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INTRODUCCION

La satisfaccion laboral es uno de los puntos importantes para el @mbito laboral,
considerando la relacion que existe entre las personas y el trabajo que
desempefan, obteniendo como resultado diversas actitudes y comportamientos
gue poseen los empleados ante su trabajo, siendo esto un determinante para el

éxito o fracaso de la institucion en la cual laboran.

Hoy en dia, se considera que las instituciones son vitales en el desarrollo de la
sociedad, de las cuales se exige competitividad y dinamismo, para insertarse en el
mundo globalizado. Una de las preocupaciones mas importantes de cualquier
organizacion, es que sus recursos humanos puedan encontrar satisfaccion laboral
en un clima organizacional adecuado, ya que este factor puede determinar el

logro de los objetivos de una organizacion.

En el area de salud, la atencion que se otorga al paciente, en gran parte,
depende del factor humano, ya que actualmente se considera que la calidad de
los servicios sanitarios, que se ofrece en un sistema de salud se encuentra
relacionada con el grado de satisfaccion personal, siendo uno de los factores

condicionantes de la productividad.

Ademéas el trabajo en la vida del hombre juega un papel importante, pues la
mayoria de las personas, pasan al menos una tercera parte del dia trabajando y lo

hacen la mitad de su vida.

Por lo tanto, el propésito fundamental de este estudio fue evaluar la satisfaccion
laboral como predictor del desempefio laboral en el capital humano del Centro
Especializado en Atencién a la Salud (CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de
las Huertas, Estado de México. (Octubre 2016-Marzo 2017).

El estudio consta de cuatro capitulos. El primero de ellos comprende los aspectos
tedricos necesarios para fundamentar el presente trabajo, describiendo el
comportamiento organizacional, la satisfaccion laboral, asi como sus factores y el

desemperio laboral y la evaluacion de este.
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El segundo capitulo, presenta el marco contextual del Centro Especializado en
Atencidon a la Salud (CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas,
Estado de México.En el que se realizé y aplico el estudio para tener un panorama

de la estructura organizacional, ademas de sus objetivos, mision y vision.

La parte de metodologia se encuentra en el capitulo tres, mencionando el
instrumento de mediciébn que se utilizd6 para el estudio y de qué manera se
recolectaron los datos, dando la pauta para el siguiente capitulo, donde
encontramos, los resultados presentados mediante su interpretacion, para poder

llegar a las conclusiones y las propuestas que de éstas se derivan.

Finalmente se encuentra la parte de la bibliografia que es la que fundamenta el
presente estudio.
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CAPITULO 1
SATISFACCION LABORAL

El presente capitulo, describe la satisfaccion laboral, capitulo en el que se abordan
los conceptos basicos elementales, para un mejor entendimiento, aunado a la
importancia y a los factores que se involucran en la satisfaccion laboral,
complementandose con el desempefio laboral, de aqui se parte para darle la

secuencia correspondiente.

1.1 Concepto del Comportamiento Organizacional.

Litwin & Stringer (1968), citado por Rodriguez et al. (2007), sefialan que el clima
organizacional es una propiedad del ambiente organizacional descrita por sus
miembros. En este sentido, el clima organizacional se origina producto de efectos
subjetivos percibidos del sistema formal, del estilo informal de los administradores
y de factores organizacionales. Estos factores, afectarian las actitudes, creencias,

valores y motivacion de las personas de la organizacion.

El comportamiento organizacional segun Chiavenato (1993) es una forma de
proceder y se refiere a la conducta de las personas. Los patrones de
comportamiento son los modos segun los cuales las personas suele conducirse en

sus quehaceres.

En esta definicion se hace énfasis en la conducta de las personas en la
organizacion, sin embargo, no hace referencia al conocimiento planteado por
Robinns y Davis y Newstrom por lo que asumiremos como sustento para nuestra

investigacion las definiciones de estos ultimos.

Segun Davis y Newstrom (1999) definen el comportamiento organizacional como
el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las

personas actlan dentro de las organizaciones, se trata de una herramienta
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humana para el beneficio de las personas y se aplica de un modo general a la

conducta de las personas en todo tipo de organizacion.

Los elementos claves que la componen son las personas, estructura y la
tecnologia, influyendo sobre ellos el medio ambiente exterior y a su vez, ellos

sobre él.

En su definicion hacen referencia también a que el comportamiento organizacional
se dedica por una parte al estudio y por otra a la aplicacién de conocimientos, lo

cual incide en la forma de actuacion de las personas en la organizacion.

De acuerdo con Stephen Robbins (1999) es un campo de estudio que investiga el
impacto de los individuos, grupos Yy estructuras sobre el comportamiento dentro de
las organizaciones, con el propoésito de aplicar los conocimientos adquiridos en la

mejora de la eficacia de una organizacion.

Segun Jewell (1985) el comportamiento organizacional es una especialidad de la
administracion. No es dificil definir en el plano conceptual la diferencia entre
psicologia industrial y organizacional, como tema de estudio, y comportamiento

organizacional.

1.2 Objetivos del comportamiento organizacional.

El  primer objetivo del comportamiento organizacional es describir
sistematicamente cOmo se comportan las personas en condiciones distintas, este
permite que los directivos se comuniguen con un lenguaje comun respecto al

comportamiento humano en el trabajo.

El segundo objetivo es entender por qué las personas se comportan como lo
hacen. Los directivos deben conocer y entender las razones subyacentes del
comportamiento de sus trabajadores, por ende aprender a sondear en busca de

explicaciones.
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Otro de los objetivos es predecir el comportamiento futuro de los empleados. En
teoria, los directivos tendrian la capacidad de predecir cuales empleados seran
dedicados y productivos, y cuales se caracterizaran por ausentismo, retardos o
conducta perturbadora en determinado momento (de modo que sea posible

emprender acciones preventivas).

El dltimo objetivo es controlar, al menos en parte, y desarrollar cierta actividad
humana en el trabajo. Los directivos son responsables de los resultados de
rendimiento, por lo que les interesa de manera vital tener efectos en el
comportamiento, el desarrollo de habilidades, el trabajo de equipo y la
productividad de los empleados. Necesitan mejorar los resultados mediante sus
acciones y las de sus trabajadores, y el comportamiento organizacional puede

ayudarles a lograr dicho proposito.

Es bueno recordar que el comportamiento organizacional es una herramienta
humana para beneficio de los seres humanos. Se aplica de manera amplia a la
conducta de las personas en todo tipo de organizaciones, como empresas,
organismos de gobierno, escuelas y organizaciones de servicios. Donde haya
organizaciones, existe la necesidad de describir, entender, predecir y mejorar la

administracion del comportamiento humano.

1.3 Importanciay efectos de las actitudes en el trabajo.

Segun Silva (1996), hablar de la influencia del clima sobre el desempefio implica
considerar tanto las repercusiones del clima sobre las actitudes vy
comportamientos, como en el desempefio organizacional, ya que en las
percepciones que forman los individuos de su ambiente de trabajo juegan un papel
importante la manera en que estd estructurada la tarea, el sistema de
recompensas establecido, el modo en que las decisiones se controlan, el tipo de
comunicacion, etc. Pero los individuos tienen también expectativas y necesidades.
Su conjuncidn produce actitudes positivas 0 negativas que repercutirdn en sus
conductas. Asi han surgido numerosos modelos teéricos que buscan graficar la
mediacion de las actitudes en el trabajo, en especial de la satisfaccion laboral en

13



la relaciéon entre el clima y desempefio (Kopelman, Brief & Guzzo, 1990; Parker et
al., 2003). Desde esta vision la satisfaccion laboral debiera tener un efecto mas
directo sobre el desempefio mientras que el clima tendria un efecto méas bien

indirecto, mediado por las actitudes.

La mayoria de los tedricos han predicho que las reacciones afectivas mediarian la
relacion entre el clima y el desempefio, por lo tanto la satisfaccion laboral al ser de
connotacibn mas bien afectiva y una actitud, debiera ser un mediador de la
relacion entre el clima y desempefio y por ende tener un efecto mas directo sobre
el desempeiio que el clima. Este dltimo, por lo tanto tendria un efecto mas bien
indirecto en el desempefio, asi, la satisfaccion debiera ser un mejor predictor del
desempeiio que el clima. Por lo anterior, resulta relevante comprobar esto en un
estudio en una empresa publica, pero ademas, también es importante considerar
otros aspectos del desempefio, no tan sélo econémicos, que son los que mas
evidencian la mediacion de la satisfaccion laboral, sino también considerar
aspectos normativos, como la conducta funcionaria y otras dimensiones del

desempefio, que ayuden a identificar un efecto diferencial que pueda tener el clima y la

satisfaccion como predictores de los distintos aspectos del desempefio.

1.4 Satisfaccion laboral
1.4.1 Concepto e Importancia de satisfaccion laboral

Desde la década de los 30 se registra un gran interés por la investigacion en torno
a la satisfaccion en el trabajo, el cual alcanz6 probablemente su punto méaximo en
los afios 60.

A partir de los afios 80 este tema empieza a situarse mas con respecto a sus
relaciones con la calidad de vida en el trabajo, en su impacto sobre la salud mental
y en las relaciones entre éste y la familia, con una preocupacién creciente por el
desarrollo personal del individuo, en un contexto de educacién a lo largo de la

vida.
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Locke (1976) estudié 3.300 investigaciones producidas sobre satisfaccion en el
trabajo hasta dicha fecha y definid la satisfaccién laboral como un “estado
emocional positivo o placentero resultante de la percepcion subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto”.

Los autores Werther & Davis (1982) la definen como el conjunto de sentimientos
favorables y desfavorables mediante los cuales los trabajadores perciben su
empleo.

Lo importante es reconocer que la satisfaccién es un sentimiento de relativo placer
0 dolor, lo que es distinto a los pensamientos objetivos y de las intenciones de
comportamiento, aunque son estos tres factores en conjunto los que ayudan a la
direccion de la empresa a comprender la reaccion de los trabajadores ante su
empleo.

