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1. Resumen

El clima organizacional se compone de diversas caracteristicas percibidas por los
trabajadores en el ambiente de trabajo; segin como se presenta se pueden
manifestar de manera directa o indirecta en la organizacion, es una caracteristica
que influira entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento
individual en el ambiente laboral. El estudio e implementacion de un adecuado
clima organizacional en los senvicios de salud o en un centro de rehabiltacion
favorece el desarrollo y mejora de elementos fundamentales dentro de cualquier
organizacién como: la autoeficacia del trabajador, la calidad de atencion en el
senicio prestado, la satisfaccién del trabajador, la satisfaccion del paciente,
mejorar las relaciones humanas entre los trabajadores, solo por mencionar las
mas sobresalientes. Si bien la salud publica se define como los esfuerzos
organizados para la prevencion, control y atencion de los problemas de salud de la
poblacion, se considera importante la administracion de un servicio de salud para
mejorar estas condiciones de vida.

El objetivo del presente estudio es evaluar el clima organizacional de un Centro de
Rehabiltacién y Educacién Especial (CREE) en Tepic, Nayarit, México. Se realizd
un estudio mixto de investigacion para evaluar el clima organizacional, se llevé a
cabo mediante dos fases, la primera fase estuvo compuesta por el método
cualitativo, donde se realizaron las técnicas de mapeo de relaciones, arbol de
problemas, diario de campo y posterior a éste analisis cualitativo se llevé a cabo la
segunda fase donde se aplico un instrumento validado llamado Escafa de Clima
Organizacional (EDCO), la poblacion de estudio se conformo de 86 trabajadores
de todas las 4reas que conforman el CREE. Los resultados obtenidos en ambas
fases de la investigacion fueron concordantes en diversas categorias que se
estudiaron, algunas por relaciones i

liderazgo, estilo de direccion,



2. Marco teérico
2.4 Clima organizacional y referentes tedricos
La actividad de las organizaciones en diversas éreas, como la atencién al usuario
en una institucion contribuyen en gran medida al desarrollo de las mismas, con
una meta establecida de obtener un nivel alto de eficiencia en las actividades que
realizan y de responsabilidad social que guie a lograr la excelencia y alto nivel de
competitividad sobre otras empresas o instituciones de salud, he ahi la
importancia de identificar las en que un admi o de
Ia salud desarrolla ciertas actividades, que le permitan desempeniar su jomada

aboral en escenarios favorables para ofrecer un servicio satisfactorio af usuario. El
funcionamiento organizativo influye de forma decisiva en la efectividad de la

institucion para otorgar un servicio de atencion (1).

El término clima organizacional comenzé a darse a conocer a finales de la década
de 1960, cuando Gellerman introdujo el término por primera vez. Es un término
relativamente nuevo en el mbito de la psicologia organizacional o industrial y su
definicion siempre seré variable segun los investigadores o autores que lo
estudian (2). Aparentemente dos grandes escuelas del pensamiento, la gestalt y
la funcionalista constituyen el concepto, pues aplicadas al estudio del clima
organizacional. ambas coinciden y proponen que la percepcion del medio de
trabajo y del entomo es lo que influye en el comportamiento del empleado.
Cuando se habla de clima organizacional se demuestra que no hay una unificacion
teérica sobre la conceptualizacion del mismo, sin embargo, diversos autores han
tratado de plasmarla en sus investigaciones, como una serie de dimensiones que
haran posible la caracterizacién del clima en una organizacion, autores como
Robbins y Gibson, Ivancevich and Donnelly plantean que el clima y la cultura

organizacional son lo mismo, cuando se trata de definir como la personalidad y el

carécter de una on (3); el clima esun clave

para los fenémenos significativos de la vida organizacional como son la

yla ividad. La es una medida sobre qué tan
bien son utilizados los recursos de la empresa para lograr los resultados previstos
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y como competitividad, a la capacidad de una empresa, equipo o persona para
superar en elaboraci6n de productos o servicios que satisfagan a los clientes y sus
demandas.

Algunos investigadores se han dado a la tarea de estudiar los componentes fisicos
y sociales sobre el comportamiento humano, dando como resultado el término de
clima organizacional que hace referencia a la percepcion del trabajador acerca de
su rendimiento, productividad y satisfaccién entre otras. Litwin y Stinger fueron los
primeros en determinar que el clima organizacional comprendia nueve
componentes que son la estructura, la responsabilidad o autonomia en Ia toma de
decisiones, la recompensa recibida, el desafio de las metas, Ias relaciones y la

cooperacién entre sus miembros, los estandares de productividad, el manejo del
conflicto, y la identificacién con la organizacion(4). Kopelman, Brief y Guzzo

plantean que el clima izacional influye en la moti yla
laboral, los cuales son del o de los en una
organizacién. Schneider lo aborda en su concepto como “la percepcion de los

miembros de una organizacion, generada por la interaccion de los mismos, sobre
las practicas, procedimientos y participacién, formales o informales, que son
esperados, apoyados y recompensados por la organizacion con base en
estandares previamente establecidos” (4).

Para clarificar las dimensiones que proponen los autores, se presenta una tabla
comparativa de cada uno sobre las dimensiones que establecieron para el estudio
del clima organizacional; se identifica que de todos los autores mencionados en fa
tabla siguiente, tienen concordancia ya que dentro de una organizacion las
dimensiones que siempre estaran presentes son las relaciones interpersonales,
comunicacién, e tipo de liderazgo que se ejerza, la motivacion o el sentido de
pertenencia y que todas seran determinantes en como se presente el clima en la
organizacion.



Cuadro 1. Tabla 4
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Fuente: Elaboracion propia con base en diversos autores. Los nimeros en

paréntesis indican

las fuentes bibliograficas de

referencia de las teorias.




La importancia del conocimiento def clima se basa en la influencia que éste ejerce
sobre el comportamiento de los trabajadores en la institucion, a través de sus
percepciones traspasan la realidad y condicionan la motivacian y rendimiento en
su trabajo.

Un diagnéstico del clima organizacional revela a la empresa la percepcion de sus
empleados respecto a los factores que se miden en dicho diagnéstico; asi se
podré evaluar las fuentes de conflicto, la insatisfaccion existente, y asi tener una
base objetiva para establecer puntos de solucién o de mejora a estos problemas.
Drucker sefiala que estos estudios de clima organizacional permiten decodificar,

y analizar las iones que los de una
tienen de las caracteristicas de su propia empresa o institucién. Un buen clima o
mal clima organizacional tendra consecuencias, positivas o negativas, tanto para
el trabajador y su organizacion, como para la institucion. Entre estas
repercusiones que pueden ser negativas, se distingue una serie de conductas que
los trabajadores desarrollan tales como: pérdida de autoestima, baja motivacion,
depresion, baja idad, bajo laboral,

accidentes por o baja calidad de

productos y servicios, agotamiento y falta de ganas de trabajar, baja de
productividad, aumento de huelgas y conflictos laborales (15)

El clima organizacional ha sido estudiado por diversos investigadores interesados
en el desarollo de una organizacién, las problematicas existentes y sus
repercusiones en la misma; como Garcia y Bedoya, que identifican tres estrategias
para medirlo, la primera es observar el comportamiento y desarralio de los
trabajadores; la segunda es hacer entrevistas directas a los trabajadores, la
tercera y més utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través
de cuestionarios disefiados para la misma organizacién (3), alguno de los
objetivos de medir el clima organizacional es hacer un diagnéstico sobre la

percepcion y actitud de los empleados y gerencia, en las dimensiones que el



investigador elige, donde pueda identificar aspectos de caracter formal e informal
que describe la institucion



3. Antecedentes

Diversos autores han evaluado el clima organizacional en atencion primaria, se
encontraron algunas investigaciones: una de ellas realizada en Cuba en un Centro
de Rehabilitacion Integral Pediatrico (CRIP) “Senen Casas Regueiro”, donde se
aplics la Escala de Clima Organizacional (EDCO) (16), uno de sus objetivos fue
conacer la percepcién de las familias de los pacientes y los trabajadores tienen
sobre la gestion del Centro, respecto a la percepcion de los trabajadores sobre las
dificultades que existen en la organizacion y la influencia que sobre estos ejercen

las estructuras organizativas, en las 39 encuestas aplicadas un 87.67%

que el clima del CRIP es alto; en seis encuestas

13.33% opinaron que el clima organizacional es medio (17).

En Perd se llevo a cabo un estudio sobre el clima organizacional en trabajadores
de un hospital general de Ica, estudio descriptivo que incluyé siete grupos
ocupacionales, y 178 trabajadores del hospital, se utiliz6 el mismo instrumento
(EDCO) donde valoraron el potencial humano, disefio organizacional y cultura
organizacional, con sus 11 dimensiones. Se califics segin puntuacion como clima
no saludable de 55 a 128, clima por mejorar de 129 a 202 y clima saludable de
203 a 275 puntos; como resultados los trabajadores percibieron un clima con un
puntaje de 164 es decir un clima por mejorar y solamente un 12.9% de
trabajadores percibié un clima saludable. De las 11 dimensiones estudiadas, el
clima que se percibié es por mejorar, excepto en identidad donde se obtuvo en
promedio un clima saludable; éste estudio indica Ia necesidad de mejorar el clima
organizacionat de la institucion, aplicando un plan de intervencien con proyectos

de mejora al entorno organizacional (18).

En Costa Rica se realizé un estudio para identificar el clima organizacional en un
Centro Integral de Atencién en Salud (EBAIS). uno de los objetivos de fa
investigacion fue determinar si la personalidad del medico influye en el clima
organizacional de los restantes miembros del (EBAIS), se aplico la misma escala
{EDCO), se logra comprobar que existe una relacion entre la personalidad def
médico y a 6n del clima de los ademas de
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encontrar patrones comunes de personalidad en los médicos que influyen en los

ambientes positivos de trabajo (19).

En México al igual que en L se han con

el instrumento EDCO;  en Veracruz se elabord la investigacion sobre la
satisfaccion del personal de salud en un hospital universitario, la poblacion de
estudio se conformé por 81 trabajadores, donde se evalio el clima organizacional
¥ la satisfaccion laboral, en cuanto a los resultados Ia tasa de respuesta fue de
71.7%, el nivel de satisfaccion de los prestadores de servicio del hospital
(trabajadores de todos los turncs, categorias y areas o servicios) fue alto y muy
alto en 58.1%, fas categorias mas valoradas fueron: pertenencia (84%),
creatividad e iniciativa (79%) y las menos satisfactorias fue el progreso profesional
y remuneracion (27.7%) al igual que reconocimiento (29.6%);ademas entre las
conclusiones presentadas se destaca que ésta evaluacion realizada, refleja que el

personal no se encuentra satisfecho con el reconocimiento del trabajo realizado.

por lo que se hacen para integrar de estimulos no
econdmicos que refuercen el desemperio de su actividad laboral, motivandolos a
lograr su eficiencia(20). En el estado de México se produjo ofra investigacion
sobre el clima organizacional y satisfaccion laboral, se llevd a cabo en el Hospital
Regional 72 del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), entre sus resultados
esta la correlacion afta positiva entre la satisfaccion laboral y mejor clima

organizacional, el aporte de sus conclusiones manifiesta que un clima

favorable va a una mayor calidad en la vida de ios
integrantes de la institucion de salud y por ende, una mejora sustancial en la

prestacion de servicios de salud al usuario(21)



También en Veracruz, se elaboré un estudio para identificar el clima
organizacional de un hospital general de zona del Puerto, se incluyeron a 166

del equipo i aplicando un

vailidado, entre sus resultados esta la dimension método de mando donde se
obtuvo una media de 14.8 (adecuado), fuerzas motivacionales, proceso de
comunicacién, toma de decisiones, planificacion, relaciones sociales y control,
obtuvieron una media de 12.7 (regular); en cuanto a sus conclusiones de acuerdo
alas dimensiones exploradas predoming el método de mando, o que refleja una
relacion condescendiente a nivel laboral entre los niveles medios y operativos. por
Ia forma en la que se dan las érdenes e indicaciones al personal de los niveles
intermedios(22). Cabe mencionar que las investigaciones realizadas en México
con la Escala de Clima Organizacional (EDCO) solamente son las desarrolladas

en el documento, aunque ha sido utilizada ampliamente en Latinoamérica.

En Tepic, Nayarit, no ha sido elaborada ninguna investigacion relacionada a la
evaluacion del clima organizacional en el sector de salud utiizando la escala
(EDCO), aqui se enmarca la importancia de realizar una evaluacién del clima
organizacional, que aporte conocimientos precisos sobre como se puede evaluar
el clima en una organizacion, para qué se hacen éstas evaluaciones, de donde
surgen y de acuerdo a los resultados buscar soluciones dirigidas al tipo de clima
organizacional que tenga la institucion.



