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RESUMEN

Titulo: “Impacto en el ciclo circadiano durante el desempefio laboral del personal
en jornadas rotativas”.

Autora: Marleny Antonieta Salazar de Ledn

El objetivo general de esta investigacion fue determinar las consecuencias de la
alteracion del ciclo de vigilia de personas que trabajan rotando turnos y su
afeccion en el desempefio laboral dentro de su ambito de trabajo. Se emitié una
apreciacion sistematica de cémo el colaborador se desempefia en su puesto de
trabajo. También se compararon los cambios cognitivos y conductuales de los
colaboradores que laboran en horario diurno estable y de los que laboran en
horario nocturno asi como se describieron los riesgos psicologicos vy fisicos en el
desempefio del colaborador al alterar su ciclo suefio- vigilia.

La siguiente investigacion trata acerca del problema que surge dentro de las
organizaciones que rotan a sus colaboradores de jornada. La jornada de trabajo
es el tiempo que ocupa la persona en sus actividades laborales dentro de su
puesto de trabajo en la organizacién. Los trabajadores sometidos a frecuentes
rotaciones en el turno de trabajo son los que tienen mas dificultades, ya que
fuerzan el suefio y la vigilia en funcién de un ritmo circadiano aberrante, lo que
imposibilita cualquier intento de adaptacion y que afectan su desempefio laboral.
También se adentra en otros temas que conciernen al campo de la Psicologia
Industrial. Se da una vision deductiva del marco de la Gestion de Recursos
Humanos. Esta gestién implica una comprension de la dimensién y la naturaleza
humana, es decir, de sus potencialidades, valores y posibilidades; implica una
comprension del empleado de una organizacién como ser humano dinamico.

¢ Qué patrones de comportamiento evidenciaron los colaboradores en su
desempefio?, ¢cuales son los comportamientos y desempefio que la empresa
valora en sus colaboradores?, ¢cuales son las mayores necesidades de
capacitacion que se evidencian en los colaboradores? Estas fueron las
interrogantes planteadas a las cuales se les dara respuesta en el transcurso de la
presente investigacion.

La rotacién, como variable independiente, es la jornada de trabajo que se realiza
alternando dos horarios de trabajo, el diurno y el nocturno, y la variable
dependiente, los efectos en el ciclo circadiano por el trabajo, son los patrones de
suefio desestructurados que dan lugar a sintomas fisicos, cognitivos, conductuales
y/o emocionales que afectan el rendimiento laboral.

El diario de campo registro los hechos acontecidos y las observaciones hechas
por la investigadora durante el trabajo de campo; la entrevista dirigida focalizada
en el colaborador registro la sintomatologia presente en el grupo de muestra y la
entrevista dirigida focalizada en el supervisor registré el punto de vista del jefe
acerca del desempefio de los colaboradores. Todo esto formG parte de la
metodologia de la investigacion realizada. La investigacion contd con la
participacion de 20 colaboradores y 6 supervisores, comprendidos entre los 23 y
los 65 afios de edad, donde se pudo determinar las consecuencias de la
alteracion del ciclo de vigilia de personas que trabajan rotando turnos y su
afeccion en el desempefio laboral dentro de su &mbito de trabajo.



PROLOGO

Tengo el enorme agrado de presentar el trabajo de investigacién de una
profesional de alta disciplina, quien se ha esforzado en realizar una investigacion
apegada a la realidad laboral de nuestro pais, sobre todo en areas donde las
industrias e instituciones de servicio requieren de Recurso Humano capacitado en

sus diferentes jornadas de trabajo.

El presente proyecto me sumergio en la lectura de obras, que generaron la
reflexion del tema del suefio, como un reparador nocturno que arregla los dafios
producidos por la vigilia, sin embargo, en el transcurso del suefio, alteraciones
biopsicoldgicas, pueden ser factores para determinar que durante este periodo las
competencias se ven disminuidas hasta en un 30% en relacion con las
presentadas en el estado de vigilia y permite revisar como las actividades
laborales; llamadas jornadas rotativas, pueden alterar el ciclo circadiano normal
de una persona. Sin embargo cuando el colaborador realiza turno de noche, debe
estar al maximo de su capacidad intelectual, en un momento en el que su
organismo funciona con lentitud y donde las informaciones que provienen del relgj
biologico sugieren un nivel minimo de actividad fisica, asi como una fase de hipo
vigilancia. No se puede olvidar que el suefio diurno de estas personas es de mala
calidad porque el periodo de reposo ha tenido lugar en un momento donde las

informaciones enddgenas, son mas adecuadas para un sujeto vigil.