Garmendia y Parra Luna (1993) afiaden que la satisfaccion esta en funcién de que
las necesidades sean cubiertas, de remuneracion, afiliacién, logro, y
autorrealizacion.

Estos autores definen que alguien estara satisfecho con su trabajo cuando, como
consecuencia del mismo, experimente sentimientos de bienestar por ver cubiertas
adecuadamente las necesidades de cierto nivel sobre la base de los resultados
conseguidos, considerados como recompensa aceptable a la ejecucion de la

tarea.

La satisfaccion laboral ha sido considerada uno de los principales fenémenos de
estudio dentro del ambito del comportamiento organizacional, en especial por
profesionales de psicologia organizacional, quienes afirman que se trata de una
variable de importancia central en muchas teorias que se ocupan de los
fendmenos organizacionales, como la naturaleza del puesto, la supervision y el
entorno de trabajo (Spector, 2002, p. 189).

Para efectos de cumplir con los objetivos de la investigacion, se entendera como
satisfaccion laboral el resultado de la percepcion del individuo respecto de su

empleo en general, asi como de diversos aspectos del mismo (Spector, 2002)
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1.4.2 Factores que intervienen en la satisfaccién laboral

Los factores extrinsecos o higiénicos estan referidos a las condiciones de trabajo
en el sentido mas amplio, tales como el salario, las politicas de la empresa, el
entorno fisico, la seguridad en el trabajo, etc. Segun el modelo bifactorial estos
factores extrinsecos so6lo pueden prevenir la insatisfaccion laboral o evitarla
cuando ésta exista pero no pueden determinar la satisfaccion ya que ésta estaria
determinada por los factores intrinsecos, que serian aquellos que son
consustanciales al trabajo, contenido del mismo, responsabilidad, logro, etc.

(Bilbao y Vega, s.f.).

En sintesis, la teoria de los dos factores afirma que la satisfaccién en el cargo es
funcion del contenido o de las actividades desafiantes y estimulantes del cargo:
estos son los llamados factores motivadores. La insatisfaccion en el cargo
depende del ambiente, de la supervision, de los colegas y del contexto general del
cargo: estos son los llamados factores higiénicos.

Asimismo, Bilbao y Vega (s.f.) afirman que en la vida de la organizacion la falta de
cobertura de los factores higiénicos provocara la insatisfaccion de sus miembros,
impidiendo a los mismos permanecer en su estado de motivacion debido a su
preocupacion por satisfacer necesidades de este tipo. Una vez satisfechas en
forma minima las necesidades higiénicas esto evitara que los miembros de la
organizacion padezcan un estado de insatisfaccion, pero no seré suficiente para

provocar una actitud motivante.
1.4.3 Medicion de la satisfaccion laboral

Desarrollada por Spector (1985) la Job Satisfaction Survey (JSS) se basa en la
posicidn tedrica de que la satisfaccion laboral representa una reaccion afectiva o
de actitud hacia un trabajo. El caracter actitudinal de la satisfaccion implica que un
individuo tiende a acercarse o quedarse con un trabajo satisfactorio y a evitar o

salir de un trabajo insatisfactorio.
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Spector (2002) sefiala que dentro de este modelo es posible considerar quienes
asumen la satisfaccion laboral como una actitud general frente al entorno de
trabajo mientras que otros investigadores asumen el fendmeno desde la 6ptica de

las facetas, atendiendo asi cada atributo que afecta al fendmeno en general.

Ostroff (1993) se aproxima al estudio de la relacion entre satisfaccion laboral y
desempeiio desde otra perspectiva y examina las relaciones en el nivel
organizacional. Segun este autor, las organizaciones que tienen empleados mas
satisfechos son mas productivas que aquellas cuyos empleados estan

insatisfechos.

En este sentido, muestra la satisfaccién laboral como una percepcion o respuesta
afectiva respecto al trabajo que puede ser abordada de dos maneras, la primera
corresponde al enfoque general mientras que la segunda hace referencia a un

enfoque alternativo.

El enfoque general concibe la satisfaccion laboral como una percepcion Unica y

general hacia el empleo. (Spector, 2002)

El enfoque alternativo pone mas atencion en las facetas, es decir, en los diferentes
aspectos que componen al empleo, como la remuneracién (salario o
prestaciones), las otras personas del empleo (supervisores o comparieros), las

condiciones del empleo y la naturaleza del trabajo mismo. (Spector, 2002)

Este modelo permite medir nueve aspectos de la satisfaccién en el trabajo, los
cuales fueron seleccionados a partir de una amplia revision de la literatura sobre

las dimensiones de la satisfaccion laboral. Las dimensiones medibles son:

e Remuneracién: entendida como justicia o equidad percibida en sueldos.

e Ascensos y Promociones: equidad percibida de las oportunidades y
promociones.

e Supervision: equidad y competencia en tareas gestionadas por el
supervisor.

e Beneficios: seguros, vacaciones y otras representaciones complementarias.
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e Reconocimiento: sentido de respeto, reconocimiento y agradecimiento.

e Condiciones de trabajo: percepcion relacionada con las politicas,
procedimientos y reglas.

e Compaferos de trabajo: percepcidbn de competencia y simpatia de sus
colegas.

e Naturaleza del trabajo: disfrute de las tareas reales en si.

e Comunicacion: intercambio de informacion dentro de la organizacion.
(Murray, 1999)

Asimismo la JSS no deja de lado la evaluacion de la satisfaccion laboral general,
obtenida como resultado de la sumatoria de sus facetas, al considerar que “la
suma de las puntuaciones de las subescalas supone que todas las facetas han
sido evaluadas y que cada una de estas contribuye por igual a la satisfaccion

general” (Spector, 2002)

En este sentido, la satisfaccién laboral es entendida por este modelo como el
resultado de la percepcion del individuo respecto de su empleo en general, asi
como de diversos aspectos del mismo. (Spector, 2002)

Para efecto del presente trabajo de investigacion, se toma en cuenta el modelo
propuesto por Spector (1985) puesto que tal como se ha sefialado anteriormente,
la escala barca una amplia y variada gama de aspectos y dimensiones que
pueden influir en los niveles de satisfaccién, permitiendo dar cuenta no solo de la
percepcion que presentan los empleados con respecto a la organizaciéon en la cual
laboran, sino de la medida de agrado o desagrado que poseen en relacion a las

actividades, funciones y responsabilidades que tienen a su cargo.

Hay algunos elementos que contribuyen a la Satisfaccion Laboral; segun Lépez
(s.f.) la satisfaccion laboral ha sido estudiada desde dos vertientes: como
respuesta a caracteristicas individuales o como respuesta a caracteristicas del
trabajo. Algunos investigadores le dan especial importancia a las diferencias que

responden a las caracteristicas individuales como tipo de personalidad, sexo,
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edad, entre otros Holland (2009) Brief (1988) Heller & Mount (2002), citados por
Lopez (s.f.)

Otros apuntan hacia diferentes aspectos y condiciones del trabajo, tales como el
desempefio, variedad, responsabilidad, rotacion, ausentismo, supervision vy

relaciones sociales (Blau, 1999) Pollock, et al. 2000 citados por Lopez, (s.f.)

En este sentido, Greenberg y Baron (1995), en Vazquez (2001), han definido
como indicadores que contribuyen a la satisfaccion laboral, los siguientes

elementos:

A. Elementos personales (caracteristicas individuales):
- Las diferentes variables de personalidad.
- El estatus y la antigliedad.

- La satisfaccion para con su vida en general.

B. Elementos organizacionales (caracteristicas del trabajo):
- Los sistemas de recompensas.

- Calidad de supervision percibida.

- Descentralizacion del poder.

- Estimulacion laboral y social.

- Condiciones de trabajo placenteras.

Otros estudios de Melia y Peir6 (1989) han asociado a la satisfaccion laboral tres
factores principales: 1. Satisfaccion con la supervision, 2. Satisfaccion con el

ambiente fisico y 3. Satisfaccidon con las prestaciones sociales.

1.4.4 Efectos de la satisfaccion laboral en el desempefio de los

empleados

Entre los afios cincuenta y sesenta hubo una serie de estudios para establecer la
relacion existente entre satisfaccion y desempefo. Los resultados obtenidos
proponen una relacion muy consistente entre ambas planteando que “un

trabajador contento es un trabajador con buen desempefo”; sin embargo en la
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década de los noventa se realizaron mas estudios que discreparon un poco de las
conclusiones anteriores, ya que aunque confirman la existencia de una relacion

positiva se plantea que la correlacion no es tan alta.

Otro punto de interés en este tema es la direccion de la causalidad y segun los
estudios que se han realizado la conclusibn mas valida es que un buen

desempefio conduce a la satisfaccién y no a la inversa.

La relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio es mas clara y directa que
la relacién entre el clima y el desempefo, siendo la satisfaccion un importante
predictor del desempeiio (Kopelman, Brief & Guzzo, 1990; Parker et al., 2003,
Patterson, Warr & West, 2004; Griffith, 2006). Se ha encontrado una relacion
significativa y negativa entre la satisfaccion laboral y aspectos del desempefio
como el ausentismo y la rotacion en el trabajo y positiva y significativa con el
rendimiento y productividad (Saari & Judge, 2004); Patterson, Warr & West (2004),
sefialan que la satisfaccion laboral se ha relacionado mas con el desempefio,
cuando éste es medido a través de aspectos econémicos, siendo la satisfaccion
laboral un predictor de este tipo de desempefio. Salinas, Laguna & Mendoza
(1994), senalan que los modelos de satisfaccion como por ejemplo, el modelo de
Vroom, enfatizan que los individuos estan satisfechos con su trabajo hasta el
grado en que les permita obtener lo que desean, y su desempefio sera eficiente

cuando los conduzca a la satisfaccion de sus necesidades.

A modo de resumen se concluye que en el tema de la relacién existente entre
satisfaccion laboral y rendimiento una serie de investigadores pertenecientes al
movimiento de las relaciones humanas defienden la tesis de que la satisfaccion

ejerce un efecto causal y positivo en el nivel de ejecucion del empleado.