4. Planteamiento del problema

El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para la mayoria
de las organizaciones, las cuales buscaran un mejoramiento o cambio continuo del
ambiente de su organizacién, que les permita alcanzar las metas establecidas de

y ademas Iaboral Esta
comprobado por los cientificos sociales que el clima organizacional influye de
manera dicecta en el comportamiento de las personas y en la forma de sentir de
los respecto a la i que se o con el tipo de

atencion que le brindan a fa institucin o servicio.

El estudio del clima organizacional en un servicio u organizacion por parte de! drea
de salud permite identificar, de acuerdo a su dindmica, las percepciones
individuales y generales que los integrantes de una organizacion tienen sobre ella:
las exigencias de calidad y excelencia en distintos ambitos, los valores
individuales de los miembros de la organizacion y la incidencia que estos puedan
tener en los valores que defiend la institucién u organizacion y viceversa. El clima
influira de manera directa en el comportamiento de fas personas, por lo tanto esta
influencia en la forma de sentir de los trabajadores respecto a la ofganizacion que
conforman, se reflejar4 en el tipo de atencion que brindan en la institucion o
senvicio. El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para la
mayoria de las organizaciones, las cuales buscardn un mejoramiento o cambio
continuo del ambiente de su organizacion, asi se podran alcanzar las metas
establecidas de productividad y generardn una safisfaccion percibida de los
usuarios beneficiados de dicha organizacion

Mediante una entrevista directa inicial, los directivos del Centro de Rehabilitacion y
Educacion Especial (CREE) comentaron que consideraban necesario efectuar un
diagnostico integral del funcionamiento de la institucion con miras a mejorar sus
procesos, por lo que solicitaron en marzo de 2013 apoyo para detectar las
deficiencias en las areas que componen dicho centro. Dentro de la problemética

inicial referida por los mismos directivos, se destacé que habia apatia y poca
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participacion de los trabajadores para mejorar la atencion a sus usuarios y que
existian los reportes de falta de respeto, baja productividad en especial en la
seccion de atencion médica de primera vez asi como diferimiento de las citas de

primera vez y laboral o que el tipo de

atencién en las diferentes 4reas, por la ausencia del personal a horas

establecidas, la falta de comunicacion entre el area gerencial y subordinados, lo

que conlleva a no establecer vinculos entre los integrantes de la organizacion.
Cabe hacer notar que compete a las altas autoridades conocer el nivel de
satisfaccion de sus trabajadores y ¢l porqué de su comportamiento en la
institucion, puesto que sera de vital importancia para el logro de metas como
insfitucion, tener claro cémo o cudl es la problematica que incide en su personal
para que se traduzca en oforgamientos de servicios de calidad

El Centro De Rehabilitacién y Educacién Especial, es Gnico en Tepic, Nayarit,

cuenta con 21 unidades basicas de rehabiitacion en los diferentes municipios. En
Tepic se concentra la mayor parte de atencion a la poblacion que vive con
discapacidad, por lo tanto es una institucion con alta demanda en servicios, tanto
publicos como privados, que exigira fa prestacion de servicios adecuados como
respuesta a la demanda de los mismos; sin embargo la prestacion de servicios va
més alla de lo que usualmente se ve de manera superficial, es necesario indagar
en cémo es la organizacion que Ia integra, quienes son los trabajadores que Ia
forman, cudles son sus necesidades y a qué se enfrenta una organizacion cuando
no se conocen los factores que la conforman. Una vez conocidas las causas del
porqué la organizacién tiene ciertas problematicas, se puede coadyuvar a dar
soluciones prontas y encaminar a la organizacion a cumplir metas y visiones como
institucion. Ademas se tiene que considerar que es vulnerable la poblacion que se
atiende, por ello es importante reconocer que si no se encuentra un organizacion
clara y definida o bien el clima laboral prevalente es adverso, se pueden llegar a
hacer i en los en detrimento de los

servicios que otorga la institucion.



5. Pregunta de investigacion

£Cémo es el clima organizacional en el Centro de Rehabilitacion y Educacion
Especial (CREE) de Tepic, Nayarit?



8. Justificacién

En la Republica Mexicana, el Sistema Nacional de Desarrollo Integral de fa
Familia (DIF) ha creado 34 Centios de Rehabiltacion y Educacion Especial
(CREE), con 1405 Unidades Basicas de Rehabiltacion (UBR) y 62 Unidades
Mbviles de Rehabilitacion (UMR), que en conjunto atienden al 70% de la poblacion
mexicana con discapacidad que acude a servicios de rehabilitacion. Tienen como
meta fundamental el logro de Ia plena integracion social de las personas con
discapacidad con acciones de prevencion, atencion y estimulo a la integracion

social.

Actualmente el CREE cuenta con 21 Unidades Bésicas de Rehabilitacion (UBR)
en Tepic, Nayarit, el CREE calcula que la poblacion aproximada con alguna
secuela de discapacidad es de 66, 087 personas, la poblacion atendida fue de
3,406 personas en el afio 2012, en el afo 2013 se atendieron a 3,788 personas de

primera vez y con una consulta paramédica de 6.428 personas atendidas

El objetivo del CREE es otorgar servicios de rehabilitacion integral a personas con
discapacidad temporal para prevenir la invalidez o a quienes sufren discapacidad
permanente con la finalidad de mejorar su calidad de vida y reintegrarlo a su
entorno social lo mas independiente y productivamente posible. Su mision es
proporcionar atencion médica y paramedica especializada de calidad a las
personas con discapacidad, sujetos de asistencia social del estado de Nayarit
contribuyendo al logro de una mayor calidad de vida

Su visién es posicionar al centro de rehabiltacion y educacion especial como la
mejor institucion, que garantice la atencion médica y paramédica especializada en
el ambito de la rehabilitacion para las personas con discapacidad del estado de
Nayarit, en apego a las pollticas publicas de la asistencia social (23). El CREE, es
una institucion dedicada a la prestacion de servicios a un sector vulnerable de
Tepic, Nayarit, poblacién que vive con algin tipo de discapacidad. El personal que
labora en ésta institucion esté conformado por un directivo, dentro del personal

se 26 de los cuales tienen en su perfil



el area de 6 l do a los choferes de la institucion;

en atencion directa al usuario se cuenta con un personal e 48 integrantes, en su
perfl profesional se encuentran médicos, enfermera, terapistas, psicologos,
técnico radiblogo; en servicio de mantenimiento estan 11 trabajadores, que se
dedican al mantenimiento de las 4reas del CREE, como jardineros, técnicos en
computacién y afanadores.

En el censo realizado en 2010, Nayarit cuenta con una poblacién total de 1,
084,979 habitantes, fueron censadas 48,550 personas con un tipo de limitacion,
entre las mencionadas, son limitacion mental, para escuchar, para ver, para el
cuidado personal, limitacién para hablar o comunicarse, para moverse o caminar y
limitacién para poner atencion o aprender. Con una limitacién no especificada por
el INEGI, existe una poblacién de 42,268 personas, con dos limitaciones 4,413
personas, con tres limitaciones 1,127 personas, con cuatro o més limitaciones solo
742 personas, sin limitacién en la actividad 1,026,395 habitantes, y no

10,034 personas .

Por ser una institucion que otorga servicios @ un sector vulnerable de Tepic,
Nayarit, que fue creada para rehabilitar y reincorporar a la sociedad a las personas
con discapacidad, su organizacion seré un eje principal para poder lograr la mision
y vision, el logro de metas y propésitos de la institucién, al realizar la evaluacion se
conocera el tipo de clima organizacional que se presenta en la institucion y como
lo perciben los tabajadores, asi como las repercusiones que el clima

T
pueda tener en los y el tipo de atencion que se ofrece

a los usuarios.



7.

Objetivos

El presente trabajo de investigacion se propone los siguientes objetivos:

7.1 General

Evaluar el clima organizacional del Centro de Rehabiltacion y Educacion
Especial (CREE) de Tepic, Nayarit.

7.2 Especificos
Identificar las principales dimensiones que inciden en el clima organizacional
percibidas por los trabajadores del CREE.

Estudiar las dimensiones del clima organizacional en las diferentes areas de
servicio del CREE.
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8. Enfoque metodolégico

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y ciiticos de investigacién e implican la recoleccion y el analisis de datos

y cual asi como su
realizar inferencias producto de toda informacion recabada y lograr un mayor

y discusion conjunta, para

entendimiento del fenémeno bajo estudio. O como lo describe Chen, los métodos.

dei ion mixta son Ia i ética de los métodos cuantitativos
y cualitativos en un solo estudio con el fin de obtener una ‘fotografia” mas
completa del fenémeno. Estos pueden ser conjuntados de tal manera que las
aproximaciones  cuantitativa y cualitativa conserven sus  estructuras y
procedimientos originales (forma pura de los métodos mixtos). Alternativamente,
estos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la
investigacion y lidiar con los costos del estudio {forma modificada de los métodos
mixtos). En este disefio, el investigador define el nimero de fases, el enfoque que
tigne mayor peso (cuantitativo o cualitativo), o bien, si se le otorga la misma
prioridad (25)

Creswell (26), describe los métodos mixtos como el investigador basa la
indagacion sobre el supuesto de que la recogida de diversos tipos de datos
proporciona una mejor comprension del problema de investigacion. El estudio
comienza con una amplia encuesta con el fin de generalizar los resultados a una
poblacion y después, en una segunda fase, se centra en entrevistas abiertas y
cualitativas para conocer los puntos de vista detallados de los participantes”;
Greene (26), estudia dos aspectos en el uso de la metodologia mixta: Ia l6gica de
uso, que hace referencia a las motivaciones para usar la metodologia mixta, y la
forma como ésta se debe usar; Bryman (26), incluye la légica de uso como uno de

cuatro criterios para los métodos mixtos: relevancia, transparencia, necesidad de

integracién de los hallazgos, y légico de uso de la investigacion mixta
(26).Johnson y Onwuegbuzie, la definen como una clase de investigacion en la
cual los investigadores combinan técnicas, métodos, aproximaciones, conceptos o

lenguaje cuantitativo y cualitativo dentro de una misma investigacion. Tiene como



rasgo fiente el pluralismo égico o que, segin sus
defensores, permite derivar en un tipo de investigacion de mejor nivel en

comparacién con una investigacién que implica un solo método (25)

Collins, O ¥ Sutton, cuatro para utilizar los

métodos mixtos: enriquecimiento de la muestra, mayor fidelidad del instrumento,
integridad del o y optimizar (25). Johnson y

Tumer afirman que, para desarrollar de manera efectiva el método mixto, quienes
investigan deben considerar las caracteristicas mas relevantes de los métados
cuantitativo y cualitativo. Entre algunas de las ventajas que proponen estos
autores estan: métodos cuantitativos; prueba y valida la construccion de teorias
acerca de como y porqué ocurren los fenomenos, la prueba de hipotesis se
construye antes de la recogida de datos. La informacién obtenida se puede
generalizar cuando los datos se basan en muestreo aleatorio simple; métodos
cualitativos, los datos estan basados en categorias de significado, provee
informacion de casos individuales, es il para describir fenomenos complejos, el
investigador puede usar primordiaimente el método cualitativo como teoria central
y generar inductivamente una teoria tentativa y explicativa acerca del fenomeno
(25-26).

Entre las fortalezas que proponen estos autores sobre el método mixto se
encuentran que: el investigador puede generar y contrastar una teoria a partir de
las observaciones; se puede responder a un mas amplio y completo rango de
cuestiones de investigacion porque el investigador no esta limitado a un unico
método o aproximacién, aportan las fortalezas de las investigaciones cualitativas y
cuantitativas, se pueden incluir palabras, figuras y narativas para afadic
significado a los nimeros, un investigador puede usar las fortalezas de un método
adicional para superar las debilidades de otro método usando ambos métodos en
un estudio.

En esta investigacién se utiliz6 el paradigma mixto, es decir, un enfoque que
incluye al metodo cualtativo que sera utilizado en la primera fase y el método



cuantitativo como una segunda fase que permitira eniquecer la investigacion
planteada. El universo de estudio estuvo compuesto por toda la plantilla laboral
del Centro de Rehabilitacién y Educacién Especial (CREE) de Tepic, Nayarit, en

el periodo que comprendié de marzo 2013 a Octubre del 2014.

Fase |: metodologia cualitativa, iniciando con la observacién en campo, diarios de
campo, elaboracién del mapeo de relaciones en tres sesiones, entrevistas no
estructuradas al personal que labora en el 4rea de consulta médica de primera vez
en CREE. Se eligi6 ésta area porque era la que derivaba a los usuarios a todas las
4reas del centro, ademés por ser una de la eleccién de la alta gerencia por
considerarla un 4rea con més conflictos de comunicacién y participacién en la
organizacion,

Fase |I: metodologia cuantitativa con la aplicacién de una encuesta validada, que

se adapto a las i del clima izacional que se
identificaron en la primera fase de la investigacion, tales como la comunicacién,
relaciones interpersonales y estilos de direccion.