Todo ello puede conducir a muchos sufrimientos, que en gran medida
pueden prevenirse, y a una disminucion del rendimiento en una parte importante
de la poblacion activa guatemalteca. Asimismo, puede originar costes muy
importantes, directos e indirectos, para las empresas, los colaboradores y la
sociedad. De igual manera, los términos méaximos de duracién de la jornada de
trabajo dependen de dos tipos de factores. Por una parte, dependen de los limites
fisicos en que puede usarse la fuerza de trabajo, pues el colaborador necesita
cierto tiempo para el suefo, el descanso, la comida y la satisfaccion de otras
necesidades fisicas indispensables. Por otra parte, dependen de exigencias de
caracter social y moral; el colaborador necesita tiempo para satisfacer sus



necesidades espirituales y sociales, cuyo nivel y caracter dependen del estado
general de la cultura en que ha sido criado, del grado de desarrollo de la clase

trabajadora y de la lucha de las jerarquias en la organizacion.

La presente obra, con muy buenas intensiones, bases, teorias y elementos
de la practica e investigacion, invita a los profesionales de Recursos Humanos,
estudiantes y profesionales de diversas universidades a reflexionar sobre la mision
de desarrollar las capacidades de los colaboradores a través de instrumentos
organizacionales como la Evaluacion del Desempefio; basados en la teoria
humanistica. Podemos afirmar que el ser humano tiene la verdadera maquina del
tiempo, un tiempo interno, recurrente, periédico y bastante predecible y que la
tolerancia al trabajo de noche es muy diferente de un individuo a otro.

Licda. MSc. Sandra Veronica Yupe Flores
Docente Universitaria.
Colegiado 2,039.



CAPITULO I: INTRODUCCION

La productividad cualitativa de las organizaciones se ve reflejada en un
punto clave de las instituciones de servicio, la atencion al cliente. El ser humano
como ser en constante evolucion e impredecible, puede llegar a tener
emergencias a cualquier hora, por eso la atencion a las personas se hace
necesaria en cualquier momento. Hay dos opciones para esta atencion, la primera,
personas que laboren en horarios fijos, ya sea de dia o de noche o personas que
alternen sus turnos de trabajo, que fue el tema principal de esta investigacion. La
alternancia de los ciclos circadianos a los cuales estad habituada una persona,
conlleva ciertos sintomas que se reflejan en las funciones de su puesto de trabajo
y que afectan a la productividad organizacional. La alta productividad de las
instituciones depende de la vinculacién, fidelidad y compromiso que posean los
colaboradores. La productividad cualitativa se construye dentro de la empresa con
un liderazgo fortalecido, como se pudo apreciar en el trabajo de campo de la
siguiente investigacion, una excelente estrategia y su ejecucion y el buen uso de

los recursos disponibles, todo esto se logra con un buen trabajo en equipo.

Se conoce que las funciones de todo el organismo estan influidas por la
constancia de suefio - vigilia. El suefio sirve para recuperar y restaurar los
procesos bioquimicos vy fisiolégicos que son desgastados en la vigilia, la falta de
un descanso dentro de los estdndares llamados normales, que seria dormir
durante la noche vy realizar actividades de dia, provocan ciertos sintomas que en
mediano plazo son evidentes durante las jornadas laborales. Esto hace que el
suefio aparezca como imprescindible para el correcto desenvolvimiento de la

persona tanto fisico, cognitivo, conductual y psicoldgico.

La siguiente investigacion resalta los factores mas evidentes en los
colaboradores con rotacion de jornadas laborales y aquellos que laboran en
horario diurno y de igual forma analiza los factores del clima organizacional que de

una u otra forma afectan en el éptimo desemperio laboral.