Sin embargo, los estudios empiricos apenas apoyan esta hipétesis razén por la
gue una serie de investigadores sostienen la hipotesis de que no existen razones
sélidas en las que pueda apoyarse la idea de una relacion de causalidad entre

satisfaccion y desempefio.
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Unicamente puede aceptarse la tesis de que en determinadas ocasiones, y en
funcidn de otras variables intervinientes, la satisfaccion en el trabajo y desempefio

son dos variables correlacionadas mas que causalmente relacionadas.

La relevancia para el presente estudio de investigacion de la relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempefio del capital humano del CEAPS Andrés
Quintana Roo, San Juan de las Huertas, esta en que aunque las investigaciones
no arrojan una relacion clara parece que intuitivamente si la hay y parece que
cuando los trabajadores estan satisfechos trabajan mejor. Ademas, la poblacién
del presente estudio formada por el 100% del capital humano del CEAPS es
diferente a las poblaciones anteriormente estudiadas, ya que no se dirige a un
segmento de profesionistas en particular sino a una gama de profesionistas y

personal operativo con estudios basicos.
1.5 Desempefio laboral

Los autores Milkovich y Boudreau (1994) definen desempefio como el grado en el
cual el empleado cumple con los requisitos de trabajo. Los autores Gibson et al.
(2001) definen el desempefio laboral como el resultado de cargos que se
relacionan con los propdsitos de la organizacion, tales como calidad, eficiencia y

otros criterios de efectividad.

Existe una gran cantidad de criterios que podrian medirse al estimar el
desempeinio.

Las capacidades, habilidades, necesidades y cualidades son caracteristicas
individuales que interactian con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para
producir comportamientos, los cuales, a su vez, afectan los resultados. Como
ejemplos de criterios para medir el desempefio de los empleados tenemos:
cantidad de trabajo, calidad de trabajo, cooperacién, responsabilidad,
conocimiento del trabajo, asistencia, necesidad de supervision, etc. El desempefio
refleja principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es, alcanzar las metas al

tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.
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La Evaluaciéon del Desempefio (ED), segun Mondy y Noe (2005), es un sistema
formal de revision y evaluacion del desempefio laboral individual o de equipos.
Aungue la evaluacion del desempefio de equipos es fundamental cuando éstos
existen en una organizacion, el enfoque de la ED en la mayoria de las empresas
se centra en el empleado individual. Sin importar el énfasis, un sistema de

evaluacion eficaz evalla los logros e inicia planes de desarrollo, metas y objetivos.

1.5.1 Importancia de la Evaluacion del desempefio

El procedimiento para evaluar el personal se denomina cominmente evaluacion
del desempefio, y generalmente se elabora a partir de programas formales de
evaluacion, basados en una razonable cantidad de informaciones respecto a los

empleados y a su desempefio en el cargo.

Uno de los retos mas importantes en la gestion de los recursos humanos en los
tiempos modernos, es la busqueda de una metodologia de evaluacion del
desempefio que sea capaz de mejorar la interaccion entre el trabajador y la

Organizacion (empresa) para lograr un beneficio mutuo.
Desde el punto de vista conceptual se puede plantear que:

La Evaluacion del Desempefio, consiste en la identificacion y medicion de los
objetivos de la labor que desempefia un individuo, la forma en que utiliza los
recursos para cumplir esos objetivos y la gestion del rendimiento humano en las

organizaciones.

Este proceso facilita la toma de decisiones y el logro de resultados.

La identificacién consiste en determinar qué es lo que se va a medir.

La identificacién de las dimensiones del rendimiento es el primer paso importante
en el proceso de evaluacion, para lo que puede tenerse en cuenta el analisis del

puesto de trabajo y los objetivos a cumplir en el mismo.
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La medicion consiste en la organizacibn de una puntuacion que refleje el
rendimiento en las dimensiones o aspectos identificados y en la realizacion de
juicios por parte de los evaluadores sobre lo bueno o lo malo que ha sido el
rendimiento de un trabajador. Esta medicion debe ser coherente en toda la
organizacion, se deben seguir normas de valoracion estandar, de manera que

sean comparables.

En resumen, la evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que los
empleados son siempre evaluados, bien sea formal o informalmente, con cierta

continuidad por las organizaciones.

En su contexto genérico. La tarea de evaluar el desempefio constituye un aspecto
bésico de la gestion del capital humano en las organizaciones. La evaluacion del
desempefio constituye una funcioén esencial que de una u otra manera suele
efectuarse en toda organizacion moderna. Al evaluar el desempefio la
organizacion obtiene informacion para la toma de decisiones: Si el desempefio es
inferior a lo estipulado, deben emprenderse acciones correctivas; si el desempefio

es satisfactorio, debe ser alentado. (Parra Urdaneta M, 2000).

1.5.2 El equipo de trabajo

“El éxito o el fracaso en los negocios es resultado de si las personas pueden

trabajar conjuntamente en forma eficaz en equipo” Margerison.

En los textos de administracion, los aspectos relacionados con el “trabajo en
equipo” se presentan en el tema “Grupos y Comités” que Stoner, (1996) define
como “dos o0 mas personas que interactuan e influyen en otros para lograr un
proposito comun”. En la ultima versién del texto de Koontz-Weirich (2004) se
define un equipo como “Numero reducido de personas con habilidades
complementarias comprometidas con un proposito comun, una serie de metas de

desempeiio y un método de trabajo del cual todos son responsables”.

23



Robbins (1999) precisa mas la diferencia entre grupos y equipos, cuando plantea
gue la meta de los grupos de trabajo es compartir informacion, mientras que las de
los equipos es el desempefio colectivo. La responsabilidad en los grupos es
individual, mientras que en los equipos es individual y colectiva. En cuanto a las
habilidades, en los grupos estads son aleatorias (es decir, casuales) y variables,
mientras que en los equipos son complementarias. La diferencia principal que
sefiala es que “un equipo de trabajo genera una sinergia positiva a través del
esfuerzo coordinado” mientras que un grupo se limita a lograr determinados

objetivos.

No obstante, no hay diferencias esenciales entre el proceso de formacion y
desarrollo y las técnicas para el trabajo en ambos. Los procesos y técnicas que se
proponen son aplicables a cualquiera de los dos tipos de agrupacién. En lo
adelante utilizaremos ambos términos en forma indistinta, asumiendo,
convencionalmente, que los aportes se refieren a cualesquiera de las dos formas

de agrupacion de los individuos en las organizaciones.

En lo referido a las técnicas para el trabajo en grupos (equipos) lo mas relevante
ha sido su identificacion con los tipos de actividades que se desarrollan en el

trabajo en grupos (equipos) y que son:

o Para la generacién de ideas. Entre las técnicas propuestas para este
proceso se encuentran: la tormenta de ideas (brainstorming), escritura de
ideas, planillas de comprobacién, encuestas, el ¢por qué? (para identificar
causas) y el ¢como? (para generar soluciones), el método Delphi, Phillips
66, el anti-éxito. Se pueden adicionar los “Métodos para aprender a
pensar’, propuestos por Edward de Bono, creador de la teoria del
‘Pensamiento Lateral”, que incluyen: el analisis P-N-I (Positivo, Negativo,
Interesante), CTF (Considerar Todos los Factores), C y S (Consecuencias
y Secuelas), Pb (Prioridades basicas), OPV (Oros Puntos de Vista), entre

otras.
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o Para el logro de consenso. Las técnicas sugeridas son: la reducciéon de
listado, hojas de balance, modelos de valoraciéon de criterios, votacion

ponderada (o grupos nominales), comparaciones apareadas, entre otras.

o Para analizar y reflejar los datos. Se proponen: el esquema “causa-efecto”
(o espina de pescado de Ishikawa, el especialista japonés que la propuso
para analizar los problemas de calidad), andlisis del campo de fuerzas,

histograma, gréficas de tiempo, analisis de costo-beneficio.

« Para la planeacion de las acciones. Se proponen técnicas conocidas desde
décadas anteriores, como: el diagrama de flujo, el diagrama de Gantt y el
Diagrama PERT (o Ruta Critica).

Estas técnicas se utilizan en los procesos de solucion de problemas en grupos,

gue transitan generalmente por las siguientes etapas:

Seleccion del problema

Andlisis del problema (causas probables)

Generacion de soluciones potenciales

Seleccion de criterios para evaluar las soluciones potenciales

Planificacion y aplicacion de la solucion

2 T o

Evaluacioén de la solucion.

En cuanto a comportamientos o atributos de equipos de alto rendimiento; este
aspecto ha ocupado la atencion de diferentes especialistas en los ultimos afios.
Algunos presentan propuestas que parten de sistematizar sus experiencias y
observaciones como consultores. Este es el caso de Schein, que propone, entre
los comportamientos que propician mejores desempefios en un equipo los
siguientes: alentar a los demas miembros, solicitar retroalimentacion, resumir
resultados parciales de la discusion, hacer reconocimientos, fertilizar las ideas de
otros, compartir ideas y sentimientos, estimular a otros a aportar ideas, ser

abiertos a otras ideas, compartir informacion, entre otras.
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Entre los comportamientos que bloquean el trabajo en equipo y que, por tanto,
deben evitarse Schein sefiala: comentarios sarcasticos, interrumpir a otros, formar
divisiones dentro del equipo, subestimar las contribuciones de otros, tratar de
dominar la discusion, abstenerse de ofrecer sus criterios, asumir posiciones

defensivas, etc.