8.1 Disefio de investigacion
En el desarrollo de los métodos mixtos se han generado diversas clasificaciones,
en ésta investigacion se utiizara el método fiamado Disefo Exploratorio
Secuencial definido por Creswell, esta constituida por dos etapas una fase inicial
de recoleccion y el andlisis de datos cualitativos, seguida de otra donde se
recaban y analizan los datos cuantitativos. EI supuesto en el cual se basa el uso
de éste diseio es que la exploracion es un requisito necesario para la segunda
fase del estudio(25), las etapas de un disefic mixto exploratorio son: a) Etapa
cualitativa, en la cual se da la recoleccion, andlisis y hallazgos para el desarrollo
de un instrumento que formara parte de la b) Etapa cuaniitativa, en donde se
generara una recoleccion, analisis y hallazgos con los cuales se dard la
interpretacion del fenémeno (26-28), el disefio explicativo secuencial es adecuado
para explicar e interpretar las relaciones, el enfoque principal de éste disefio es Ia

de explorar un fenémeno(29)

8.2 Procedimiento para garantizar aspectos éticos de la investigacion

La i realizada y los para recolectar la informacion
estan bajo la autorizacion del comité de ética de la Secretaria de Salud, de Tepic,
Nayarit; se muestra en los anexos del documento. Ademas en la recoleccion de
informacion, se hizo énfasis en el compromiso del investigador de establecer Ia
privacidad y confidencialidad en la informacion recabada en la primera fase de la
investigacién, solamente utilizada para presentar los resultados del presente
documento; para asegurar la confidencialidad de los datos, en la segunda fase de
la investigacién, se anexa la carta de consentimiento informado a cada

participante que respondi6 la escala EDGO y que pertenecen a dicha institucién.



9. Disenio de fase cualitativa

9.1 Técnicas e il de de i i6n en fase
cualitativa

Observas

Para llevar a cabo la primera fase de la investigacion, se realizaron algunas
técnicas cualtativas para recabar la informacion, la primer técnica es la

. la permite obtener sobre un fenémeno o
acontecimiento asi como se produce, se utiliza como un método especial en la
investigacion en personas o grupos que tengan dificultades, o no se manifiestan
ante las inquietudes de sus refaciones, teniendo presente no perder el objetivo
principal de la observacién que ser4 nuestra finalidad el ver la realidad justo como

Se presenta 0 como la han comentado de manera informal las personas
 con la ion se obtiene i i6n sobre el asunto en

concreto, esto implica que antes de comenzar con la observacion se debe tener
idea de lo que se va a observar, situaciones que al inicio de la investigacion se
plantearon con la gerencia de la institucion, ademas se puede plantear con una
finalidad exploratoria de conseguir explicaciones que mas tarde podremos
comprobar con otras técnicas (30). Al efectuar la observacion como se explica
&sta técnica mas adelante en el documento y el proceso a seguir, se debe
especificar fa duracion total def proceso, la distribucion del tiempo de observacion,
condicionado por el objetivo principal, adems el observador deberé involucrarse
por completo en la institucién o comunidad donde se realice la investigacién,
ganara la confianza y comunicacion con las personas que se vaya a trabajar
durante el proceso de Ia investigacion

Diarios de campo

De igual manera se efaboraron diarios de campo, que es un documento que
plasma el investigador, sera el resultado de las observaciones realizadas durante
el periodo de trabajo de campo, Spradley (31) recomienda registrar todo el
lenguaje nativo llamando asi a los dichos, expresiones o jerga institucional de
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manera exacta a como las personas lo manifiestan al investigador o en su rol
de la evitar la

normal, ademas de en la
tendencia a emplear un lenguaje de ciencias sociales, el principio que se debe
llevar a cabo es el uso el lenguaje concreto, narrando los hechos como suceden,
se dicen, se escuchen, se observen, asi evitaremos las generalizaciones en la
redaccién de las notas de campo. Al respecto Jorgensen (31) especifica que se
trata de un registro cronolégico del trabajo de campo, que puede incluir también
resultados  de y un apunte de i y
observaciones en el campo,

Para Schazman y Strauss las notas son meras ayudas de almacenaje y

de una creciente, imposible de memorizar.
Ademés de ello se trata de un registro vivo basado en una concepcion interactiva
de las efapas de la investigacion. Las notas de campo no solo cumplen con fa
funcién de recoger datos sino que ayuda a crearios y enlazarlos, encausando y

la que el registro ejercera un control
considerable sobre el proceso de descubrimiento: ofrecera evidencia negativa,
conflictiva o favorable, y advertira sobre la insuficiencia de evidencia, demandando

observaciones nuevas o ulteriores (31).

El diario de campo tal como lo define Fernandez como un conjunto de procesos
sociales de preparacion y conformacion del sujeto, referido a fines precisos para
un posterior desempefio en el ambito laboral. El utilizar el diario de campo es de
gran utilidad para el i ya que le més precisa al
realizar las técnicas participativas y al hacer el anélisis cada técnica, sive como

guia y puede dar una idea de lo que se quiere plantear en la investigacion sin
perder el objetivo principal. Este registro se transcribe de manera que el lector
pueda trasladarse al tiempo y espacio al momento de leer la nota de campo, tiene
un registro de la hora, el dia, tas personas involucradas, las palabras escuchadas,
dichas por los mismo trabajadores, con los nombres de las personas que estan
siendo las  los del

investigador y de las personas, el investigador debera hacer sus notas después de
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la observacién para evitar cualquier olvido de memoria, encontrar un lugar aislado
para registrar las notas, ya que i estd realizando una entrevista informal con las
personas involucradas no podria en todo momento realizarla si lo que le estan
contando amerita tener una atencion fija en la vista del entrevistado, y realizar los
escritos de manera cotidiana para evitar el olvido de cualquier dato importante
(32,33).

Mapeo social

Otra técnica utilizada fue el mapeo social o de relaciones, también llamado
sociograma es un instrumento que nos va a permitir visualizar a los actores y
grupos sociales presentes en el territorio y trazar las conexiones existentes entre
ellos. Al investigador le sirve para darse cuenta del aislamiento que puede existir
entre los integrantes y de las alianzas que se pueden realizar. Se visualiza que
antagonismos son previsibles que aparezcan y como podemos contrarrestarlos.
Es una representacion grafica de los grupos, organizaciones y colectivos de un
territorio en concreto y de las relaciones que se dan entre elios. Villasante
menciona que el sociograma tiene por mision representar graficamente las
relaciones de distinto tipo, que estan presentes en un momento determinado, entre
un conjunto de actores. Aqui el sociograma aporta a la investigacion una
perspectiva de lo que esta pasando en el momento presente y por donde deciden
los implicados que han de desarrollarse las propuestas de actuacién (33).

El mapeo social nos permite ver las relaciones en red que se presentan en ese
momento en el 4rea que se esté trabajando, desde la més compleja hasta las
relaciones mas jerarquicas. En la metodologia cualitativa se representan tres
niveles o tipos de organizacion: la primera Ia del ambito del poder que engloba las

publicas, poderes icos, los o directivos de
una institucion, identificadas en el mapa con una figura geométrica que serd al
punto de vista del investigador; las organizaciones sociales o en este caso los
trabajadores de una institucion que también la identificamos con una figura, y los



grupos de poblacién al final que serian los jovenes, adultos, nifios, inmigrantes
entre otros representadas con circulos, al finalizar se identifica las relaciones
existentes de acuerdo a la simbologia que al investigador se le facilite estas
pueden ser: intensa, normal o habitual, de confrontacion o enfrentamiento,
indiferente o no relacién, se marcan mediante lineas de diferente grosor entre
cada organizacion representada (33).

El utilizar et sociograma o mapa de relaciones aporta informacion de como estan
funcionando las redes sociales al interior del contexto que estamos trabajando ya
sea una comunidad, institucion o area de gestion, nos proparciona los elementos
necesarios para definir las estrategias a seguir para llegar a todos los actores que
estan inmersos en el 4rea de la problematica con la finalidad de introducir cambios
en las relaciones existentes. El andlisis de redes estd presente en todo el proceso
con resultados diferentes, ya que varia dependiendo la situacion en la que
estemos. Con el sociograma nos daremos cuenta en donde situar a los actores
principales o €l equipo de trabajo que participara, ademés de identificar las
relaciones que se estan presentando desde las mas afines a las relaciones que
tienen influencia en el personal de trabajo tanto positivas como negativas, y con
cuales habra que trabajar o cémo agrupar (34-37).

Arbol de problemas

Asi mismo se utiliza otra técnica llamada 4rbol de problemas, es una metodologia
que nos ayuda a identificar las causas principales de una problemética presentada
en una realidad, ademds de ayudarnos a delimitarlos para darles posible solucion
Se identifican las relaciones causa efecto asociadas al problema o necesidad
identificada, una vez planteados los problemas, el equipo del proyecto los prioriza.
Contemplando que es una técnica participativa, ésta nos otorga una ayuda para
desarrollar ideas creativas & y organizar la

con el equipo, generando un modelo de refaciones causales que dan una

explicacién a lo que sucede. El tronco del 4rbol es el problema central, las raices



serdn las causas y las copas los efectos, la logica es que cada problema es
consecuencia de los que aparecen debajo de él y, a su vez, causante de los que
estdn encima reflejandonos la relacién entre causas y efectos. Se inicia
identificando el problema central teniendo en cuenta o siguiente: si se presenta
como un estado negativo, una carencia o déficit, es una situacion real no tedrica y
si se localiza en una poblacién objetivo definido (38)

Se hace una exploracion y verificacion de los efectos ylo consecuencias del
problema central que sera la copa del arbol, los efectos seran la secuencia que va
de lo mas inmediato o directamente relacionado con el problema central o hasta
niveles més generales, la secuencia se detiene cuando se identifican los efectos
suficientemente importantes para justificar la intervencion o el proyecto que
planteamos al inicio. También se identifican las relaciones entre los distintos
efectos que produce el problema central. Si los efectos detectados son
importantes, el problema central requiere una solucién, lo que exige la
identificacion de sus causas. La secuencia de causas debe iniciarse con las mas
directamente relacionadas con el problema central, que se ubican debajo del
mismo (38,39).

Se inicia con la

donde Ia alta gerencia
me presenta inicialmente a las dreas del centro (CREE), aportando informacion
sobre el nombre de cada trabajador, labor que desempefiaba en el centro,
principales actividades que realizaban en algunas dreas o servicios; inicié
presentandome con cada trabajador como estudiante de la maestria en salud
publica y del interés que habia en colaborar con ellos, el horario de entrada era a
las 8:00 am y salida a las 14:00 horas aproximadamente, se necesitaba llegar
puntualmente para observar una de las situaciones comentadas por la
administracion del centro “la actitud grosera del personal de caja al usuario”, que
aseguraban sucedia en la institucion, “ausentismo laboral” o la permanencia en el
4rea de trabajo desde la hora de checar entrada, que tenian como horario
establecido de 8:00 am; la derivacion a trabajo social y el iempo de espera para



que se atendieran en ese departamento, ademés de observar que sucedia en ese
lapso de tiempo de 8:00 a las 12:00 de mediodia ya que, era cuando mas

actividades se concentraban en las diversas areas del centro.

Afortunadamente el personal me recibié de manera positiva, logré integrarme al
equipo de trabajo los primeros cuatro meses de la investigacion (marzo-junio), las
notas de campo se recolectaban diariamente como parte de mi reporte a la
observacion, registrando en su mayoria las conversaciones formales e informales
con la mayor parte de los trabajadores donde se toma la decision de iniciar a
trabajar en éste periodo solamente en un drea del centro: atencion médica de
primera vez, se elige ésta area por su trascendencia en el centro y por ser un eje
principal para la derivacién de los usuarios a las dems #reas del centro, por o
tanto se convoca a una reunién general con ésta area, donde me presento
formalmente como estudiante de la maestria y me permito invitar a la participacion
de los trabajadores a la investigacion, la mayor parte e los trabajadores acceden
a colaborar y participar en los diversas técnicas programadas para ese periodo de
tiempo (periodo de la observacion); programo y divido en dos equipos a los
trabajadores, por cuestiones de tiempo y por peticién de la alta gerencia que
solicité “solamente pedirle evitar el ausentismo laboral de todos los trabajadores”,

(SIC) asi que estratégicamente se organizan los Gos equipos.

Se inicia trabajando la técnica de mapeo de relaciones llevado a cabo en tres
sesiones, donde se identifican las relaciones débiles, refaciones normales,
relaciones fuertes y relaciones de conflicto entre los mismos trabajadores del area
de consulta medica de primera vez, las relaciones con los demés compatieros de
trabajo y de ofros servicios, se empieza a identificar Ia falta de participacion por
parte de Ia gerencia en las actividades programadas con el equipo de trabajo por
su ausentismo.
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10. Resultados

10.1 Ana

La informacién recolectada de las tres fuentes: registros observacionales, mapeo
de relaciones, 4rbol de problemas y analisis de respuestas abiertas de una
pregunta se describen a continuacién:

Registros observacionales

Durante la estancia en la institucion se llev a cabo la observacién en campo, en
donde se elaboraron los diarios de campo, recabando en total 25 diarios, sobre las
actividades que se realizaban en la jornada laboral de las 8:00 a las 14:00 horas
en un aproximado.