1.1 Planteamiento del problemay marco tedrico

1.1.1 Planteamiento del problema

El trabajo ha sido por milenios una parte sustancial en la vida de toda la
humanidad. A través de él, el ser humano ha mermado sus necesidades basicas,
al satisfacer estas necesidades pueden obtener mayores gratificaciones y la
persona logra aumentar su autoestima. También a lo largo de la historia de la
humanidad, el ser humano se ha adaptado a ciclos variables de luz - oscuridad, su
organismo ha acoplado la satisfaccion de sus necesidades de acuerdo a estas
variaciones de horario. La mayoria de las personas realizan sus actividades
durante las seis y las dieciocho horas del dia y descansan entre las dieciocho
horas de un dia a las seis horas del dia siguiente. Pero hay un grupo selecto de
personas que, en la necesidad de satisfacer sus requerimientos basicos, debe
realizar sus actividades cuando antes dormian. Son las llamadas jornadas
rotativas que, de una u otra manera, van afectando el desempefio de la persona

en su lugar de trabajo.

Al alterar el ciclo circadiano normal de una persona, se ve afectado su
desempefio, por esta razon, puede no alcanzar los objetivos y metas de su puesto
poniendo en riesgo toda la dinamica laboral. Dentro del marco de la Gestion de
Recursos Humanos, se desarrolla el Subsistema de Organizacidon de Recursos
Humanos en donde la Evaluacion del Desempefio toma un papel importante para
la descripcion y comprension de los efectos de la alteracion del ciclo circadiano. La
evaluacion del desemperio conlleva la ponderacion del rendimiento laboral, es una
herramienta que proporciona una descripcién exacta y confiable de la manera en

gue el colaborador realiza sus labores y cumple con sus responsabilidades.

Se considerd de suma importancia realizar esta investigaciéon en una entidad
de salud publica, en donde, en la mayoria de veces, por la falta de recursos
institucionales, no cuentan con estudios especificos que evallen a su personal de
una manera sistematica y donde se puedan detectar otras necesidades que

afectan positiva y/o negativamente el clima organizacional. Pero ante la falta de



recursos adecuados que solventen las necesidades fisicas o monetarias de la
institucion y del personal, surgen otras motivaciones de naturaleza intrinseca,
como la identificacién con la institucion o el autocontrol para el manejo personal de
las emociones, todo esto ayuda a optimizar el desempeiio y la productividad
cualitativa afectando directamente al cliente externo, ya que es una entidad de

servicio.

En base a lo anterior, es necesario desarrollar este tipo de investigaciones en
instituciones publicas para describir la productividad, tanto cuantitativa como
cualitativa, del personal que rota jornada laboral y como afecta en su desempefio

dentro de su puesto de trabajo.

1.1.2 Marco tedrico

1.1.2.1 Ciclo circadiano

El cerebro controla mediante numerosos circuitos neuronales el suefio,
presentando una gran actividad durante el mismo, a pesar de la apariencia de
reposos de una persona dormida. Durante el suefio tienen lugar cambios en las
funciones corporales y actividades mentales de enorme trascendencia para el
equilibrio psiquico y fisico del individuo. El suefio es un estado activo con cambios
hormonales, metabdlicos, de temperatura y bioquimicos imprescindibles para el
buen funcionamiento del ser humano durante el dia. Por tanto, el suefio, no

constituye un proceso pasivo de no vigilia.

El hecho de que dormir sea tan comun en el reino animal sugiere que responde
a una funcién critica relacionada con la supervivencia. Las teorias circadianas
argumentan que el dormir ha evolucionado para mantener a los animales inactivos
en los momentos del dia en que no necesitan intervenir en actividades necesarias
para su supervivencia. De acuerdo con las mismas, los seres humanos

prehistoricos tenian tiempo suficiente para lograr bebida, comida y para



reproducirse a lo largo del dia; y su fuerte motivacion para dormir por la noche
evoluciono con la finalidad de conservar sus recursos energéticos y hacerlos
menos susceptibles de sufrir dafios en la oscuridad. Las teorias de recuperacion
ven el suefio como un reparador nocturno que arregla los dafos producidos por la
vigilia, mientras que las teorias circadianas contemplan el suefio como un padre

estricto que nos exige inactividad porque nos mantiene fuera de peligro.*

Si se atiende el funcionamiento del organismo, puede notarse que el cuerpo
estd hecho para moverse durante el dia y no durante la noche. Durante el dia la
capacidad muscular esta en su mayor punto, el cuerpo dispone de adrenalina para
la actividad fisica y para mantener la atencién. También durante el dia es mas
abundante el riego sanguineo y la memoria estd mas activa. En cambio por la
noche, el cerebro empieza a generar melatonina, la hormona del suefio. El cerebro
trabaja con mas lentitud, decaen los reflejos y se reduce la temperatura corporal,

el cuerpo se prepara para descansar.”