Otros especialistas han realizado investigaciones o encuestas para identificar los
comportamientos que caracterizan a los equipos de alto rendimiento. Entre los
trabajos mas consistentes que pueden consultarse esta el que presentan Buchloz
y Roth, de la Wilson Learning Corp, en el libro “Cémo crear un Equipo de Alto
Rendimiento en su Empresa” (Editorial Atlantida, Buenos Aires, 1992). Como
resultado de sus investigaciones, estos especialistas fundamentan lo que
consideran “Ocho atributos del equipo de Alto Rendimiento” presentando los

siguientes:

o Liderazgo participativo, crea interdependencia dando fuerza, liberando y
sirviendo a otros.

e Responsabilidad compartida, establecen un estilo de trabajo en el que
todos los miembros del equipo se sienten tan responsables como el
gerente por la eficiencia del equipo.

e Comunidad de propésito, todos tienen claro el por qué y el para qué de la
existencia del equipo y sus funciones.

e Buena comunicacion, crean un clima de confianza y comunicacién abierta y
franca.

e La mira en el futuro, para ver el cambio como una oportunidad de
crecimiento.

« Concentracién en la tarea, se mantienen reuniones centradas en los
objetivos (resultados) previstos.

o Talentos creativos, los talentos y la creatividad individuales estan al servicio
del trabajo del equipo.

« Respuesta rapida, en la identificacion y aprovechamiento de las
oportunidades.

26



En lo concerniente al proceso y etapas en la formacion de equipos encontramos
las siguientes evidencias, Segun Koontz-Weirich (2004) “No existen reglas
precisas para la formacién de equipos eficaces. No obstante, se ha comprobado la

utilidad de determinadas disposiciones.”
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Entre las recomendaciones que plantean estan las siguientes:

« los miembros del equipo deben estar convencidos del valor, significacion y
urgencia del propésito del equipo;

e se les debe seleccionar de acuerdo con las habilidades requeridas para el
cumplimiento del propésito;

e un equipo debe contener la mezcla exacta de habilidades funcionales o
técnicas, asi como para la solucion de problemas y toma de decisiones vy,
por supuesto, para las relaciones interpersonales;

e deben normarse con reglas de conducta grupal como: asistencia regular a
las reuniones, confidencialidad, discusiones basadas en hechos vy
contribuciones de todos los miembros;

« deben identificarse las metas y tareas requeridas desde la misma etapa de
formacion del equipo;

o finalmente, los miembros deben alentarse entre si por medio de

reconocimientos, retroalimentacion positiva y premios.

Sobre las etapas de formaciéon de un equipo, Buchloz y Roth, plantean “Establecer
un equipo de alta eficiencia supone un proceso de desarrollo que debe pasar por
varias etapas de crecimiento y cambio”. Segun estos autores, todos los equipos no
son iguales, sus ritmos de integracion y sus patrones de interaccién son
diferentes. Sin embargo, la mayoria pasa por tres fases en su desarrollo que

identifican en las siguientes:

e Fase 1- Reclutamiento de los individuos. Cuando se convoca a distintas
personas a trabajar en equipo, inicialmente sélo forman una “acumulacion
de personas”. Esta primera fase les da la oportunidad de definir
identidades dentro de la unidad de trabajo. Los equipos, en esta fase,
tienden a centrarse en el individuo, a tener objetivos individuales antes que
grupales, a no compartir responsabilidades, a evitar cambios y a no

enfrentar los conflictos. Los miembros empiezan a definir su proposito y
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sus responsabilidades, a identificar las capacidades de los otros y a

desarrollar normas para trabajar con los demas.

o Fase 2- Grupos. En esta fase, los miembros desarrollan una identidad
grupal, definen sus roles, esclarecen su propésito, y establecen normas
para trabajar juntos. No obstante, los grupos tienden a centrarse en un
lider que es el que marca el rumbo, asigna tareas, analiza la eficiencia y se

constituye en el foco principal de comunicacion.

o Fase 3- Equipo. La fase final, y dificil de alcanzar, es la de un verdadero
equipo de alta eficiencia, capaz de concentrar la energia, de responder
rapidamente a las oportunidades y de compartir responsabilidades y
recompensas por igual. Los equipos se concentran en el propdsito; los
miembros no solo lo entienden sino que estdn comprometidos con él y lo

utilizan para orientar las acciones y decisiones.

Para Robbins (1996) “Hay fuertes evidencias de que los grupos pasan por una

secuencia normal de cinco etapas que son”:

1. Formacion. Se caracteriza por una gran incertidumbre sobre propésito,
estructura y liderazgo del grupo. Los miembros estan “probando” para
determinar los tipos de comportamientos que son aceptables. Esta etapa
concluye cuando los miembros han comenzado a pensar de si mismos
como parte del grupo.

2. Confusion. Sus miembros aceptan la existencia del grupo, pero hay
resistencia al control que el grupo impone sobre las individualidades.
Ademas, hay conflictos respecto a quién controlara el grupo. Cuando
concluye esta etapa habré una jerarquia muy clara del liderazgo dentro del
grupo.

3. Normalizacion. Se desarrollan relaciones cercanas y el grupo muestra
cohesion. Hay un fuerte sentimiento de identidad con el grupo y
camaraderia entre sus miembros. Esta etapa se completa cuando se

solidifica la estructura del grupo y este asimilé un “juego comun” de
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expectativas, lo que define el comportamiento de los miembros como
correcto, es decir, “las reglas del juego” dentro del equipo.

4. Desempefio. La estructura es plenamente funcional y aceptada. La energia
del grupo ya pasé del conocimiento y comprension de cada uno de los
integrantes al desempefio de la actividad que se le encomendé. Para los
grupos (equipos) de trabajo permanentes, esta es la Ultima etapa de su
desarrollo.

5. Disolucion. Se presenta en los grupos y comités temporales. Los niveles de
desemperio dejan de ser su prioridad. Su atencion se dirige a la conclusién

de los trabajos.

Drexler y Sibbet, que durante afios han trabajado en la creacion de
instrumentos para ser usados por lideres y miembros de equipos para mejorar
su desempefio, en su “Guia para las Mejores Practicas del Equipo” (1992)
transitan por siete etapas en la formacion de equipos que responden a las

siguientes preguntas:

Orientacion. ¢,Por qué estoy aqui?

Creando confianza. ¢ Quién es usted?

Aclaracion de metas/roles. ¢ Qué estamos haciendo?
Compromiso. ¢ Cémo lo haremos?

Operacionalizacion. ¢ Quién hace qué, cuando, dénde?

Alto desempefio. Hurra. (logro de los objetivos).

N o g b~ wDd e

Renovacion. ¢ Por qué y como continuar?

Los roles en un equipo.

Uno de los aportes mas importantes en el estudio del funcionamiento de los
grupos y equipos en las organizaciones en los ultimos afios es el descubrimiento
de los roles que, de manera espontanea, cumplen los miembros de un equipo. El
trabajo mas relevante es el derivado de las investigaciones del Dr. Meredith Belbin
en los afnos setenta, difundido a inicios de los ochenta y que analizan ampliamente

diferentes especialistas (Cox, Solucione ese Problema, Deusto, 1995).
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Las investigaciones de Belbin en el Management College de Henley revelaron que
todos los miembros de un equipo directivo desempeiian un rol doble. Por una
parte, esta el rol funcional que la persona desempefia como miembro del equipo:
director de ventas, jefe de produccion, contador, financiero, o cualquier otro. Pero,
precisa Belbin, “el segundo rol es el importante en lo referente a eficacia, el que
cada miembro adopta y que determina la forma en que el equipo funciona, el rol

de equipo, en lugar del rol por el contenido del trabajo que realiza”.

Efectivamente, cuando observamos el funcionamiento de un equipo vemos como
unos miembros siempre aportan ideas, mientras otros tienen tendencia a decidir y
actuar, otros a integrar ideas, otros a resumir, entre otros comportamientos. De
sus investigaciones sobre el funcionamiento de equipos de trabajo, Belbin

identificd ocho roles que pueden resumirse en lo siguiente:

1. Coordinador. Coordina los esfuerzos de todos para alcanzar metas, aunque
no ocupe el cargo de lider.

2. Impulsor. Esta lleno de energia, “empuja” a los demas para avanzar en el
trabajo.

3. Creador. La persona llena de ideas, fuente de propuestas y sugerencias
originales.

4. Evaluador. Analiza las ideas presentadas, valora sus pros y sus contras,
proporciona instrumentos de analisis.

5. Realizador. Es el organizador practico que transforma las decisiones y
estrategias en tareas definidas y realizables, que los miembros del equipo
puedan manejar.

6. Investigador. El que aporta ideas del “exterior” de la organizacion, su papel
principal es evitar que el equipo se quede estancado. A veces se confunde
con el “creador” pero, a diferencia de este, no aporta ideas originales, sino

conocidas por sus lecturas, observaciones, u otras fuentes externas.
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7. Comunicador. ElI mas sensible para identificar necesidades e inquietudes
de los demas miembros. Su instinto lo lleva a crear ideas en los demas,
sirve de “puente” en el manejo de conflictos.

8. Rematador. Se preocupa por lo que puede estar mal hecho, se preocupa
por los detalles para asegurarse de que se ha hecho todo y nada se ha

pasado por alto.

En las investigaciones de Belbin, los equipos con desempefios mas relevantes
fueron los que tenian un balance relativo de los diferentes roles. La ausencia de
roles como “creador” o “investigador” puede propiciar el logro de consenso mas
rapido, pero menor riqueza de ideas. La ausencia de “impulsores” puede generar
inercia en el equipo; la de “realizador” o “rematador” puede hacer mas dificil la

concrecion y puesta en practica de las ideas.

Estos resultados los hemos validado en procesos de consultoria en los que
utilizamos diferentes dinamicas grupales. Cuando analizamos la integracion de los
grupos que llegan a resultados “mas rapidos” se verifica la ausencia de roles que
estimulen la generacién de ideas; cuando, por el contrario, se demoran mucho,
faltan “rematadores” o “coordinadores”. En los casos en que resulta necesario
garantizar la mayor efectividad de las dinamicas grupales desde los primeros
momentos, antes de constituir los equipos de trabajo aplicamos el “Test de Belbin”
a todo el grupo y, a partir de sus resultados, integramos los equipos procurando el
mayor equilibrio posible entre los roles de sus integrantes.