La informacién se transcribié y se procesé con el software de analisis cualitativo
ATLAS i versién 7. En primera instancia se analizé. con una nube de las palabras
que més se repetian o palabra clave de los diarios de campo, de las cuales a la
revision minuciosa de cada diario de campo se corroboran mediante el anexo de
citas a cada frase o palabra clave identificada, a continuacién a cada cita se le
asigna un cédigo que fueron los siguientes

Ausentismo laboral,
Apatia

Atencién y apoyo a necesidades del personal (necesidades fisicas para
desarroliar su trabaio, trabajar en areas que nadie quiere cubrir, etc.)

Capacitacion,

Comunicacién,

Consulta en la toma de decisiones,
Liderazgo,

Supervision,



Inconformidad con los procesos de atencién a los usuarios,

Relaciones débiles entre las dreas (gerencia y subordinados).

Mediante diarios de campo se recabé la informacién necesaria para hacer el

andlisis de lo que se encontraba en el contexto laboral de los trabajadores. Las

observaciones se hicieron en 25 ocasiones. Esta informacién se concentré en

cuatro categorias principales de problematica, mismas que se encuentran

descritas en el siguiente cuadro:

Categoria

Indicadorisituacion

peion de falta
de liderazgo

Los legan tarde y no atienden a las
solicitudes de servicio, no se les llama fa atencion para que cambien
comportamiento por ningin directivo.

El directivo no se presentd a las dreas operativas.
A pesar de problematica de operacion los trabajadores no fueron
retroalimentados sobre su eficiencia o eficacia laboral

Estilo de
comunicacion
inefectiva del lider
al trabajador

No hay ion directa con los . sobre Tas

soluciones planteadas para los problemas que en su momento los
trabajadores expresan en reuniones

Las indicaciones no se hacen por escrito, solamente verbales, no hay
acuerdos formales entre gerencia y subordinados

peid de
relaciones
problematicas
entre las areas de
gerencia y
subordinados.

Los tienen on algunos de su
area y con su gersnte

Los subordinados no sienten confianza para acercarse a su gerente,
consideran que de parte de gerencia no existe ni respeto ni seriedad
al puesto que represente su gerente

Falta de atencién y
apoyo a las
necesidades  del
personal

Los trabajadores sienten que no cuentan con el apoyo suficiente para
ejercer sus actividades laborales, por falta de insumos, de
infraestructura lo que conlieva a ciertas limitaciones para realizar sus
funciones dentro de la institucion




De acuerdo a la frecuencia de las anotaciones de la informacién se desprende que
el estilo de comunicacion y liderazgo de los directivos no incluye la atencion y
apoyo a las necesidades del personal, en sus necesidades de capacitacion o bien

para a toma de decisiones en la problematica que enfrentan en sus tareas diarias.

Ef no contar con procesos dinamicos de comunicacion con el staff directivo,
produce liderazgo informal y falta de supervision en los procesos asignados, por lo

tanto no tienen u ensu fio, esto redunda en

ausentismo laboral € inconformidad con los procesos de atencion a los usuarios.

Ademas todas las anotaciones transcritas de las charlas informales sobre su
organizacion y clima laboral fueron analizadas a través del programa Atlas Ti, con
10 que se obluvo el siguiente grafico que indica que los procesos de comunicacién
no son eficientes y que los trabajadores se perciben como faltos de apoyo a sus
necesidades laborales
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La informacién obtenida es del 4rea de consulta médica de primera vez, una de
las areas més importantes de la institucion, ya que de ahi se deriva a todo usuario

a las demas areas del CREE, por lo tanto se llevé a cabo un mapeo de relaciones

con un grupo de cinco i al area un
participante del rea de caja, un participante de control de citas, un participante de
archivo clinico, un participante de asistente del area médica y un participante del

puesto de moédulo de informacion y adscritos al area mencionada con anterioridad.

Se hizo en un total de dos sesiones de 60 minutos cada una, cada integrante
realiz6 un mapeo de las relaciones existentes con fos coordinadores y
subordinados, de su 4rea y de otras dreas perteneciantes a la institucion, de los

cinco mapeos que elab los en éste se presenta en
esquema un mapeo de relaciones general, donde se agruparon las relaciones

existentes de cada integrante y s elaboré un analisis.

En el mapa del informante VTO9 se identifico una refacion débil con los
subordinados que en éste caso son DG2 (subdirector o jefe de valoracion y
tratamiento) y DA1 (administradora de la institucion), importante mencionar que
son sus jefes inmediatos y al momento de realizar ésta actividad menciond el
informante su poca relacion con sus subordinados en cuestiones laborales “falta
de comunicacion en la toma de decisiones”; ademas una relacion conflictiva con
diversos integrantes de la organizacion como VT47. VT20, VT45 y EIOS, cabe
destacar que éstos integrantes son de areas externas al departamento donde se
encuentra el informante que es el area de consulta médica de primera vez. de
acuerdo a los esquemas que utilizamos los identificarian como personas externas
a su 4rea que ejercen con comportamientos o acitudes de liderazgo que afectan
directa o indirectamente en su jorada laboral o actividades laborales.

En el mapa del informante VT21, se identifica una relacion débil con el 4rea de
gerencia, en este caso con DA1, sin embargo con direccién y subdireccion una
relacion normal, ademas se observan relaciones conflictivas con compaferos de
otras 4reas del centro, como es VT46, VT47, VT20, VT10, EI06, donde destacan



tres integrantes de la organizacion que ya habian sido mencionados por el primer
informante, como compafieros que ejercian un cierto tipo de liderazgo,
argumentando, al igual se identifican relaciones débiles con algunos comparieros
de su area y no indica ninguna relacion fuerte con ningin colaborador de la

organizacién

Con la participante AC1 de la técnica de mapeo. destaca una relacion normal con
direccion (DC1), relacion débil con el subdirector (DC2) sin embargo, manifiesta
tener una relacion fuerte con su primer jefe del drea administrativa (DAT), una
relacion débil con una compariera, la mayor parte de sus relaciones con los
integrantes de la organizacion la considera normal y una relacion destaca como
fuerte con su compariera de drea

El informante VT23 en su mapeo, considera tener una relacion normal con DC1y
DC2, sin embargo considera tener una relacion débil con el compariero del area
de administrativa de la institucion, sus relaciones conflictivas son con dos
comparieros laborales VT10 y VT45, ademés de tener relaciones fuertes y afines
con los comparieros de su departamento VT47, VT24 y VT26, con los comparieros

del 4rea muestra tener una relacién normal y cordial.

Con efinformante VT17 , tenemos que sus relaciones con el drea de gerencia y
de manera principal con el director DC1 la cataloga como normal, sin embargo con
subdireccion DC2, la considera conflictiva, otros comparieros laborales con los que
tiene relacion conflictiva tienden a ser los que antes de han mencionado en los
mapeos, VT47, VT20, VT45, A19 y EI6, llegan a coincidir al expresarse que en
éste mapeo se identifica solamente una relacion fuerte, VT12 la cual comparte
departamento con el informante.

Con el mapeo se muestran las principales relaciones débiles entre coordinacion y
subordinados. Ademas que hay tension en la comunicacion por raslape de roles
de autoridad por algunos de los trabajadores de olra drea, como lo son de fa
secretaria de valoracion y tratamiento, la jefatura del 4rea de ensefianza e
investigacion, areas administrativas de direccion
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Del mapeo de relaciones se puede extraer que hay un clima de insatisfaccion
laboral especialmente en lo relacionado con las relaciones entre jefes y
subordinados e inician a expresar diversas inquietudes acerca de como la

gerencia ignora su participacion:

“No n0s toman en cuenta, aqui se hace fo que la autoridad menda, si cambian de
director o 110, nosolros ya estamos acostumbrados ya nos da igual (referido

por el primer grupo de trabajadores)”.

“Falta comunicacién sobre Ia toma de decisiones de Ia alta gerencia, a nosotros
se nos avisa cuando ya estén las cosas o effos (director y jefe de valoracion
y tratamiento) solamente intervienen con nuestros problemas cuando ya
estan avanzados o ya exploto el problema abajo (refesido por el primer
grupo de trabajadores)”

La de estos también indica acerca de la

eleccion de directivos impuestos por autoridades ajenas a la institucion y no tomar
en cuenta al personal

Uno de los aspectos fundamentales en una organizacion, es el establecer
objetivos del &rea de trabajo, las funciones del trabajador y toda la operatividad
que le compete al personal mismos que se traducen en manuales de
organizacion y operacion con la que se puede dar induccién, capacitacion a los
trabajadores asi como formar parte de la evaluacion objetiva del trabajo que se
espera desempenen, sin embargo en e caso del CREE, los trabajadores aluden
que no conooen con claridad su organizaciér

“No tenemos manuales de arganizacitn, para ver ia funcion de cada trabajador de
las diferenies partes que componen este servicio, donde se puedan

establecer las obligaciones, objetivos a realizar en cada una’.

Si el personal no se integra en los procesos de trabajo, se iniciara con procesos de

¥ no en la de la mejora, pues como

a1



comentan se sienten ajenos al centro laboral y les gustaria que no fueran
percibidos como “solo seres que vienen a trabajer y se van” sino que también
tienen necesidades u opiniones de su trabajo que quisieran ser escuchadas

Por ofro lado vertian comentarios sobre la evaluacion sobre su desempeno y sus
necesidades de contar con guias especificas que les dieran pauta sobre su

comportamiento laboral

“Considero que serfa importante asi como que nos evaluaran continuamente a
cada departamenta del CREE" "Qué bueno que viniste, queria hablar
contigo y que vieras como funciona aqui conmigo todo, y ademds quiero
preguntarte ;no sabes si hay manuales para nosotros? O ¢si es obligacion
del CREE aportamos alguno para conocer nuestras obligaciones en cuanto
a cada departamento? " "No tenemos ningin tipo de base de datos para
realizar ol control de Jas citas, cada quien guardamos un control de les citas
por dia y pues lo tenemos en carpetas de cada mes".

Estos comentarios  indican que el personal podria sentirse satisfecho al evaluarse
mediante productividad, o se les haga saber en qué parte del proceso operativo

necesitan mas atencion o capacitacion.

Asi también en el mapeo de refaciones hacian referencia continua a conductas de
agresion interpersonal entre ellos derivados de que por falta de supervision de los
directivos algunos de ellos asumian roles de lideres informales o bien no atendian

adecuadamente a los usuarios de sus servicios:

“no apoyan el trabajo en equipo, dan ordenes porque se creen jefes, les dan
autoridad los mismos jefes y ni elios la tienen, hay ausentismos laborales y no
dicen nada, manejen el checador a favor de unos que tienen relacion con
sindicatos”

‘como ya tienen afos trabajando aqui, creen que manejan fa situacion por su
antigiiedad en el trabajo’, “las trabajadoras sociales primero desayunan y se

2



ausentan de su oficina y nos atrasan el trabajo a los demas, no pasan a los
pacientes répido”

“no hay comunicacién con ¢! (directivo), no esta al pendiente de lo que sucede en
nuestra rea, pocas veces lo vemos bajar’,

“falta de comunicacién por parte de los directivos hacia ellas, o existia el dialogo
entre ellas y el subdirector, solamente con la jefa inmediata, por Io tanto si algo
ocurre no encontramos a quien acudir si el subdirector llega siempre tarde, se
encuentra ausente, ademés cuando se toman decisiones o existen reuniones
nosotras no somos convacadas, Como que piensan que nosotras Somos externas
y somos de la misma érea que los demas”

‘jamas estén de acuerdo con nada, si hacemos algo mal en control de citas, nos
reclama o segun é1 nos expone en las reuniones con todos los del drea, siempre
buscando el conflicto y no el dislogo”

io del Arbol de

Al finalizar las sesiones sobre el mapeo de relaciones se inicia con la primer parte
del arbol de problemas, sin embargo por cuestiones de tiempo y vacaciones de los
trabajadores se deja inconclusa esas sesiones para terminarlo, ademés de que se
presenta una ruptura en el seguimiento cualitativo oca:

nado por el cambio de
direccion del centro, como consecuencia, se toma la decision de detener el
proceso planeado hasta la indicacion y Ia presentacién con la siguiente direccion.

En la tercera sesion con el grupo, se efectuo la técnica del 4rbol de problemas, se
prepara con la introduccién para llevar a cabo la actividad y primero se pide
colocar una serie de problematicas las cuales ellos pueden identificar en su area,
de ahi partiriamos a priorizar e iniciar con el problema mas mencionado o principal
para identificar sus causas y efectos.

