarlos en la unidad. Para recibir un expediente es necesario seleccionarlo y
luego hacer clic en el botdn confirmar recepcion. En este punto se recomienda verificar
que sea el codigo o namero de registro y el total de folios adjuntos correctos, previo a la
confirmacion.

Il.  Responder: Muestra los expedientes que han sido recibidos en la unidad, para los que se
espera una respuesta.

1. Entrega: Expedientes que se han trasladado a otros departamentos o unidades
administrativas, para los que ain no se ha recibido una respuesta.

IV. Completar acciones tomadas: Muestra expedientes que tiene la unidad para los que se

puede enviar una respuesta o pueden ser trasladados.

Solucion de problemas

v Llamar a la Departamento de Informatica
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5. Comunicacion de la propuesta

Cuando se realiza un cambio en la organizacion se hace indispensable realizar un proceso de
comunicacion, donde se pueda compartir con claridad los objetivos, las metas y acciones a
sequir, buscando con ello el compromiso por parte de los colaboradores, por tal efecto se
presenta la agenda de la actividad para difundir la implementacion del software o programa para

la mejora de la comunicacion en el proceso de envid y recepcion de documentos oficiales.

llustracion No. 23

Figura 6: Agenda para la implementacion del programa de comunicacion efectiva en la entrega

de documentos oficiales.

Agenda

Implementacidn del programa para comunicacion efectiva en la entrega de documentos
oficiales

Total de participantes 21 Integrantes por grupo: 10 y 11 Personas
Lugar: Departamento de Capacitaciones MSPAS Horario: 8:00 a 10:00 am
Actividad Encargado Grupo 1 Grupo 2
Bienvenida Facilitador 8:00-8:10 ]8:00-8:10
Introduccion al cambio Facilitador 8:11-8:30 |8:11-8:30
Cometarios, aprendisaje y expectativas Todos 8:31-9:00 ]8:31-9:00
Coffee break Todos 9:01-9:15 ]9:01-9:15
Presentacion de la propuesta Facilitador 9:16 - 9:40 19:16 - 9:40
Preguntas, respuesta y retroalimentacion Facilitador 9:41-9:55 |9:41-9:55
Agradecimiento y despedida Facilitador 9:56 - 10:00 ]9:56 - 10:00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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A continuacion se describe y costea cada uno de los servicios necesitados en la implementacion

del software.

llustracion No. 24

Figura 7: Presupuesto para la implementacion del programa de comunicacion efectiva en la

entrega de documentos oficiales

Presupuesto

Valor por Unidad

Concepto Unidad de Medida
P @

Valortotal en (Q)

Programacion del software, a cargo del
ingeniero en sistemas, que utilizara 8 horas
por semana en 4 semanas, haciendo una
totalidad de 32 horas al mes. Horas hombre: 1
Ing.* 8 (horas diarias) *25 (dias
laborados)=200hh

32hh Q 300.00 Q 9,600.00

Instalacion y configuracion del software al 12hh Q 15000 Q 1,800.00

Sistema, a cargo del auxiliar de soporte a
usuarios, 3 horas por semana en 4 semanas,
haciendo una totalidad de 12 horas al mes.
Horas hombre : 1*6*25=150 hh

Comunicacion del cambio en el sistema, a 4hh Q 200.00 Q 800.00
cargo del facilitador, 2 horas en 2 dias, horas
hombre: 1*4*2=8 hh

Gasto por coffee break en reunion de 21 refacciones Q  40.00 o) 840.00
lcomunicacion

TOTAL Q 13,040.00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014
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7. Resultados Esperados

Con la implementacion de la propuesta se esperan obtener los siguientes resultados.

a) Eliminar el extravio de documentos oficiales.

b) Facilitar la localizacién a través del nimero que el sistema le asignara al documento.

c) Impresion de reportes que ordenaran el control administrativo para este proceso, dejando
Evidencia de la funcionalidad del software.

d) Eliminar pagos de multas y sanciones a la Contraloria General de Cuentas.

c) Contar con una base de datos actualizada para localizar a cualquier usuario de forma

inmediata.

8). Analisis del Costo-Beneficio

El objetivo de la Gerencia de esta Institucion es cumplir la mision establecida en la forma mas
eficaz y eficiente posible, con un minimo de recursos y de forma que coincida con los valores y
principios fundamentales de la vida humana. La parte relevante de este objetivo acerca del
andlisis costo-beneficio es la funcion de producir los resultados maximos con los recursos

minimos.

Documentos enviados en una semana = 25
Documentos enviados en una semana= 100
Documentos que no llegan en el tiempo indicado= 20
Documentos extraviados = 10

Costo de Multas o Sanciones = Q. 2000.00 el minimo

Calculo del costo promedio al adquirir multas o sanciones
Q. 2000.00 * 20 = Q 40,000.00 0 mas.

Costo del Software = Q 13,040.00
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Relacion C/B recepcion y envid de documentos oficiales
C/B =40,000/13,040.00
C/B = 3.067484662576687

Al obtener una relacion costo beneficio, mayor que la unidad, se considera que el proyecto es
aceptable, en términos econdmicos y de beneficio para la sociedad. Razon por la cual para esta
institucion la Propuesta de Mejora de la Comunicacion en el Proceso de Recepcién y Envio de
Documentos Oficiales es aceptable pues aportard gran los siguientes beneficios que haran un
proceso eficiente.

Dentro los beneficios que aportara el software se enumeran:

Asignacion de un nimero o cadigo que identifique a cada documento.

Seguimiento o rastreo a través del cddigo de registro automaticamente.

Elaboracion de reportes que aportan al proceso administrativo de la Institucion.
Imposibilidad de extravié de documentos.

Agilizacion en el proceso de recepcion y envio de documentos en el menor tiempo
posible.

Confirmacién inmediata en la recepcion de documentos.

ASANENENEN
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