En resumen se concluye que el estudio sobre la formacion y funcionamiento de
equipos de trabajo viene ocupando la atencion de diferentes especialistas en las
ultimas dos décadas, lo que se justifica por el importante papel que pueden jugar
estos en la mayor efectividad del desempefio de las organizaciones; los aportes
principales en el estudio de este tema en los Ultimos afios se pueden identificar en
cuatro direcciones: técnicas para el trabajo en grupos(equipos), identificacion de
atributos y comportamientos de equipos de alto rendimiento, etapas de la
formacion de equipos, y los roles en el equipo. En cuanto a las “técnicas para el

trabajo en equipo” lo mas interesante es su identificacion con los tipos de
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actividades que hacen los grupos (equipos) como son: generacion de ideas, logro
de consenso, valoracion de ideas, presentacion de resultados y planeacion de las
acciones. Finalmente entre los atributos y comportamientos de equipos de alto
rendimiento los especialistas han identificado: liderazgo participativo,
responsabilidad compartida, comunidad de propdésitos, visibn de futuro, buena

comunicacién, concentracion en la tarea y respuesta rapida, entre otros.

1.5.3 Factores de la Evaluacion del Desempefio Laboral

El criterio o criterios que elija la administracion para clasificar el rendimiento de los
trabajadores, tendran gran influencia en el desempefio de los mismos. Una meta
primordial del rendimiento es calificar con exactitud la contribucion del individuo. Si
el proceso de evaluacion toma en cuenta criterios equivocados o no evalla bien el

rendimiento laboral real puede ocasionar respuestas negativas, como:

* Disminucién del esfuerzo.
* Aumentar el ausentismo.

» Busqueda de otras oportunidades laborales.

Ademas se ha visto que el contenido de la evaluacion del desempefio influye
significativamente en el rendimiento y la satisfaccion de los trabajadores. Por lo
gue se puede plantear que el rendimiento y la satisfaccion aumentan cuando la
evaluacion se basa en criterios fundamentados, orientadores a los resultados,
cuando se abordan aspectos del rendimiento y de la carrera y cuando el

subordinado tiene la posibilidad de tomar parte en la evaluacion.

De forma general se puede plantear que no existe un modelo de evaluacién que
sea mejor que otro. Cada forma de abordar la evaluacion tiene aspectos positivos
y negativos. La eleccion de un criterio de evaluacion debe basarse en el objetivo
principal de la misma y puede resultar factible la combinacién entre ellos, lo cual
posibilita contar con mayores criterios de evaluacion y permite que el sistema sea

mas dinamico.
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1.5.3.1 Tipos de Evaluacion de desempefio

Los sistemas de evaluacién deben ser directamente relacionados con el puesto,
practicos y confiables. Es necesario que tengan niveles de medicion y que estas

mediciones sean verificables.

Segun Werther y Davis (1991:22): “Es sumamente importante la relacion de la
evaluacion con el puesto, ya que si no sucede asi, la misma carece de validez. Se
entiende que la evaluacién es practica cuando es comprendida por evaluadores y
empleados. Un sistema complicado puede conducir a confusion, suspicacia y

conflictos”.

Dentro del como es fundamental analizar y escoger qué método o métodos

emplear.
Métodos de evaluacion del desempefio.

En la literatura especializada, se describen métodos de evaluacion y cada uno
presenta sus ventajas y desventajas, no existiendo un método ideal o universal
aplicable a todas las personas, todos los puestos, todas las organizaciones y

todas las situaciones.

La eleccion de uno u otro dependera de numerosos aspectos como son:

* Tipo de puesto

 Aspectos o caracteristicas que se desean medir.

* Cultura empresarial existente.

» Objetivos que se persiguen o se pretenden conseguir.

* Diversos elementos coyunturales que siempre habrd que tomar en

consideracion.
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Método de escala grafica.

Métodos de incidentes criticos.

Método de investigacion de campo.

Método de la autoevaluacion.

Método de evaluacion por objetivos.

La entrevista de evaluacion del desempefio.

Es un elemento muy importante en todo el proceso. Consiste en un intercambio
entre evaluador y evaluado, donde el primero le comunica al segundo los

resultados de la evaluacién y su potencial futuro.
Entre los objetivos o finalidades de estas entrevistas estan:

* Proporcionar informacion a los trabajadores acerca de su rendimiento.
 Dar al trabajador una idea clara acerca de como esta desempefando su
trabajo, haciendo énfasis en sus puntos fuertes y débiles, comparandolos
con los patrones de desempefio esperados.

» Concertar objetivos de trabajo.

» Establecer posibilidades de promocion y desarrollo de carreras.

« Servir de elemento motivador para la mejora y desarrollo de los
trabajadores.

» Mejorar la comunicacién y relaciones personales entre jefe y subordinado.

Chiavenato (1996:261) plantea: “El empleado tiene derecho a conocer las reglas
del juego. Se le debe proporcionar toda la informacién con respecto a la manera
como esta siendo juzgado su desempefio. Las buenas relaciones humanas en el
trabajo deben basarse en un debate franco y cordial de hechos y problemas entre

el superior inmediato y el evaluado.

Es dificil tener habilidad para presentar los hechos y conseguir que el

subordinado, al terminar la entrevista, haya asumido la determinacion de
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superarse y ajustar su desempefio al nivel exigido por su cargo y que esté
consciente de los aspectos positivos y negativos de su desempefio. El éxito de
una entrevista de evaluacibn depende de muchos factores. Ella debe ser
preparada de manera apropiada, de modo que el jefe sepa de antemano lo que
dira al subordinado y cémo va a decirlo. El evaluador debe considerar dos cosas

importantes:

1. Todo empleado posee aspiraciones y objetivos personales vy, por
elementales que sean sus funciones dentro de la empresa, debe ser
considerado siempre como una persona individualizada, diferente a los
demas.

2. El desempefio debe ser evaluado en funcidon del cargo ocupado por el
empleado y, sobre todo, de la orientacion y de las oportunidades que
recibio del jefe.

En el momento de realizar la entrevista de evaluacion es necesario tener en
cuenta una serie de aspectos:
» Planificar de antemano la entrevista.
* Avisar con tiempo al trabajador comunicandole el objetivo de la entrevista.
 Proporcionar informacion sobre el rendimiento del trabajador y no sobre
sus caracteristicas personales, es decir sobre lo que hace y no sobre lo que
es.
+ Dar informacion especifica, no vaga o general.

» Orientacioén hacia el futuro.

 El tiempo dedicado a comentar los aspectos negativos y positivos debe
ser proporcional a los errores y aciertos del trabajador.

« Conviene separar las entrevistas en que se habla sobre el desarrollo y
rendimiento del individuo de aquellas en las que se tratan temas de
incentivos y salarios.

 Escuchar lo que el trabajador tiene que decir sobre su propio rendimiento.
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» Hacer preguntas sobre lo que expone.

* Proporcionar informacion al trabajador sobre los resultados de la
evaluacion.

« Establecer objetivos nuevos.
« Establecer un programa de seguimiento.

Y también dentro del como es importante saber quién hace la evaluacion.
¢, Quién debe realizar la evaluacion?

Generalmente se considera que son los jefes los Unicos capaces de evaluar el
desempeiio de los empleados, ya que ellos son responsables directos de los
resultados de su equipo de trabajo, sin embargo, existen diferentes formas de
evaluar, entre las que se encuentran:

* El superior inmediato

» Los compafneros

* Autoevaluacion

* Los subordinados inmediatos

* El enfoque amplio, evaluaciones de 360 grados

1.5.4. Beneficios de la Evaluacion del Desempefio Laboral

Una vez definido y analizado el concepto de evaluacion del desempefio podrian

plantearse las interrogantes siguientes:

- ¢ Para qué le sirve, o qué objetivo tiene para la organizacion la introduccion de un
sistema de Evaluacién del Desempefio?

- ¢ Y para el trabajador?

La respuesta a las interrogantes antes planteadas podemos resumirla en:
» Comprobar la eficacia de los sistemas de seleccidn y promocion interna.
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* Detectar las necesidades de formacion de los individuos.

* Realizar ajustes a los planes individuales de carrera

» Conocer los deseos, aspiraciones y preferencias de cada trabajador.
* Facilitar la comunicacion vertical.

» Favorecer las relaciones entre evaluado y evaluador, basadas en la confianza
mutua.

« Validar métodos vy estilos de liderazgo.

 Establecer sistemas de retribucion mas justos, basados en las diferencias de
rendimientos individuales y el logro de los objetivos.

* Obtener informacion sobre el clima laboral existente.
* Redisefar los contenidos de los puestos de trabajo.
* Orientar y prestar atencion al desarrollo profesional del evaluado.

* Realizar un inventario de las capacidades y habilidades individuales no utilizadas
por la empresa.

Imagen 1: Objetivos de la Evaluacién del desempefio.
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La evaluacion del desempefio es un concepto dindmico. Ademas constituye una
herramienta de direccidon imprescindible en la actividad administrativa, es un medio
a través del cual es posible localizar problemas tales como: de integracion de los
trabajadores a la organizacibn o al cargo que ocupa, de desacuerdos, de
desaprovechamiento de potencialidades y de motivacién. De ahi que la evaluacion
del desempefio puede ayudar a determinar la falta de desarrollo de una politica de
recursos humanos adecuada a las necesidades de la organizacion. Es decisivo
considerar que el eslabon entre la estrategia de una organizacion y el
comportamiento individual es la evaluacion del desempefio, por lo que es de vital
importancia prever, entre los aspectos a evaluar, aquellos que en mayor media

resultan aportes individuales al logro de la estrategia organizacional.

Con la informacion proporcionada en este capitulo, se da un panorama de los
factores y caracteristicas presentes en la satisfaccion laboral, dando pauta al
siguiente capitulo, donde veremos como esta estructurado el lugar donde se

realizé dicho estudio.
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CAPITULO 2
MARCO CONTEXTUAL DEL CENTRO ESPECIALIZADO EN
ATENCION PRIMARIA A LA SALUD ANDRES QUINTANA ROO
SAN JUAN DE LAS HUERTAS, ESTADO DE MEXICO.