El arbol de problemas quedd en la primer etapa, que es la identificacion de los
principales problemas de la organ no ensu 6n, la
causa de Ia no continuacion de esta fase fue que, al haber cambio de directivos de




la institucién, la nueva administracion decidié que no era pertinente en ese
momento seguir con la investigacion, por eflo, se solicito que se aplazara la fase

de investigacion.



Nimero 3
(duracion 60
minutos)

Arbol de problemas (inicio)

El érbol de problemas es una técnica que se
emplea para identificar una situacién negativa
(varias situaciones) llamada como un problema
central. la cual se intenta solucionar analizando
relaciones de tipo causa-efecto. Se formula un
problema central de modo que permita oblener
diferentes alternativas de solucién

Se inicia con la introduccién para llevar a cabo la
siguinte actidad que seré el arbol de problemas;

los mismos participantes de la primera
SCthidad, of materal uizado o6 lapices. tanetas y
plumones; al inicio se les pide colocar una serie de
problematicas las cuales ellos pueden iden
Earen, do ahi paririamos a pronsar e nicar con
el problema més mencionado para identificar sus
causas y efectos. A los cuales describieron cada
uno las siguientes problematicas

vT21:

Se observa ausencia de directivos en horas
tempranas
No hay platicas de motivacion al publico en el
4rea de espera (sobre discapacidad ejemplo), ni
materiales didacticos para otorgarlas
No conoce el manual de actividades,
arganigrama ni flujo de la organizacion
No hay coordinaci6n, comunicacion, supervision
y seguimiento de problemas o de toma de
decisiones
No hay comunicacion ni coordinacion o
supervision y seguimiento a la recepcion de
pacientes de nuevo ingreso (goles)
Médicos no respetan los acuerdos acerca de los
cientes (goles o de primera vez) por
productividad
No se respeta ios lineamientos de los acuerdos
del area médica (médicos)
No hay responsabilidad laboral
o hay responsabilidad en el 4rea que
corresponde
Renovacion de equipo 0 mantenimiento (aire
no funciona
baumanémetro para consulta que se utilizan)
Personal de otras reas proceso

agilic
(expediente siempre mal integrado. sin recibo |

Area  de
consulta
médica do
primera
vez:

vT09
vT21
AC1

vT23
vT17




etc)

Establecer horatos o croncrama  de

actividades o programacion (correcta)

No hay soluciones prontas u oporlumdad para el
aciente

Capacitacién del personal de acuerdo al perfil

No hay motivacion ni incentivos para ef personal

VT09:

Motivacién al trabajador

Recurso fisico en archivo

Archivo requiere de mas puntualidad y
responsabilidad e los trabajadores

Trabajo social agiice el tamie de los
expedientes ya que los pacientes se desesperan
por el tiempo.

Los trabajadores no hacen sus funciones y que
no se tomen alribuciones que no les tocan en
otras &reas

vT3z:

No hay comunicacién entre departamentos y

autorida

Sentido comin con la puntualidad del paciente

Falta de personal medico en el area de

rehabiltacion

F'e:senal con autoridad que no les corresponde
enlorpecen  las  actividades de  otros

mmpaﬂems

En los cambios que se implementen por orden
de Ia coordinacién, hacerlo llegar por escrito
(oficio} al personal para tener formalismo de la
autoridad.

AGt:

+ Mayor conocimiento sobre el manual de
procedimientos (muchos no lo conocen)

Si hay cambios se hagan llegar por oficio al
personal

VT17:
=




« En el 4rea de espera colocar informacion
adecuada en la televisién que se encuentra ahi
Que el efe de valoracion y tratamiento (DC2) no
tiene autoridad o mejor dicho le falta tener mas
acercamiento en el area cuando ests el
problema o se presenta un problema

No existen tripticos de informacion

No estan claros los requisitos de ingreso a Ia
institucion en el area médica

No se conoce el manual de procedimientos del
drea

a:
£l rbol de problemas quedd en la primer etapa, en
la identificacién de los principales problemas de la
organizacien,de os cuaes 52 pretendia ormular n
probiema principal o lo que
Hrabloma cantal sin embarge no ¢e pudo levar 2
cabo la siguiente fase por la ruptura en la
continuacion de la investigacion a causa de factores.
que competen a la coordinacion de la
institucién donde se realizé el proyeclo.

De éste 4rbol de problemas se ratifica que los principales problemas que son
percibidos por los trabajadores son: falta de iderazgo formal, en especial en
relacién a que no estan fisicamente en las horas de servicio y por lo tanto hay
problemas para fa toma de decisiones en cuanto las necesidades para la atencion
a los usuarios. Falta de comunicacién en cuanto a los procesos formales de la
institucion, esto es que s6lo las instrucciones son verbales propiciando la
distorsin de los mensajes y por ende causan conflicto entre los trabajadores
Inconformidad en los procesos de atencion a los usuarios, dado que no tienen
capacitacion sobre los manuales de atencion o bien de actualizacién en el tipo de
senvicio que oforgan: falta de atencién y apoyo a necesidades del personal,

en lo referente al iento del equipo necesario o bien de los
recursos para efectuar su trabajo y falta de comunicacion entre las areas.



Analisis de contenido de reactivos de respuesta abierta

Se efectud un andlisis del contenido de la pregunta ¢Cual es el principal problema
que podria afectar la calidad del servicio que brinda y qué recomendaria para
solucionarlo? Esta pregunta se incluyé en la escala EDCO y fue aplicada a
personal de diferentes areas:

De acuerdo a su experiencia ¢cudl es el principal problema que podria afectar la

calidad del servicio que brinda y que recomendaria para solicionario?

La informacién recolectada también es de tipo cualitativa, misma que se concentro
en el siguiente cuadro. Cabe sefalar que, del instrumento que evalia el clima
organizacional y cuyos resultados se describen en la seccién correspondiente a
anélisis de datos cuantitativos, se obtuvieron sdlo 56 (65%) respuestas con
informacién cualitativa de las 86 esperadas, por ser el namero total de
encuestados, aduciendo el personal que no queria contestar, por inseguridad
sobre la identificacion de sus respuestas que pudiera llevarles a consecuencias
indeseables laborales.

Cuadro de categorias sobre y de solucion

[[Problematica Frecuencia | Porcentaje [Propuesta de solucion
Problemalica en a 7 3 Mejorar 12 gestien para la adquisicion
adquisicibn y mantenimiento ¥ mantenimiento de los recursos
de instrumentos y recursos materizles y de equipo necesarios
para el trabajo
Desconocimiento de 7 3 Capaciacion a todos los niveles,
manuales de atencion y desde directivos hasta operatives
senicios sobre manuales
Baja calidad enla atencion 2 6 2 Buscar allemativas para qué se

los pacientes. sigan las reglas de atencitn
Talleres de sensibiizacion parata
atencién de calidad y calidez
usuarios de servicios

Problemas de comunicacion 6 12 WMejorar procesas de comunicacion
con persanal diectivo formal,
Aestcamlento de direclios y
operativ
Problemas inerpersonales | 6 12 Bleros de sensbTzacin on Trabajo
que dificultan la en equipo.
unicacion y el trabaio Programa de reuniones para toma de
colaborativa

Personal que labora con perflies | 4 18| Buscar attemativas para reasignaciende |




inadecuados para el puesto

[ personal

‘Exceso de cargas de trabajo
Fisioterapia e intendencia)

‘Contratacién de personal suficiente

Instalaciones inadecuadas de
bajo

Designacion de directivos sin
perfil adecuado

Mejorar y ampliar inslalaciones,
Eveclual programa de mantenimiento de

wipos
D\ﬂn;am\en\a g puesios de scverdo 310
e marca i

Rolacin 42 personal S SEUETd0
previo

Rotacion de perscnu! previo consenso en
donde se tome en cuenta capacidades y
antighedad

Exceso de Uamites.
administralivos para la atencion a
pacientes

Eficienlar procesos administrativos.
Incluir a Trabajo Social enla integracion
de expedientes

Rermuneracion no acorde 8
preparacion

Inceniivos econémicos de acuerdo a la
preparacion académica

Esta informacién amplia lo expresado por los trabajadores de un 4rea, pero
también corrobora la percepcion de conflicto tanto entre jefes y subordinados
como entre las diversas areas de atencion del CREE. Asi, no es de un area
especifica [a prablematica, sino que es compartida fa opinion de que existen serios
problemas, especialmente en relacion a sus recursos e instalaciones que no les
permiten tener una adecuada prestacién de sus servicios, pero que también hay
desconacimiento de sus normas de operacion. Los cambios continuos de personal
directivo lo viven como una situacion que solo les ofrece incertidumbre y
consideran que esta inestabilidad no permite que existan pracesos de mejora
serios y continuos, lo que les lleva a la apatia y desinterés en ia calidad de los
servicios, pero también a no sentirse identificados en un grupo solido de trabajo y
por el confrario, se siente insertos en un grupo laboral de relaciones

interpersonales conflictivas.

Con el analisis de la informacion que se realizo, se prosigui6 a la siguiente fase del
disefio metodoldgico, por ello, se buscé en diversas fuentes el instrumento que

evaluara las del clima como mas

relevantes.



10.2 Analisis de informacién cuantitativa

Se realiz6 la encuesta a 86 de 102 trabajadores que forman parte de la institucion
de los cuales 31 (36%) fueron agrupados en el area de servicios y sociales

terapeutas i trabajo social, jardineros,
30 trabaj (32.6%) al 4rea de salud (médicos
y 27 j (31.4%) al drea

La poblacion de la

institucion esta conformada por 58 mujeres (67.4%) y 28 hombres (32.6%); la
edad media de los trabajadores con los que cuenta la institucion es de 43.6 +12.5,
con un rango de 53 afios y un minimo de 22 y maximo de 75 afios, a su vez la
plantilla de trabajadores tiene una met

de 3.5t1.9 afos de antigiledad en la
institucion y una media de 3.12+1.9 de antigiledad en los puestos; con respecto al
puesto que desempena tenemos que 48 trabajadores que son el 55.8% ofrecen
atencion directa a usuarios, 26 trabajadores (30.2%) se desempenian en un puesto

1 (12.8%) a los puestos de
mantenimiento y solamente 1 persona que corresponde al 1.2%, encontramos en
puesto directivo.

Sobre el nivel educativo de los trabajadores de la institucion, la proporcion
mayoritaria tiene un nivel educativo universitario con un 59.3%, con nivel
preparatoria un 25.6%, con nivel posgrado un 8.1%, nivel primaria un 4.7% y con
una minoria a nivel secundaria de 2.3%. En relacion al 4rea de servicio un 52.3%
de la plantilla laboral pertenece al 4rea de valoracion y tratamiento, el 33.7%
corresponde al 4rea administrativa, un 9.3% se encuentran en el drea de
promotoria, tanto las areas de estadistica e investigacion y el area de direccion se
encuentra el 2.3% ambos. En torno al tipo de contrato al que pertenecen los
trabajadores de la institucion, su mayoria es con base siendo asi un 87.2%, con
asignacion de confianza un 7.0% y con contrato temporal solamente un 5.8%; de
acuerdo a la consignacién laboral los trabajadores de ia institucion en su mayoria
con un 74.4% pertenecen al estado y solo un 25.6% son federales.



Datos generales de los

de la institucion

ol

[ Frecuencia %
EZ

Masculino 28 26

Femenino 58 674
Estado civl

Can parsja 3 36

Sin pareja 55 64
Nivel de educacon:

Primacia 4 a7
Secundaria 2 23
Preparaloria 22 266
Uniwersidad 51 59.3
Posgrado 7 81

Profesion:
Admmistrativa 27 314

Salud 28 326

Senvicios y sociates Ell 6

1 Puesto que desemperia:
Directivo 1 12
1 Administiativo 2 202

Atencion itecta a
usuanos a8 558
Manteniniento il 128
Area de senvicio:
Direceion 2 23
Promatoria 8 03
Valoragion y Tratamiento 45 523
Ensenanza e
Investigacién 2 23
Admicisiativa 29 a7
Tipo de contrato:
Base 75 872

Temporal B 58

Confianza 6 7
Consignacidn laborat
Estatal 84 744
Federal 2 256




Promedio Desviacion estandar

Edad (anos)

Antigledad en fa insiitucién as 19
puesto 312 19

Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizacional aplicado al
Educacién Especial

Centro de Renabiltacion y



En el siguiente cuadro, se muestran los estadisticos de las diversas dimensiones y

la interna de las. que si bien en lo general se.

observa una adecuada confiabilidad a=0.84, aigunas de las dimensiones tienen un
puntaje menor a 0.70, lo que indica que hay problema de la veracidad de las
respuestas en esas dimensiones. Al obtenerse las medias y percertiles, se
efectué la clasificacion de las categorias con el nivel de satisfaccion que podrian
tener los trabajadores: Nada satisfechos (percentil 0 a 140), poco satisfechos
(percentil 141 2 153). medianamente satisfechos (percentil 154 a 165) y totalmente
satisfechos (percentil 166 a 200), obteniéndose asi una vision de qué tan

satisfechos estan o no, los trabajadores con su ambito laboral.