La existencia de ritmos biolégicos es conocida desde la antigiiedad. Hechos
como la floracion de las plantas, la reproduccién estacional de los animales, la
migracion de las aves, la hibernacion de algunos mamiferos y reptiles, fendmenos
todos ellos cotidianos para el hombre, fueron inicialmente considerados como
simples consecuencias de la accién de factores ambientales y astronémicos. De
acuerdo con esta opinion, que prevalecid6 durante siglos, el medio ambiente

imponia su rutina a los seres vivos.

Fue a finales del siglo XIX cuando aparecieron las primeras descripciones
sobre los ritmos diarios de temperatura en trabajadores en turnos o en soldados
durante guardias nocturnas. Luego del primer simposio sobre ritmos biolégicos, en
Cold Spring Harbor (1960), considerado como el nacimiento de la Cronobiologia

como disciplina independiente, su expansion ha sido notable.

! Pinel, Jonh P.J. Biopsicologia. Pearson Educacion. Madrid 2001, pp. 366.
? Estivill, Eduard. Dormir bien para dummies. Grupo Planeta. Barcelona 2010, pp. 23.



Las teorias circadianas predicen de manera correcta que el tiempo diario
empleado en dormir de cada especie esta relacionado con la vulnerabilidad de
esta especie mientras esta dormida y con el tiempo que debe dedicar cada dia

para alimentarse y atender sus otros requerimientos de supervivencia.’

El mundo en que vive el ser humano oscila entre periodos de luz y oscuridad
de 24 horas, y la mayoria de las especies que viven en la superficie de la tierra se
han adaptado a este cambio regular de su entorno desarrollando asi una serie de

conductas.

En todo el mundo vegetal y animal se observan ciclos diarios en la conducta y
en los procesos fisiologicos. Estos ciclos suelen denominarse Ciclos Circadianos o
ritmos circadianos. Circa significa “alrededor de”, y dies “dia”; por lo tanto, un
ritmo circadiano es aquel que tiene un ciclo de aproximadamente 24 horas.
Algunos de estos ciclos son respuestas pasivas a los cambios de iluminacién. No
obstante otros estan controlados por mecanismos internos del organismo, los

relojes biol6gicos.*

Los ciclos circadianos de la persona se mantienen en su programa de 24 horas
mediante claves que proporciona el ambiente. La mas importante para la
regulaciéon de los mamiferos es el ciclo de luz y oscuridad. Estas claves suelen

llamarse “temporizadores”.*

Los ciclos circadianos de entornos estables se denominan ritmos de desarrollo
libre y su duracion se llama periodo de desarrollo libre. Los periodos de desarrollo
libre varian en su longitud de un sujeto a otro, son de una duracién relativamente
constante para cada sujeto y suelen durar mas de 24 horas, alrededor de 25 en la

mayoria de los humanos. La caracteristica mas notable de los ciclos circadianos

* Pinel, Jonh P.J. Biopsicologia. Pearson Educacién. Madrid 2001, pp. 366- 367.
* Carlson, Neil R. Fisiologia de la conducta. Pearson Educacién. Madrid 2006, pp. 329- 330.
*También llamados zeitgerbers, palabra alemana que significa “donadores de tiempo”.



de desarrollo libre es que no tienen que ser aprendidos. Ha habido experimentos
gue demuestran que las ratas que nacen y son criadas en ambientes de
laboratorio estables muestran ciclos de suefio- vigilia de desarrollo libre regulares,
de unas 25 horas. Los seres humanos parecen estar programados para ciclos de
suefio - vigilia de unas 24 horas; por consiguiente, y en contra de las principales
teorias de recuperacion, cuanto mas tiempo permanezca una persona despierta
durante un determinado ciclo, menos dormimos. Esto explica el hecho de que
cuando una persona se desvela y luego duerme, despierta a la misma hora que
dias anteriores y siente la sensacion que no ha descansado lo suficiente ya que

acorto el tiempo de suefio y descanso que habia tenido anteriormente.