En este capitulo se presenta el lugar de eleccion para el estudio, asi como sus
antecedentes, su organizacién y su estructura, para poder adentrarnos y saber
gué tipo de servicios brinda y que personal laboral para poder lograr el objetivo

propuesto.

2.1 Antecedentes

En el afio 2008, se propone el nuevo MASALUD que considera la
implementacion de nuevas unidades denominadas “Centro Especializado de
Atencion Primaria a la Salud” (CEAPS) como un 6rgano desconcentrado por
servicio, de caracter sustantivo, al que se transfieren prestaciones médicas
generales y de especialidad en atencion primaria a la salud, que habran de
proporcionarse preferentemente a los usuarios determinados como  su
poblacion de responsabilidad, sin exclusion de los que no sean, en el ambito

geografico establecido.

El Centro Especializado de Atencion Primaria a la Salud (CEAPS) presta
servicios de salud, tanto de atencion a la persona como atenciéon a la
comunidad. Es decir tanto de salud publica como de consulta general,
odontoldgica, nutricional y en las Especialidades de obstetricia y pediatria.
Puede ademas contar con servicios de apoyo diagnéstico, laboratorio de
analisis clinicos, imagen (rayos X y ultrasonido), psicologia, medicina preventiva
y trabajo social, y en materia de hospitalizacién, funciona de dos maneras en

areas rural y urbana.

Estos cubren un horario de atencién de 24 horas los 365 dias del afio.
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Los CEAPS cuentan con seis a doce consultorios destinados para consulta
general, nutricional, odontolégica y las especialidades sefialadas. Se
incrementa el nimero de consultorios segun la poblacion de responsabilidad de
la localidad en la que se ubique.

Estas unidades funcionan con un area de adscripciéon para TAPS y/o Cuidadora
de la Salud, y como Centro de Capacitacion a todo el personal de salud en el

Municipio.

FUENTE: Diagnostico de Salud CEAPS San Juan de las Huertas 2013

2.2 Mision y Vision.

Misién

Proporcionar servicios de atencién en salud con prioridad a la proteccion de la
madre y el neonato, atendiendo a la poblacién del municipio de Zinacantepec, con
un trato profesional, humano, con calidad y calidez en el servicio; para contribuir

al bienestar de la poblacion del Estado de México.
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Visién

Ser un CEAPS modelo de atencion debido a su calidad profesional y humanistica,
por parte del personal que labora en las diferentes areas, asi como diagnosticar
oportunamente las diferentes patologias que pongan en riesgo el binomio madre-
hijo y darles la solucién idénea ya sea dentro de la unidad o mediante la
referencia a unidad de segundo nivel de atencién, mediante un sistema de mejora

continua tendiente a la excelencia en los servicios.

2.3 Objetivo General

El Centro Especializado de Atencion Primaria a la Salud es la unidad que presta
servicios de atencion de salud a la persona y de atencion de salud a la comunidad,
de salud publica y de consulta general, odontoldgica, nutricional y de especialidad
obstétrica y pediatrica, que habran de proporcionarse a los usuarios de
responsabilidad sin exclusidon de los que no sean, en el ambito geografico

determinado.

2.4 Estructura Organica del CEAPS
1. Direccion
1.0.1. Ensefianza, Investigacion y Calidad
1.1. Ginecologia y Obstetricia
1.2. Pediatria
1.3. Medicina general
1.4. Odontologia
1.5. Psicologia
1.6. Nutricién
1.7. Enfermeria
1.8. Laboratorio Clinico
1.9 Técnico en Atencion Primaria a la Salud o Cuidadora de Salud
1.10. Administracion
1.11. Caja
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1.11.1. Archivo Clinico, Cémputo y Estadistica

1.11.2. Servicios Generales
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CAPITULO 3
ASPECTOS METODOLOGICOS

3.1 Planteamiento del problema

La satisfaccion laboral es uno de los puntos importantes para el ambito laboral,
considerando la relacion que existe entre las personas y el trabajo que
desempenfan, obteniendo como resultado diversas actitudes y comportamientos
gue poseen los empleados ante su trabajo, siendo esto un determinante para el

éxito o fracaso de la institucion en la cual laboran.

El trabajo en la vida del hombre juega un papel importante, pues la mayoria de las
personas, pasan al menos una tercera parte del dia trabajando y lo hacen la mitad
de su vida por lo que es de interés, saber que tan satisfechos se encuentran en
su trabajo el capital humano del Centro Especializado en Atencién Primaria a la
Salud (CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de México.
Ya que el personal de salud es clave fundamental para lograr la calidad en la

atencion.

En el area de salud, la atencion que se otorga al paciente, en gran parte,
depende del factor humano, ya que actualmente se considera que la calidad de
los servicios sanitarios, que se ofrece en un sistema de salud se encuentra
relacionada con el grado de satisfaccion personal, siendo uno de los factores

condicionantes de la productividad.

Uno de los mayores bienes de las organizaciones es el personal altamente
comprometido, por lo que es importante la forma en que se les motive para su
desempeiio. El ser humano manifiesta una conducta positiva cuando le produce
satisfaccion ejecutar una labor determinada y relacionada con otros beneficios
gue obtiene en el ambiente de su trabajo, como repercusion negativa se presenta
la frustracion que afecta su estado psicologico y se origina cuando su trabajo se

realiza como algo obligatorio, sin obtener satisfaccién alguna.(Stoner,1998).
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Cuando el personal de una organizacidbn no se encuentra satisfecho con su
trabajo, lo manifiesta con retardos y ausentismo aunado con algin conflicto,
afectando a la institucion, al servicio y a la atencibn que se le otorga a la
sociedad. Esta confia en el personal de salud, ya que estamos hablando de algo
tan preciado como lo es la salud, esperando que en la mayoria de casos se

actuara de manera profesional y ética.
De lo anterior se deriva la siguiente interrogante:

¢ Cudl es el grado de Satisfaccion Laboral como predictor del desempefio laboral
del capital humano del Centro Especializado en Atencion Primaria a la Salud
(CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de México
(Octubre 2016-Marzo 2017)

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo General

Evaluar la satisfaccion laboral como predictor del desempefio laboral en el capital
humano del Centro Especializado en Atencion a la Salud (CEAPS) Andrés
Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de México. (Octubre 2016-Marzo
2017).

3.2.2 Objetivos especificos

“ Describir el nivel de satisfaccion laboral y su influencia en el desempefio.

% Determinar la importancia de que el personal se sienta satisfecho con su

trabajo y los efectos que conlleva al desempefio.

% Identificar si existe relacion entre las dimensiones de satisfaccion laboral y el
desempeiio laboral.

% Proponer estrategias para mejorar la satisfaccion laboral.
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3.3 Justificacioén

Actualmente la Gestion de Recursos Humanos, ha ido tomando importancia para
las organizaciones, es especial para los servicios publicos, pues resulta ser un
area de interés que ayuda a generar ventajas competitivas para cualquier

organizacion.

Por esta razoén, la realizacion de investigaciones organizacionales, que tomen en
cuenta variables como las satisfaccion y el desempefio laboral, toman especial
relevancia, pues contribuyen en la detecciébn de necesidades de capacitacion,
entrenamiento y actividades de integracibn que mejoren la percepcién de

satisfaccion de los trabajadores.

Un buen diagnostico identificara las variables criticas a potenciar en una

determinada organizacion.

Por ello efectuar un proyecto en el cual se realice la medicién de la satisfaccion
laboral como factor predictivo en el desempefio laboral para describir la relacion
entre si e identificar los principales factores que influyen de una variable a otra,
nos brindard un indicador que facilite adelantar acciones para fortalecer y
establecer mejores condiciones que redunden en mayor satisfaccién laboral y

repercutan de forma positiva en el desempefio de los trabajadores.

Por lo anterior se busca a través de este proyecto asegurar mediante la
metodologia a aplicar, una investigacion completa y detallada, consiguiendo
resultados confiables y utiles para el CEAPS Andrés Quintana Roo como y sus

trabajadores.

Se busca crear un Plan de Mejora basado en las fallas y fortalezas arrojadas,
gueriendo con éste reaccionar frente a la situacion actual de satisfaccion laboral y
su valor predictivo en el desempeiio, buscando un beneficio para todos y concluir

de manera exitosa este estudio.

46



3.4 Disefio Metodolbgico

El estudio realizado, fue de tipo cuantitativo ya que segun Hernandez Sampieri
(2006) usa la recoleccion de datos, con base a la medicién numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. Ademas
de tipo descriptivo y transversal, descriptivo porque se va a referir a la satisfaccion
laboral del personal que trabaja en el Centro Especializado en Atencién Primaria
a la Salud (CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de
México y transversal porque se realizd en una sola medicién de sus variables en

un determinado tiempo.

3.4.1 Poblacion
“La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 1998). Partiendo de esta
definicion, en la presente investigacion la poblacion esta conformada por el capital
humano del Centro Especializado en Atencion Primaria a la Salud (CEAPS)
Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de México; conformado
por 77 trabajadores de las distintas areas de la unidad de salud, desglosadas en el

cuadro anexo 2.

3.4.2 Muestra
La muestra fue exhaustiva (100% de los afectados en la investigacion)
(Hernandez, Fernandez y Baptista 2008) correspondiente al total de los
trabajadores de las distintas areas del CEAPS San Juan de las Huertas

conformada por 77 recursos desglosados.
3.4.3 Instrumento de trabajo

El instrumento de medicion utilizado correspondié a una encuesta compuesta
por 58 itemes dividida en tres partes: Informacion general (7 itemes),
Conocimiento de la Evaluacion del Desempefio (10 itemes) y Cuestionario de
Satisfaccién Laboral (Chiang et al., 2008) (41 itemes). Las dos ultimas con una

escala de medicion que va de 1 a 5, siendo 5 lo mejor.
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3.4.4 Recoleccién de datos

El instrumento se aplicé al personal que labora en Centro Especializado en
Atencién Primaria a la Salud (CEAPS) Andrés Quintana Roo San Juan de las
Huertas, Estado de México. La aplicacion fue personal y la participacion fue de
manera voluntaria y andnima, ademas se interpretaron los resultados de acuerdo

al propdsito establecido.
3.5 RESULTADOS
3.5.1 Interpretacion de los resultados

La validez del constructo del cuestionario fue verificada mediante un analisis
factorial para determinar las relaciones y dependencias entre cada uno de los
items contemplados en el cuestionario. Este analisis factorial permiti6 la
reestructura de los factores tedricos planteados en un inicio y que constituyeron la
base para establecer los nuevos factores.