}s descriptivos del instrumento EDCO por categorias.
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Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizat
Educacion Especial

al aplicado al Centro de Rehabilitacion y
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En éste cuadro, resalta de Ia clasificacion, que el 39.5% de los trabajadores estan
poco satisfechos y el 33.7% nada satisfechos con los recursos disponibles que
tienen para hacer su trabajo. En cuanto a la estabilidad laboral también resalta que
no tienen o tienen poca satisfaccion el 74% del personal. La dimension en donde
encontramos con mayor frecuencia sentirse totalmente satisfechos (34%) es en la
retribucion econémica que tienen por sus labores y dicen estar totalmente
satisfechos con sus relaciones interpersonales el 31.4%. También es de resaltar
que la opinién sobre el estilo de direccién que tienen en la institucion el 62%
comentan no estar satisfechos, sélo el 7% si considera estar satisfecho con la
claridad y coherencia de la direccién, asi mismo no se encuentran nada
satisfechos en su sentido de pertenencia el 32.6% de los trabajadores y
medianamente satisfechos el 29.1% en sus valores colectivos formando parte de
la institucion. En la evaluacion general las 4reas que presentaron mayor
satisfaccion es el area de direccion con una media de 167 puntos y una desviacién
estandar de 4.24, sin embargo en unas dimensiones como el estilo de direccion
con una media de 19.50 y valores colectivos con una media de 18 50, sus valores
indican poca satisfaccion. No obstante el area con ninguna satisfaccion fue
ensefianza e investigacion, con una media de 135 puntos y una desviacion
estandar de 2.82, donde en todas las categorias reportan los trabajadores estar
nada y poco satisfechos. El 4rea de valoracién y tratamiento que es una de las
4reas que cuenta con mas poblacion trabajadora, a la evaluacion, resulta en una
media de 152 puntos y una desviacion estandar de 16.01, donde en todas las
categorias mostraron poca satisfaccion a excepcion de la dimensién de retribucion
donde estan El area admini reportaestar

medianamente satisfecha con una media de 157.28 y una desviacion estandar de
16.28.
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Cuadro 5. Concentrado del nivel de satisfaccion por categorias

Categoria Nada Poco Totaimente
satisfechos | satisfechos | satisfechos | satisfechos | Total
% % % % %
1 Relaciones 256 244 186 314 00
2__Esilo de direccién 326 198 267 209 100
3 Senudo de 326 291 204 14.0 100
pertenencia
4_ Retribucién 267 128 267 kN 100
5 Disponibilidad  de 337 395 256 12 100
recursos
& _Esiabiioad 360 364 58 58 700
7. Claridad 314 314 302 70 100
coherencia en la
direccitr
8 Valores colectivos 244 279 291 86 00

Fuente: cuestionario Escala de Clima Organizacional apiicado al Centro de Rehabilitacion y

Educacion Especial




En el cuadro final se muestran las categorfas que presentaron Una asociacion
significativa con Chi cuadrada (p<0.08) con las variables de sexo. puesto que
desemperia, area de servicio a la que pertenecen, el tipo de contratacion en fa
institucion, antigiiedad en la institucion y la antigiedad en el puesto. Solamente
se encontrd asociacién con la dimension de retribucion y la dimension de valores
colectivos con el area de servicio. En la categoria de disponibilidad de recursos se
encantrs una esociacitn signifcaiiva con Ia antgedad en el puesio. No se

mas asoci i con los datos generales de los

trabajadores y las categorias del clima organizacional

Categorias con datos generales y nivel de significancia por chi

Sfegora sexo Puesto que | Area  de | Tipo de | Antigiedad en | Antigliedad en
Servicio contratacién | lainstitucion | el puesto.
7 7 Fa G a3 G
FAfioores 540 [0 |81 [oz0 [ 333 |omw | 143 | oem |67 | 0w | 10ae | 008
infpersoaales.

SHodedmontn [163 |0am |33 | oms |6 071 |79 oo |17 | oee |ms | oem

3 e [oms |@s o w7 |06 |34 |0%0 | %7 | ose |e17 |09
anenca

=2 T3 [om | [0 | @0 oo [® wn @1 o |71 [om

OboniEss Ge | 105 | a0 |97 |09 | %E |o0@% | Ba 060 |3 0s0 |10 | 0aw

= T8 [0 | [0E0 | |oe | 13 osn | 9a | owm o5

o ool | BT oma |05 [ose 14 0w |98 | 05w [oem |

fraaa i
perca o0 i
dhecidn

Worescoeotios 511 0768 | 331 0509 |51 000 w9 ol | 1wms |06 [53% | 076

ente cusstonaro Escela do Giina Organizacinal plicado al Cento de Rehabiltacén y
iucacion Espes




11.Triangulacién de la informacion
Con el fin de seguir con la metodologia mixta disefiada para esta investigacion, a
continuacién se efectiia el proceso de triangulacion de la informacion, en donde se
contrastan los datos cuantitativos con la informacion cualitativa recabada.

La triangulacién es un término usado en los circulos de la navegacién por tomar
miltiples puntos de referencia para localizar una posicién desconocida (40), al
igual se le considera como la utiizacion de multiples métodos, materiales
empiricos, perspectivas y observadores para agregar rigor, ampliud  y
profundidad a cualquier investigacién (41). Denzin afima que cuanto mayor es el
grado de triangulacion, mayor seré la fiabilidad de las conclusiones (40); cuando
se habla de triangulacion, se refiere a clasificaciones que diversos autores han

se varios tipos: 6n de datos, donde se utilizan
diversas fuentes de datos en un estudio, asi se puede contrastar la informacion
considerando las dimensiones: temporal (se recogen los datos de distintos
momentos o fases para revisar la constancia de los resultados), espacial (se
comparan datos recogidos en diferentes lugares para confirmar los resultados) y
personal (se recurre a distintos sujetos para comprobar el sostenimiento y validez
de los datos); de investigadores, aqui se utiizan diferentes investigadores o

para cotejar sus y i 6n de
teorias, donde se utilizan multiples perspectivas para interpretar un mismo grupo

de datos; metodolégica, aqui se manejan diversos métodos y técnicas para
estudiar un mismo problema, asi se puede evidenciar y constatar la semejanzas y
diferencias entre los datos e informaciones. Distintos instrumentos sirven para
ratificar las o maltiple, donde se

combinan diversos tipos y niveles de triangulacin (40-42).

En ésta investigacion se llevaron a cabo una metodologia de tipo mixto, con el
objetivo de recolectar datos cualitativos que fue la primera fase que se hizo y la
segunda fase cuantitativa con la apiicacion del instrumento EDCO, en un perfodo
de Marzo del 2013 a Noviembre 2014
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Al comparar las evidencias que se obtuvieron de la primera fase cualitativa y la

segunda fase cuantitativa, se llevé a cabo una triangulacion metodologica donde
se pudo evidenciar y constatar semejanzas y diferencias de los datos que se
obtuvieron, utilizando diversos instrumentos. La triangulacién se realiza con dos

fines: para validar los datos que se obtuvieron de las distintas fuentes y para

los datos e i

obtenidas con las

tecnicas de los enfoques cuantitativos y cualitativos.

Las categorias que se concentraron para hacer la triangulacion son las siguientes,
mismas que indican la problemética principal detectada:

CONCEPTO

DESCRIPCION DEL CONCEPTO

Falta de liderazgo

Percepcion e los trabajadores de que no tienen
adecuada direccién para el cumplimiento de sus
labores

Falta de supervision
|

Conjunto de actividades que no desarrolla el
gerente para dirigir al grupo de trabajo, que
puede incidir en la formacion de liderazgos
informales por parte del grupo de trabajo

Falta de consulta en la toma de

decisiones

No existe_comunicacion ni participacién de 105
trabajadores cuando se toman decisiones donde
los trabajadores estan involucrados a niveles
operativos

Falta de comunicacion

Rupmra en el proceso de comunicacion, desde la

e decisiones, los cambios a la

olganvzaclon y con la falta de éste medio

encontramos disfuncionalidades en  relaciones
de los y gerencia

Falta Oe atencion y apoyo a las
necesidades del personal

Como las necesidades fisicas para Gesarrollar su
trabajo, trabajar en areas en que nadie quiere
cubrir

Problemas con

relaciones débiles entre las dreas
(gerencia y subordinados)

entre que
derivan en conflictos en la misma organizacion |

Falta de capacitacion

‘Ausencia de procesos educalivos para mejorar el
i u de

su n la que
el desarrollo
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SISTEMA DF BigLigy
A falta de supervision de la alta gerencia, surgen
subordinados que ejercen influencia

trabajadores del centro, sin embargo es un
liderazgo percibido en forma negativa, no

7
2

Liderazgo _informal _de
subordinados

Inorforidad oo 1o proceses | Exl dessiuerda 1 f T de slanci aue s

mismos comparieros ofrecen en sus areas, el

de atencion a usuarios Giferimiento do s aitas y o tipo de atencion aue

se les brinda a los usuarios (tiempo de espera en

trabajo social, el cobro de la cuota de
i etc.)

‘Ausentismo laboral Falta de permanencia y presencia ya sea desde
alta gerencia a subordinados en las 4reas de
trabajo y en horas laborales

De esta conceptualizacion se encuentra que en la institucion existe un serio
problema en refacion al estilo de liderazgo efectuado por los directivos, el cual es
percibido con grandes deficiencias y que no les permite la interaccion adecuada
por su falta de claridad y coherencia. Esto se observa al registrarse poca o nada
satisfaccion con el estilo de liderazgo detectado por EDCO y en toda la
informacién recabada en los diarios de campo, mapeo de relaciones, arbol de
problemas y en el analisis de contenido del reactivo de Ia pregunta abierta, en
donde expresan comentarios en relacion a que los directivos no tienen el perfil
adecuado para ejercer ese puesto y que no conocen los manuales de
organizacién y operacion, por lo tanto no pueden ejercer acciones de supervision o
asesoria necesaria para el buen funcionamiento del centro. Asi también explican
que, al percibir que los directivos no tienen un adecuado ejercicio de su rol, ni
atiendan o apoyen sus necesidades laborales, se produzcan interacciones en
donde el liderazgo informal surge, pero en lugar de ser una autoridad reconocida
por los mismos trabajadores, se fracturan las relaciones y se vuelven conflictivas.

La siguiente categoria problematica que resalta es Problemas con comparieros y
relaciones débiles entre las 4reas (gerencia y subordinados), ya que el 50% de los
trabajadores estén poco o nada salisfechos con sus interacciones en el lugar del
trabajo segin la escala EDCO, y también esta explicacion se amplia mediante fa
informacién cualitativa que nos indica que se producen continuos procesos de



traslape de acciones que hacen surgir interacciones agresivas entre ellos,
provocando asi numerosos conflictos y por ende, problemas en la atencion en los

usuarios, lo que provoca mayores i por sus servicios, i

que también es concordante con los datos obtenidos en el arbol de problemas y
con el andlisis de contenido del reactivo de respuesta abierta, donde los
trabajadores se muestran inconformes con los procesos de atencién a los
usuarios,

Otra 4rea de atencion que surge como relevante es la escasez de recursos, areas
o de equipos para efectuar su trabajo, problematica encontrada en todas las
técnicas llevadas a cabo, esto lo viven con insatisfaccion, pero también reconocen
que Ia rotacion de los directivos no permite la gestion necesaria para que se lleven

estos procesos ivos que les llevaria a mejorar su
senvicio. También por lo tanto se entiende la apatia que puede surgir en relacion a

su_involucramiento en los procesos de mejora, pues se perciben como un
sinsentido dado que no habra un de sus a

mejorar sus areas de trabajo o institucion

Ahora bien una problematica que tangenciaimente fue expresada fue el
ausentismo laboral, mismo que emerge relevante en los diarios de campo, sin

embargo poco es por los El ya sea parcial,
por llegar tarde o dedicarse a otra actividad aun cuando ya estuviere presente en
su rea de trabajo, retrasa los servicios provocando insatisfaccién en los usuarios.
Sin embargo poco era asumido como un elemento para resolver en lo individual o
personal, sino que sdlo se expresa la necesidad que los otros (de otras dreas o
mismos compafieros de trabajo) efectien lo apropiado para mejorar los servicios,
pero no definen adecuadamente la responsabilidad personal, esto_explica por qué
el 62% de los trabajadores se sienten con poco sentido de pertenencia a la
institucién en donde laboran y solamente el 38 4% dice sentirse orgulloso con la
vinculacién a su centro laboral
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La retribucion econdmica por sus servicios, esto es su salario, tanto en los datos
cualitativos como cuantitativos indican que no tienen problematica en ellos,
aunque si desearian incentivos de acuerdo a su antigiedad y preparacion
académica.