Debido al manejo de una escala tipo Likert, la agrupacion de los items se realizo
mediante la sumatoria de los valores alcanzados respecto de cada categoria que
fue identificada después de que se realiz6é el andlisis factorial. En lo referente al
analisis estadistico descriptivo de los datos recolectados, éste fue desarrollado a
través del calculo de medidas de tendencia central y de dispersion, tablas de
frecuencia y gréaficos. Posteriormente fue efectuado un analisis de la distribucién
de los datos para verificar la normalidad de los mismos.

Todos los datos fueron procesados utilizando el paquete SPSS (Paquete

Estadistico para las Ciencias Sociales) en su version 19.
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3.6 ANALISIS DE RESULTADOS

Etiquetas de fila Género
1.Masculino 20
2.Femenino 37

Total general 57

En la presente grafica 3.6.1, se observa que el personal que participo en dicho
estudio, estd integrado de acuerdo a su género por un 35% masculino y un 65%
de femenino.

Gréfica 3.6.1 Género

Género
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M2

Fuente: Elaboracién propia 2017
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Etiquetas de fila Area

1.Médica 9
2.Enfermeria 13
3.Laboratorio 4
4.0dontologia 5
5.Nutriciéon 1
6.Psicologia 1
7.Administrativa 24
Total general 57

En cuanto al area laboral en la que el personal se desempefia, podemos ver que
se concentran mas en el area administrativa con un 42%, seguido del area de
enfermeria con un 23% y un 16% en la médica En la grafica 3.6.2 se puede
observar estos datos

Gréfica 3.6.2 Area en la que trabaja en el CEAPS
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Fuente: Elaboracién propia 2017
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Etiquetas de fila Puesto

1.Directivo 1
2.Encargado de

area 6
3.Operativo 50
Total general 57

Con lo que respecta al puesto en el cual labora el personal del CEAPS, se
encontré que la mayor parte estdn en el area operativa con un 88%, el 10% se
encuentra encargado del area y solo 2% esta en el area de directivo.

Gréfica 3.6.3 Puesto en el que labora

Puesto
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Fuente: Elaboracién propia 2017
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Etiquetas de fila Horario

1.Matutino 27
2.Vespertino 6
3.Guardia A 4
4.Guardia B 3
5.Turno especial 17
Total general 57

En la Gréafica 3.6.4, se muestra el horario en el cual se labora dentro de la
institucion, lo cual predomina el matutino en un 47%, seguido del turno especial
con 30%, y el horario que menos se labora es la guardia B con un 5%.

Gréfica 3.6.4 Horario en el que se labora

Horario

H]l m2 m3 m4 m5

Fuente: Elaboracién propia 2017
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Cada cuanto se realiza la
Etiquetas de fila  evaluacion de desempefio

1 vez al afio 48
2 veces al afio 4
3 veces al afio 2
4 veces al afio 3
Total general 57

Podemos observar en la grafica 3.6.5 el conocimiento que tiene el personal
acerca de cada cuanto se realizan la evaluacion de desempefio en la institucion,
donde se ve el predominio de 1 vez por afio con el 84% y el resto con porcentajes
muy similares.

Grafica 3.6.5: Cada cuanto se realiza la evaluacion de desempefio en el
CEAPS

Tiempo que se realiza la evaluacion
de desempeiio

1 m2 m3 m4

4% 5%

Fuente: Elaboracién propia 2017
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Tabla 1: Total de satisfaccion por género

Cuenta de
Etiquetas de fila  Total Promedio de Total
1 20 174.2
2 37 161.972973
Total general 57 166.2631579

Gréfica 3.6.6: Total de satisfaccion por género

200
180
160 -

140 -

120 -
B Cuenta de Total

100 -

B Promedio de Total

80 -

60 -

40 -
20 -

Fuente: Elaboracién propia 2017

En la tabla 1 y grafica 3.6.6 se puede observar que el numero 1 corresponde al
género masculino y son 20 participantes y para el nimero 2 son para el género

femenino siendo 37.

Se puede observar en las barras de color vino una mayor satisfaccion para el
género masculino con un promedio de 174.2 y para el femenino, una menor

satisfaccion con 161.9 puntos.
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Tabla 2: Total de desempefio por género

Cuenta de Promedio de
Etiquetas de fila  total2 total2
1 20 34.55
2 37 29.89189189
Total general 57 31.52631579

Gréfica 3.6.7: Total de desempefio por género

40

35

30 -

25 -

20 - m Cuenta de total2

H Promedio de total2
15 -

10 -

Fuente: Elaboracién propia 2017

Con lo que respecta a la tabla 2 y gréfica 3.6.7 se observar en el rubro 1
corresponde a género masculino y son 20 participantes y para el rubro 2 es para el
género femenino siendo 37 participantes.

Se observar en las barras de color vino con mayor desempefio el género
masculino con un promedio de 34.5 y para el femenino, una menor satisfaccion

con 29.89 puntos.
Podemos ver que existe una correlacion moderada positiva con un valor de

0.573, siendo que la variable satisfaccion aumenta por lo que el desempefio
también aumenta.
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CAPITULO 4
PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA DE LA SATISFACCION
LABORAL PARA LOS TRABAJADORES DEL CEAPS ANDRES
QUINTANA ROO, SAN JUAN DE LAS HUERTAS, ESTADO DE
MEXICO 2017.

Teniendo en cuenta el andlisis del diagndstico expuesto anteriormente y desde el
conocimiento adquirido, se plantean las siguientes estrategias de intervencion
como propuestas que si son aceptadas por la gerencia e implementadas en el
CEAPS Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas, se podra intervenir
efectivamente los aspectos criticos mas relevantes, contribuyendo de esta
manera, a facilitar la toma de decisiones, en pro del logro de los objetivos

organizacionales y la satisfaccion del talento humano.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que una de las principales areas de
oportunidad identificadas en el estudio de satisfacciéon laboral en el CEAPS Andrés
Quintana Roo; es la carencia de un direccionamiento estratégico claro, se ha
aceptado el reto de presentar una propuesta de intervencién para este importante
factor. Si la entidad decide implementarla en toda la organizaciéon y logra
comprometer decididamente a sus distintos integrantes, podra tener o conformar
una comunidad con Visién de Futuro; el compromiso debe ser de todos y para

todos, generando la construccion de un CEAPS mas humano y comprometido.

Objetivo: Disefiar una propuesta de direccionamiento estratégico como
herramienta que contribuya al logro de los objetivos corporativos y mejoramiento
de la gestion operativa del CEAPS, interviniendo a su vez en factores de Clima
Organizacional, impactando en el grado de satisfaccion de los trabajadores de la
organizacion y por ende del cliente externo, a través la motivacion y el
compromiso de los empleados, de la excelencia en el servicio y de una efectiva
Direccion de los procesos en cada una de las areas, mejorando la productividad y

la competitividad.
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Objetivos especificos:

Desarrollar un plan de direccion estratégica, que le sea de utilidad al CEAPS San
Juan de las Huertas, no solo para el mejoramiento del clima organizacional sino
para la articulacion de todos los empleados en el logro de su vision y de su politica
de calidad.

Fomentar una cultura de alto desempefio en toda la institucion, a través de la
transferencia de sistemas de calidad, brindando herramientas para que se genere
una vision global de mejoramiento, motivando al analisis de procesos, la
estandarizacion de los mismos y la aplicacion de metodologias para el analisis y la
solucion de problemas.

Descripcion: En busca del mejoramiento continuo del CEAPS San Juan de las
Huertas y con el propésito de proyectar la organizacién hacia el futuro, se

contemplaran las siguientes lineas estratégicas:

4.1. IMPLEMENTAR UN MODELO DE ORGANIZACION ABIERTA AL
APRENDIZAJE

Utilizando efectivamente los convenios con instituciones sin animo de lucro
(proveedores, laboratorios), y con dependencias del Instituto de Salud del Estado
de México, para que lleven temas de interés a la institucion, para fortalecer al
recurso humano a través de la convivencia y adquisicién de nuevos conocimientos
gue faciliten su desempefio laboral y redunden en mayor satisfaccion del

trabajador.

Adecuada politica para el talento humano.

Orientando y articulando a todos los miembros del CEAPS San Juan de las
Huertas, mediante formacion, evaluacion del desempefio, educacién, continua e
incentivos, con base en un modelo de competencias laborales, de las cuales se

puede encargar el area de Psicologia del Instituto de Salud del Estado de México.

Fortalecer el programa de comunicacion e informacion en el hospital.
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Tendiente a Mejorar la calidad, cantidad y oportunidad de la informacion
transmitida, optimizando los recursos de informacion: reuniones, carteleras,
correos y boletines para comunicar a todo el personal: objetivos, metas y
resultados de la institucién, facilitando la toma de conciencia sobre las ventajas de

ser competitivos.

4.2. MODELO DE BIENESTAR SOCIAL LABORAL

Actualmente el CEAPS Andrés Quintana Roo San Juan de las Huertas no cuenta
con un plan de bienestar social.

Con el animo de contribuir al mejoramiento de la satisfaccion laboral en el CEAPS,
proponemos una estrategia de intervencion en el modelo de bienestar social
laboral orientada a mejorar la productividad, motivacion y satisfaccion de los
funcionarios.

Objetivo: Velar por un ambiente laboral adecuado donde todos los funcionarios
gocen de una apropiada armonia con sus compafieros y su familia, reflejandose
en sus actividades diarias y permitiendo incrementar el sentido de pertenencia con

cada area de trabajo.

Objetivos especificos:

Ofrecer a los trabajadores del CEAPS San Juan de las Huertas un adecuado clima

laboral.

Desarrollar actividades que permitan la integracion y el aprovechamiento del

tiempo libre de los funcionarios del CEAPS.
Permitir el mejoramiento de los procesos desarrollados en la institucion.

Descripcion: En busca de la integracion de todos los funcionarios del CEAPS y

con el proposito de sostener y mejorar las relaciones interpersonales, se

58



implementara el Plan de Bienestar Social Laboral en el cual se abordaran 2 areas
especificas como son:

a. Area deportiva: Entre las distintas dependencias y programas se realizaran
competencias deportivas con el propésito de permitir el sano esparcimiento,
aplicando las diferentes disciplinas.

b. Area cultural: Realizar distintas actividades culturales en las cuales participen
los trabajadores adscritos al hospital, para desarrollar diferentes aptitudes
artisticas.

Resulta importante resaltar que estas estrategias de intervencion como propuestas
de desarrollo organizacional cuentan con mayor impacto si se complementan con
la ejecucion de un modelo de comunicacién e informacion, y un modelo
institucional de capacitacién. Por todo ello y basadndose en los resultados
arrojados en la descripciéon de la cultura organizacién del CEAPS Andrés Quintana
Roo San Juan de las Huertas, recomendamos ademas que se aborden estas otras

dos estrategias de intervencion.
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RECOMENDACIONES

El CEAPS carece de unas politicas claras de direccion estratégica. No existe
empoderamiento de la plataforma estratégica de la institucion (visién, misién) y de
reglamentos que orienten el comportamiento de los funcionarios dentro de la
institucion (codigo de ética).

Se deben realizar periédicamente capacitaciones al personal, para actualizacién
de sus funciones asi como para mejorar el clima organizacional.

Se recomienda realizar incentivos y reconocimiento a la labor de los trabajadores.
Asi no sean economicos necesariamente.

Establecer mecanismos para mejorar los canales de comunicacion al interior de la
organizacion.

Proponer el programa de bienestar laboral y social como una politica de direccion
estratégica del CEAPS San Juan de las Huertas.

Y por ultimo se recomienda hacer el estudio presupuestal para la renovacion de
las areas de trabajo, cambio de mobiliario, teniendo en cuenta condiciones de
ergonomia con el fin de crear una institucién de salud mas comoda y acorde con

las necesidades del trabajo.

Se sugiere difundir los resultados del presente estudio, para que sea util en la

organizacion y los puedan ver como una oportunidad de mejoramiento.
Se deja abierta la opcién para que la satisfaccion laboral de dicha institucion se

pueda medir con otro instrumento y se realice un comparativo de este estudio y

de subsecuentes.
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que el comportamiento organizacional involucra a los
individuos y grupos dentro de un mundo laboral, mediante la conducta humana
para establecer relaciones humanas y asi fomentar el trabajo entre

profesionistas y poder llegar a una satisfaccion laboral.

El Centro Especializado en Atencién Primaria a la Salud (CEAPS) Andrés
Quintana Roo San Juan de las Huertas, Estado de México, es la Unica institucion
publica de ese lugar, que brinda los servicios correspondientes, por lo que se
requiere un fortalecimiento para que se mantenga competitiva con instituciones

privadas.

Ademas se logra concluir, que el personal mas satisfechos laboralmente de
acuerdo al género fue el masculino al igual que por desempefio y existe una
correlacion moderada positiva con un valor de 0.573, siendo que la variable

satisfaccion aumenta por lo que el desempefio también aumenta.

Es importante que se realicen continuamente estudios de satisfaccion laboral, por
lo que es una institucion que brinda servicios de salud y se trabaja con seres
humanos, por Ilo tanto es de suma importancia tener informacion
permanentemente. Si la satisfaccién es muy baja va repercutir directamente en el

desempeiio y por ende hacia los pacientes.
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Sefor(a) Trabajador (a):

Solicito unos minutos de su valioso tiempo y disposicion para contestar la siguiente
encuesta, la que tiene por objeto conocer su percepcién, acerca de dos importantes
variables de la calidad de vida laboral a saber. Satisfaccion laboral, Evaluacion del

desempefio.

Cabe sefialar que este instrumento es de caracter confidencial y anénima cuya finalidad
es estrictamente académica por favor no deje ningln espacio sin marcar.

Instrucciones: En los siguientes items, conteste segun sea el caso, marcando una sola
alternativa, con una X en la alternativa que elija o escriba la informacion solicitada.

ANEXOS

ENCUESTA

] 1 ‘ Género Masculino
Femenino
\ 2 ‘ Edad Afos

Area en la que usted trabaja
del CEAPS Andrés Quintana
3 |Roo

Medica

Enfermeria

Laboratorio

Odontologia

Nutricién

Psicologia

Administrativa

4 | Antigliedad en el ISEM ARos Meses
Antiguedad en el CEAPS Afos Meses
5| Puesto
Directivo
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Encargado de area

Operativo

6 | calidad juridica

Base

Regularizado

Formalizado

Contrato

Dias Especiales

7 | Horario

Matutino

Vespertino

Guardia A

Guardia B

Turno especial

Instrucciones: Para esta seccion en cada pregunta, marque con un circulo alrededor del
namero de la alternativa que considere mas cercana a su preferencia.

En qué medida se siente Nada Muy
satisfecho con respecto a su|satisfecho satisfecho
trabajo

1 |1.1.Lasatisfaccion que me 1 2 3 4 5

produce mi trabajo por si
mismo (en particular).

2 | En mirelacién con las 1 2 3 4 5
autoridades mas inmediatas.

3 | El apoyo que recibo de mis 1 2 3 4 5
superiores.
4 | Las oportunidades que me 1 2 3 4 5

ofrece mi trabajo de realizar
las cosas en que me destaco.

65




Las oportunidades que me
ofrece

mi trabajo de hacer las cosas
que me gustan

Los objetivos y metas de
productividad que debo
alcanzar.

Las condiciones econdmicas.

La remuneracion que yo recibo

El grado en que mi institucion
cumple los convenios, las
disposiciones y leyes
laborales.

10

La forma en que se da la
negociacion en mi institucion
sobre aspectos laborales.

11

Las condiciones fisicas en las
cuales yo desarrollo mi
trabajo.

12

La limpieza, higiene y
salubridad de su lugar de
trabajo.

13

El entorno fisico y el espacio
de que dispone en su lugar de
trabajo.

14

La iluminacién de su lugar de
trabajo

15

La ventilacién de su lugar de
trabajo.

16

La temperatura de su lugar de
trabajo.

17

Los colegas de mi grupo de
trabajo

18

El apoyo administrativo que
usted recibe.
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En qué medida se siente
satisfecho con respecto a su
trabajo

Nada
satisfecho

Muy
satisfecho

19

La disponibilidad de recursos
tecnoldgicos en su lugar de
trabajo

20

Con respecto a la libertad que
se le otorga para elegir su
propio método de trabajo.

21

La capacidad para decidir
autbnomamente aspectos
relativos a su trabajo.

22

La forma en que usted es
dirigido.

23

La supervision que ejercen
sobre usted.

24

La proximidad y frecuencia con
gue es supervisado.

25

La forma en que sus
superiores juzgan su tarea.

26

La estabilidad en sus
funciones de su lugar de
trabajo.

27

El reconocimiento que recibe
de los directivos en general
por su esfuerzo y trabajo.

En qué medida se siente
satisfecho con respecto a su
unidad de trabajo o
departamento:

Nada
satisfecho

Muy
satisfecho

28

En mi centro de trabajo circula
la informacion

29

En mi centro de trabajo hay
espiritu de colaboracion y
ayuda.

30

Hay buena relacién entre los
miembros del CEAPS.

31

Trabajar aqui me estimula
para mejorar mi trabajo.
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32

Reconocimiento que se
obtiene por un buen trabajo.

33

Las oportunidades de
promocion con que yo cuento

34

Atencion que se presta a sus
sugerencias

En qué medida se siente
satisfecho con respecto a
su trabajo

Nada
satisfecho

Muy
satisfecho

35

La autonomia que usted
tiene para planificar su
propio trabajo.

36

Su participacién en las
decisiones del CEAPS o su
area de trabajo.

Independientemente de
sus respuestas a las
preguntas anteriores,
como juzga Usted.

Nada
satisfecho

muy

satisfecho

37

Mi grado de satisfaccion
general en el CEAPS.

38

Mi grado de satisfaccion
general con la organizacién
(ISEM)

39

Las oportunidades que
me ofrece la empresa de
continuar capacitdndome.

40

Las oportunidades de hacer
carrera directiva que me
ofrece la organizacion.

41

La “igualdad” y “justicia” de
trato que recibe en el
CEAPS.
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EVALUACION DEL
DESEMPENO

Totalmente
en

Desacuerdo

Desacuerdo

En

No
Seguro

De
Acuerdo

Muy
Acuerdo

1 | El proceso de Evaluacion
de Desempefio es
conocido.

1

2

2 | La jefatura o el supervisor
explica el proceso de
Evaluacion de
Desempefio

3 | Las Evaluaciones de
Desempefio son justas

4 | El jefe comparte conmigo
mis Evaluaciones de
Desempefio

5 | Existe una reunion de
Evaluaciones de
Desempefio

6 | Mi jefe me ayuda a
superar los aspectos
negativos de mi
Evaluaciones de
Desempefio

7 | Mi jefe me felicita por
aspectos positivos de mi
Evaluaciones de
Desempefio

8 | En qué nivel es vélido el
sistema de evaluacion
actualmente en uso

9 | En qué nivel evalla su
desempefio laboral

10. cada cuanto tiempo se realiza la Evaluacion de Desempefio.

1 vez al afo

2 veces al afio

3 veces al afio

4 veces al afio

MUCHAS GRACIAS POR TU COLABORACION.
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