Por otro lado es importante mencionar que dos &reas emergieron con

mas  acusada: e y Valoracien y
Tratamiento. Esto indica que si bien hay aspectos generales suspendidos en el

clima general de toda la institucion, también hay areas especificas que tienen

mayores conflictos y en los que es necesario prestar mayor atencion.
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12.

cu
En la presente investigacion se logrd la participacién de la mayoria del personal de
todas las 4reas que conforman ef Centro de Rehabilitacién y Educacién Especial,
en Tepic, Nayarit; obteniendo asi una evaluacién general. Esto permite definir el
clima organizacional prevalente en la institucién y da las primeras referencias de
que areas necesitan cambios ya sea en los procesos de funcionamiento,
infraestructura, disponibilidad de recursos como en los posibles estimulos no
econémicos que se pueden otorgar para incentivar el desempefio de los
trabajadores de la institucién. En la evaluacion global de acuerdo a los hallazgos
de las técnicas realizadas en ambas fases, los resultados indican una baja de
satisfaccion del personal de ésta institucion

Esto es contrastante con lo obtenido en algunas investigaciones, en donde se
observa que la satisfaccion laboral también esta en relacion no solo de aspectos
intemos sino de cémo son percibidos y valorados en su comunidad los servicios
que se prestan, los resultados son paradsjicos con lo reportado en la investigacion
que se llevd a cabo en Cuba en un Centro Integral Pediatrico, donde su clima
organizacional es alto, segin lo perciben sus trabajadores, los cuales poseen
ademas un elevado sentido de pertenencia, donde el autor sefala que esto
garantiza un aito potencial en el desarrollo para el centro (17), lo que difiere de los
resuitados de ésta investigacion donde en el sentido de pertenencia el 61.7% no
estan satisfechos con su institucion, lo que puede considerarse como un 4rea a
desarrollar porque no habré involucramiento con los procesos de mejora de fa

institucion

Los resultados obtenidos de esta investigacion, coinciden con lo encontrado en
Perti (18), en donde obtuvieron un bajo porcentaje en un clima laboral saludable,
coincidiendo con éste autor que el tener un porcentaje bajo de clima laboral influira
en el comportamiento de las personas y en la satisfaccion laboral, lo que
fepercutira en la practica de los procesos de atencion.
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En el estudio realizado en México, especificamente en Veracruz (20, su resultado
de clima organizacional es contradictorio al resultado de ésta investigacion ya que
su clima identificado fue alto (el 58.1% y lo consideran altamente safisfactorio) y
de las categorias més valoradas es la de pertenencia esto es sentirse orgulloso
de pertenecer a una institucion y la creatividad e iniciativa, aun cuando
declaraban no estar satisfechos con la retribucion econémica por su trabajo ni por
&l reconocimiento de su trabajo realizado dia a dia. En la institucion CREE, de la
cual se reportan los resultados en este documento, si se encuentran satisfechos
con la remuneracién econémica de su trabajo en la institucion, lo que habla de que
en una institucion de salud se puede estar en desacuerdo con el salario percibido,
pero aun asi, estar satisfechos con fa institucion y por lo tanto tener una plantilla
de trabajadores dispuestos a efectuar cambios que mejoren fos servicios, por ello
esta se puede considerar como una fortaleza que se puede manejar en el
diagnéstico situacional gerencial

De igual manera los resultados de la evaluacion realizada en el CREE, son
discordantes a los resultados de la investigacion que se llev a cabo en el estado
de México, en un hospital Regional 72 del IMSS (21), el autor concluye que a
mayor satisfaccion laboral se encontro un mejor clima organizacional, ademas de
que sus resultados tuvieron una tendencia a un nivel alto de clima organizacional
con 143 puntos en su escala y satisfaccion alta; es también relevante los
resultados obtenidos en la investigacion llevada a cabo en el hospital general de

zona del Puerto de Veracruz (22), donde existe discordancia a ésta investigacion
que indica un adecuado método de mando en la institucion, el autor menciona que
el clima organizacional identiicado fue regular, donde lo interpreta  como
autoritario-paternalista, el cual lo considera como un sistema donde las
interacciones entre superiores y los subordinados se establecen con
condescendencia por parte de los superiores y con preocupacion por parte de los
subordinados, aunque los procesos de control permanecen siempre centralizados
en la cima, algunas veces delegados a intermedios e inferiores. lo que indica una
afinidad con los datos obtenidos en ésta investigacion, donde la toma de



decisiones esta en la alta gerencia solamente y a su vez éste estudio es
coincidente en la categorfa de comunicacién y relaciones interpersonales con una
satisfaccion regular, esto lleva a considerar que en el caso de la institucion que se
reporta, el CREE, Ia rotacion de directivos no permite claridad ni coherencia en
aquello que se persigue como metas institucionales, por lo tanto no hay un
proceso continuo de mejora que permita la integracion de los procesos
administrativos ni la organizacion necesaria para dar atencion de calidad a sus
usuarios de los servicios,

La problemética de comunicacién fue la categoria que mas se destaco entre los
datos. y itativos de la i 6n, ambos datos obtenidos fueron

entre si, se las rupturas de existentes en
la institucién, tanto por parte de alta gerencia a subordinados. viceversa y entre los
mismos subordinados, desde la toma de decisiones, los cambios a Ia organizacién
y con la falta de éste medio encontramos  disfuncionalidades en relaciones
interpersonales de los trabajadores y gerencia, si no existen procesos de
comunicacion en la institucion ni por parte del gerente o subordinados, la
organizacién tenderé a volverse apatica y a sobrevaluar su trabajo en la institucion
y en las funciones que desempenia; otra categoria que destaca su importancia fue
las relaciones interpersonales, desde las relaciones débiles entre areas, al igual
que ta comunicacién por parte de gerencia y subordinados, por lo tanto existe una
i entre los que derivan en conflictos en la

misma organizacion

Ademas se identifico la falta de atencién y el apoyo a las necesidades del
personal, donde estan inmersas las necesidades fisicas con las que desarrollan
sus funciones laborales y que a mayor nimero de arios en la institucién, pueden
percibir mayores carencias los trabajadores, al igual la faita de apoyo entre los
mismos subordinados para cubrir puestos en otras areas por la falta de
capacitacién. Esto implica también para Ia alta direccion una vision de hacia dénde
encaminar sus esfuerzos, pues implicaria que se podrian abocar a gestionar los
recursos necesarios para mejorar tanto las instalaciones como el equipamiento
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necesario para desemperiar las tareas, y por lo tanto, esto implicaria un impacto
directo con el orgullo por pertenecer a esa institucion como en la satisfaccion

laboral

Otra categoria emergente fue la falta de liderazgo, donde existe una percepcion
por parte de los trabajadores de que no fienen adecuada direccion para el
cumplimiento de sus labores, dato que también fue arojado por la fase
cuantitativa; existe también una inconformidad latente con los procesos de
atencion a usuarios, donde hay un desacuerdo en el tipo de atencion que los
mismos comparieros ofrecen en sus areas, el diferimiento de las citas y el tipo de

atencion que se les brinda a los usuarios (tiempo de espera en trabajo social, el

cobro de la cuota de recuperacion, etc), que permite conocer mas la
sensibilizacién de los trabajadores y cuan importante es la atencion que brindan a
los usuarios que acuden a la institucion que ellos pertenecen, lo que nos habla de

que pueden concurrir a mejorar los servicios y sus dreas.

La falta de liderazgo es ofra categoria que se presento en el desarrollo de la
investigacion, a esto se la conoce como el conjunto de actividades que no
desarrolla el gerente para dirigir al grupo de trabajo y que incide en la formacion
de liderazgos informales por parte del grupo de trabajo, liderazgos que si se
presentan en Ia organizacion del CREE, donde a falta de una figura de lider hay
tendencia a la formacién de estos grupos y que ejercen una influencia directa con
los comparieros de sus areas; ofro rasgo que se obtuvo fue la categoria de
apatia, donde no existe un involucramiento en las actividades para la mejora de la
atencion o resoiucion de problematicas que se presentan en el centro; ia categoria
de falta de capacitacién a la ausencia de procesos educativos para mejorar el

de los u de su fio en la

que fortalezcan et desarcollo profesional, lo que puede coadyuvar a la faita de

de los mismos y de subvalorar su funciones en la
institucion, dentro de éste marco en relacion a los datos generales de los
trabajadores que se les aplico el instrumento, cuenta entre sus miembros a gente

que tiene ya mas de 40 afios laborando, lo que puede dar un indice para definir
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cualquier estrategia de mejora que se desee implementar, pues si bien la
antigliedad puede ser fuente de experiencia, también puede ser un obstaculo al
percibir “que nada cambia” a través del paso de l0s arios.

De la misma manera otra categoria fue la falta de consulta en la toma de
decisiones, donde también la comunicacion est4 inmersa, al ro existirla tampoco
existira participacion de los trabajadores cuando se toman decisiones donde los
trabajadores estén involucrados a niveles operativos y que ellos consideran que
son tomados como "personas que solamente vienen a trabajar’, donde el capital
humano es el Unico recurso importante. Del mismo modo la categoria de
ausentismo laboral se identifics, donde se pudo verificar ia falta de permanencia y
presencia de alta gerencia y subordinados en las areas de trabajo en horas

laborales, lo que implica que hay ausencia del proceso administrativo,

Los datos obtenidos en ambas fases son concordantes y tomando como
referencia los cambios de direccion que se generaron al momento de estar
llevando a cabo la investigacion se efectiio una rotacién de tres directivos durante
&l proceso de investigacion, se entiende porqué el 62% de los trabajadores dicen
no sentirse satisfechos en éste aspecto, pues los constantes cambios de direccion
no abonan para que se construyan los valores institucionales necesarios para un
organismo laboral. Solamente hubo una categoria diferente que se obtuvo con la
fase cuantitativa, la categoria de retribucion, fue la tnica donde Ia organizacion se
enconti satisfecha, lo que nos hablaba de una asociacion de la retribucion con el
area de senvicio o que nos habla de los servicios diferenciados, puesto que el
salario de un trabajador refleja que esta salisfecho con esta retribucion por su
trabajo. Es importante contextualizar que en estos servicios es necesario contar
con personal especializado, por ello, se puede entender que saben y conocen de
la retribucién por sus servicios en comparacion con ofras instituciones, Asi
también considerar, que la jornada de trabajo que tienen de aproximadamente seis
horas, permite ef ajuste de sus horarios para que puedan laborar ya sea en forma
particular o en otras instituciones mejorando asi su economia. Lo que puede

contribuir a ésta satisfaccién entre los trabajadores



Por otra parte, si un trabajador no esta satisfecho en su dmbito laboral, no tendera
a buscar estrategias para la actualizacion y mejora de los servicios, como lo

los ji enla recabada, como consecuencia

producirse practicas que ayuden al desarrollo de la organizacién ni al logro de la

mision que tienen definida

Cabe senalar que al tiempo que se recababan los datos en la segunda fase de la
investigacion mediante la encuesta, uno de los aspectos percibidos fueron las

diversas por parte de los en donde que

no evaluarian con bajos valores por temor a conocer la identidad de fa persona y
esto pudiera traerles consecuencias o problemas porque tenian poco tiempo de
laborar en la institucion, esto a pesar de anexar el consentimiento informado y de
volverles a mencionar que la encuesta seria anénima con fines de investigacion;
incluso hubo trabajadores que no desearon participar por inseguridad sobre los

datos que se obtendrian

En este contexto, es importante destacar que, al identificar las dimensiones que
presentan un nivel de satisfaccién baja por el trabajador, dara como posibiidad la
introduccion de estrategias encaminadas a mejorar las dreas que se evaluaron,
con la finalidad de favorecer los niveles de satisfaccion del trabajador, a través de
elaborar propuestas para modificar los aspectos negativos, en especifico lo
relacionado a los estilos de comunicacion entre las areas administrativa y
operativa, asi como en un estilo gerencial que permita escuchar las necesidades y
propuestas de los trabajadores, con el objetivo final de mejorar la prestacion de
servicios que ofrece la institucion y con el fipo de atencion que recibe el usuario

por quienes prestan el servicio.



13.Conclusién

La presente tesis tuvo como objetivo la evaluacion del clima organizacional y a
cémo podria influir un ambito laboral desfavorable en la prestacion de servicios

cuando las

por parte de los que en él se
de un trabajador no se ven satisfechas o se desvian en objetivos alejados de nico
beneficiario de su accionar diario, en éste caso el usuario que acude al centro y su
salud

De acuerdo a los datos obtenidos se concluye que la satisfaccion del trabajador en
Ia institucién esta relacionada directamente con el desarrollo que €l tenga en la
institucién a la que labora, al cumplimiento de la mision y visién de la misma y al
tipo de atencion que otorgaré al usuario que acude a los servicios; los objetivos de
Ia investigacion se llevaron a cabo de manera completa, con la evaluacion del
clima organizacional del Centro de Rehabiltacién y Educacién Especial, asi como
identificar las principales dimensiones o categorias que inciden en el clima

percibidas por los y la evaluacion del clima por areas

de servicio de la institucion.

Para demostrar esto, Ja busqueda de evidencias se llevé a cabo con una
metodologla mixta que permitio el término de la investigacion, ya que en un inicio
estuvo planeada para una investigacién cualtativa, sin embargo de acuerdo a
diversas probleméticas como la fotacion del 4rea de gerencia en la institucién se
opto por con métodos lo que results en una

investigacién mixta que permitio obtener mas datos veraces para la evaluacion del
clima organizacional. Cabe senalar que es el primer estudio mixto que se lleva a
cabo en el posgrado de salud piblica, lo que permite encaminar a los futuros

para realizar otras con ésta

Se pudo observar la relacién de la informacién que se obtuvo con los datos
cualitativos y cuantitativos, que al llevar a cabo el analisis se identificaron las
principales causas de un clima organizacional bajo y una satisfaccion baja de los

que a esta 6n. de como influye las



percepciones del personal en el desarrollo de su trabajo y como es el tipo de
atencion que brindan al usuario, recordando que los usuarios recurrentes a ésta
insitucién son personas que viven con discapacidad, por lo tanto atienden a un
sector importante del estado

De las repercusiones de una institucién con constantes cambios directivos, deja

como Ia falta de a los procesos i de la
institucion tales como la planificacion donde se incluyen las metas, objetivos, las
estrategias y los planes; la organizacion que incluye la estructura y administracion
del recurso humano; la direccion donde esta inmersa la motivacion, el tipo de
liderazgo que se ejerza, la comunicacion, el comportamiento individual y de grupo
© toda la organizacion; y el control, donde intervienen las normas, las medidas,
las acciones; lo que puede generar un desequilibrio en la institucion, semejante a

los resultados que se encontraron en ésta evaluacion.

Se sugiere Ia realizacion de un seguimiento en la institucién para llevar a cabo
intervenciones que propicien cambios y mejoras de la realidad en la que ahora se
encuentra el centro, alguna de ellas el realizar talleres de educacion y capacitacion
continua para el personal que labora en dicha institucion, de alguna manera tilizar
el departamento con el que cuentan como lo es Ensenanza e Investigacion, que
es un 4rea que debe tener el compromiso de promover la educacion y la
capacitacion constante en el personal de acuerdo al perfil de su area, considerar
en promover también un liderazgo participativo para quienes tengan la tarea de
llevar la responsabilidad principal de la institucion como lo es el area gerencial,
porque de ahi pueden partir muchas de las soluciones a las problematicas que
fueron mencionadas por los trabajadores de la institucion, el motivar su sentido de

pertenencia y se sientan parte de la institucion en la cual laboran, establecer flujos

de tantes con  los i o relacion gerente-

subordinado, viceversa

La limitacién de este estudio, fueron tanto la rotacion misma de la direccion de la

institucién como la suspicacia de los trabajadores sobre la informacion que se



recolectaba, asi como el tipo de instrumento utilizado, sin embargo a pesar de
estos aspectos, se cumpli6 el objetivo trazado, al encontrarse aspectos
significativos que estan presenten en el clima laboral de ese centro. Debe
sefialarse también que son pocos los estudios realizados en centros dedicados a
la rehabilitacion de personas que viven con discapacidad en México, en donde se
evaliie el clima organizacional, por lo tanto ésta investigacion abre pautas para
identificar areas de oportunidades en la organizacion y manejo gerencial en

instituciones de salud.

Se identificaron las principales dimensiones que inciden en el clima organizacional
¥ que son percibidas por los trabajadores, ademés de llevar a cabo la evaluacion

del clima organizacional por cada area.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Invitacién:

A usted se le esta invitando a pammgar en este estudio de investigacion: “Evaluacién del clima
en un Centro de y Educacion Especial (CREE) en Tepic,

Nayarit”

Antes de decidir si participa o no, debe conocer y comprender cada uno de los siguientes
‘apartados. Siéntase con Ia absoluta libertad para praguntar sobre cualquier aspecto que le ayude a
aclarar sus dudas al respecto.

Propésito de la Investigacion: a tavés de un cuestionario lamado Escala de Clima
organizacional (EDCO), se pretende evaluar el clima organizacional de la institucién donde labora,
con el objetivo ultimo de colaborar con su institucién, en la propuesta de  alternativas o estrategias
para la mejora continua

Procedimiento: En caso de aceptar participar en el estudio se Je realizaran algunas preguntas en
la escala antes mencionada, encuesta integrada por 40 preguntas y organizada en siete paginas
para mejorar su visualizacion. Sélo se requiere de usted, que elja una respuesta que refleje lo que
piensa sobre los aspectos que se evaluan

‘Tiempo requerido: 20 minutos aproximadamente.

ACLARACIONES:

participar en el voluntaria.

“No habrd ninguna consecuencia desfavorable para usted, en caso de no aceptar la
invitacion

-No tendra que hacer gasto alguno durante el estudio.
-No recibira pago por su paricipacion

-En el transcurso del estudio usted podra solicitar informacién actualizada sobre el mismo,
al investigador  responsable, quien es Perla Anahi Cobos Diaz, y con quien se puede
contactar en el correo electrnico cobosdiazp@gmail.com

Yo, e fa informacién anterior y
mis preguntas han sido respondidas de manera satsfactoria. Entiando que los datos obtenidos en
el estudio pueden ser duplicados o difundidos con fines cientlficos. Me han indicado también que
todos los datos que proporcione a la persona autorzada que apica la escala (EDCO), serdn
utiizados de manora estrictamente confidencial y seran considerados de manera anénima para
el estudio a realizar enfa institucion

Acepto participar en esta investigacién.

'a el Participanto Nombre y firma de Tostigo
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ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL (EDCO)
copIGo
Instrucciones
La siguiente encuesta es anénima y confidencial, s importante responder de manera
franca y honesta, enfocando tu atencion en lo que sucede habitualmente en la
arganizacion en donde laboras. Asegurate de responder todas las preguntas como se
explica a continuacién:

Reltena los espacios que se encuentren con la siguiente figura O

Marca con una X la respuesta que te parezca adecuada, de acuerdo a lo que pienses
ocreas.

Tener en cuenta que solamente se puede marcar con una X una sola opcion de
respuesta a cada pregunta, ejemplo:

1 I 2 3 T 4 T
Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas. Nunca
| veces

Datos generales

Edad Sexo:  masculino O femenino O
Estado civil:

Uitimo grado de estudios obtenidos:

Profesion

Puesto que

Area de servicio:

Tipo de contratacién: Base Conlrato temporal ) Confianza )

Antigiiedad en la institucion: Antigiedad en ef puesto,

Horario de trabajo.

Tiene iro empleo o trabajo remunerativo: si o O

Si cantestd que s, ¢cudl es su horario? o bien ¢ cuantas horas le dedica?.



1. Los miembros del grupo de trabajo, tienen en cuenta mis opiniones:

[ 5 [ 4T 3 [ 2 1 ]
Siempre | Casisiempre | Algunas veces  Muy pocas, Nunca
veces

2. Soy aceptado por mi grupo de trabajo

[ 5 4 3 2 T 1
Siempre | Casisiempre | Algunas veces  Muy pocas Nunca
veces

3. Los miembros def grupo son distantes conmigo:

T 2 I 3 | 4 5
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

4. Migrupo de trabajo me hace sentir incomodo

5 4 3 | 2 1

Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces
5. El grupo de trabajo valora mis aportes:
5 [ 4 3 | 2 | 1

Siempre ‘Cas\s\smp(s Algunas veces

Muy pocas Nunca
veces

6. Mijefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo:

5 2 1
Siempre Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas ‘ Nunca
| veces
7. El jefe es mal educado
[ E [ 3 [ 4 :

Algunas veces | Muy pocas Nunca
| veces

T 7
‘ Siempre ‘Causiempre




8. Mijefe generalmente apoya las decisiones que tomo:

[ 5 I 4 3 I 2 I 1
‘ Siempre ‘ Casi siempre ‘Algunis veces | Muy pocas ‘ Nunca ‘
ces

9. Las brdenes impartidas por el efe son arbilrarias
1 | 2 | 3 | 4 5

[ |
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

10. €l jefe desconfia del grupo de trabajo
[ 1 | 2 3 | 4 [ 5
‘ Siempre ‘ Casi siempre | Algunas veces } Muy pocas ‘ Nunca ‘

11. Entiendo bien los beneficios que tengo al laborar en esta institucion:

[ 5 T 4 1 3 i 7| i

Siempre ‘Cﬂmsxemure Algunasvews[ Muy pocas I Nunca —I

ces.

12. El sistema de salud que recibo por trabajar en estas institucion satisface mis.
necesidades:

5 4 3 2 T 1
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces
13, Estoy de acuerdo con el salario que tengo:
[ 5 | 4 | 3 2 | 1
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nurica
veces

14, Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la institucion:

[ 1 [ 2 I

3
‘ Siempre Casi siempre \Alqunls veces
I

4 T 5
Muypacu' Nunca ‘
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15. Los servicios de salud que recibo por parte de Ia institucion, son deficientes:

1 | 2 | 3 4 5
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces
16. Realmente me interesa el futuro de la institucion
s [ &+« [ s [ =z [ 3 _
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

17. Recomiendo a mis amigos esta institucion como un excelente sitio de trabajo:

5 N 3 | 2 1
Siempre. Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
| Mo
18. Me avergenzo de decir que soy parte de esta institucion:
[ 1 [ 2 3 | 4 I El ]
Siempre | Casisempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces
19. Sin remuneracion no trabaio horas extras:
[ 1 B I 3 a | 5
Siempre Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas. Nunca
| | veces .
20. Seria més feliz si trabajara en otra institucion o empresa
[ 1 | F] [ 3 4 5
Siempre | Casi siempre  Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces
21. Dispongo det espacio adecuado para realizar mi trabajc:
[ 5 1 4 | 3 [ 2 [ 1
Siempre | Casi Giempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
| veces




22. El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado:

[ I 3 [ 4 I 5
Siempre | Casisiempre | Algunas veces ‘ Muy pocas
veces

23. El entorno fisico de mi sitio de trabajo dificuta la labor que deszFrollo

[ 1 T 2 [ 3 [ 4 [ 5 ]
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

24. Es dificil tener acceso a la informacién para realizar mi trabajo

[ 1 [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 ]
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
| veces

25. La iluminacion del drea de trabajo es deficiente:

1 2 | 3 | 4 | 5 |
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

26. La institucion despide al personal sin tener en cuenta su desemperio:

1 [ 2 I 3 I 4 | 5 ]
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas, Ninca
veces

27. La institucién brinda estabilidad laboral

5 a 3 2 T J
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

28 La empresa contrata personal temporal cuando se requiere

( 5 7 3 2 1
Siempre ‘ Casi siempre |Algunasveoes

Muy pocas Nunca
veces




29. La permanencia en el cargo o 4rea depende de preferencias personales de quien
esta como jefe

7 2 3 T 4 5

Siempre |szsr¢mprs Algunasvsuas| Muy pocas | Nunca ‘

30. De mi buen desempeio depende la permanencia en el cargo o puesto:

2 1
Siempre Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

31, Entiendo de manera clara las metas de fainstitucion:

[ 5 I L] I 3 I 2 I 1 ]
Siempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
| veces

32, Conozco bien cémo la empresa esta logrando sus metas

5 I 4 | 3 T 2 N 1
Slempre | Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

33 Algunas tareas a diario asignadas lienen poca relacion con las metas de nuestro
trabajo:

1 | 2 I 3 T 4 | 5
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

34. Los directivos no dan a conocer os logros de la empresa:

5

1 2 ] 3
Siempre ‘ Casi siempre ‘Ng\mas veces

7 5 |
Muy pocas Nunca
veces
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35, Las metas de Ia empresa son poco entendibles:

[ 1 I 2 3 I 4T 8 |
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

36. E} trabajo en equipo con otras areas de la institucion es bueno:

5 I - T e 1

Siempre | Casisiempre | Algunas veces] Muy pocas. Nunca |
| veees

37. Las otras areas de esta institucion responden bien a mis necesidades laborales:

[ 5 [ ) [ EN. 2 I 1
Siempre Casi siempre ‘ Algunas veces | Muy pocas | Nunca
veces

38. Cuando necesito informacién de otras areas para hacer mi trabajo, la puedo
conseguir fécilmente:

[ 5 I L) I s _[ =2 I 1 |
Siempre. Casi siempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
| gl

39. Cuando las cosas salen mal en un servicio, las 4reas son rapidas en culpar a otras:

[ 1 I 2 I 3 [ 4 [ 5
Siempre | Casisiempre | Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces

40, Las areas o servicios, resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras:

5 I
Slempre | Casi siempre

) 3 T 2 1

Algunas veces | Muy pocas Nunca
veces




De acuerdo a su experiencia, 4cul es el principal problema que podria afectar la
calidad del servicio que brinda y qué para i

PROBLEMA:

SOLUCION:

Muchas gracias por su colabora

8!