El centro de control de los ciclos circadianos en los mamiferos superiores se
ubica en una estructura especifica del hipotdlamo: el ndcleo supraquiasmatico,
llamado asi por estar sobre el quiasma Optico. Este nucleo actia como un reloj u
oscilador interno, que por estimulacion, condiciona el estado de vigilia, y por
inhibicién, el suefio. Resulta interesante que el ndcleo supraquiasmatico reciba
aferencias de la via visual, lo que explica, en parte, la relacion ciclos luz -
oscuridad con los ciclos suefio - vigilia. Sin embargo, estos estimulos externos no
son los determinantes exclusivos de los ciclos suefio - vigilia. De ahi que sea falsa
la afirmacion de Tomas Alba Edison, que con la invencién de la ampolleta
necesitariamos menos horas de suefio. Asi lo demuestra la presencia de estos
ciclos en animales acuaticos ciegos, que viven en cavernas o forman parte de la
fauna abisal. Por tanto, con la Unica excepcion, hoy discutida, de las bacterias,

estos relojes circadianos estan presentes en todos los seres vivientes.

Los trastornos primarios del suefio son aquellos que no tienen como etiologia
ninguno de los siguientes trastornos: otra enfermedad mental, una enfermedad
médica 0 una sustancia. Estos trastornos del suefio aparecen presumiblemente
como consecuencia de alteraciones endogenas en los mecanismos del ciclo
suefio - vigilia, que a menudo se ven agravadas por factores de condicionamiento.

A su vez, estos trastornos se subdividen en disomnias (caracterizadas por



trastornos de la cantidad, calidad y horario de suefio) y en parasomnias
(caracterizadas por acontecimientos o conductas anormales asociadas al suefio, a

sus fases especificas o0 a los momentos de transicién suefio- vigilia.”

Dentro de las disomnias, que son trastornos primarios del inicio o
mantenimiento del suefio 0 de somnolencia excesiva, que se caracterizan por un
trastorno de la cantidad, la calidad y el horario del suefio, se encuentra el trastorno

del ritmo circadiano.

La caracteristica esencial del trastorno del ritmo circadiano es la presencia
persistente o recurrente de un patron de suefio desestructurado que obedece a
una alteracion de la funcion del sistema de horario circadiano o una mala
sincronizacion entre el sistema circadiano enddgeno de suefio-vigilia del individuo,
por una parte, y las exigencias exégenas de espaciamiento y duracion del suefio,
por otra. Debido a esta desincronizacion circadiana, los individuos con trastorno
pueden aquejar insomnio en ciertos momentos del dia y somnolencia excesiva en
otros, lo que da lugar a un malestar clinicamente significativo o deterioro social,
laboral o de otras areas importantes de la actividad del individuo. El trastorno del
ritmo circadiano tipo cambios de turno de trabajo, especifica que en este tipo de
trastorno del ritmo circadiano, el ciclo circadiano endégeno de suefio - vigilia es
normal, y la alteracion nace del conflicto entre este patron que exige un cambio de
turno de trabajo. Los trabajadores sometidos a frecuentes rotaciones en el turno
de trabajo son los que tienen mas dificultades, ya que fuerzan el suefio y la vigilia
en funcion de un ritmo circadiano aberrante, lo que imposibilita cualquier intento de

adaptacion.®

1.1.2.2 Jornadade trabajo

La jornada de trabajo es el tiempo que ocupa la persona en sus actividades
laborales dentro de su puesto de trabajo en la organizacion.

> DSM- IV TR, Manual diagndstico y estadistico de trastornos mentales. Espafia 1995, pp. 667.
® Ibid. 696-697
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El Cbédigo de Trabajo de la Republica de Guatemala en el articulo 116
describe: la jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser mayor de
ocho horas diarias, ni exceder de un total de cuarenta y ocho horas a la semana.
La jornada ordinaria de trabajo efectivo nocturno no puede ser mayor de seis
horas diarias, ni exceder de un total de treinta y seis horas a la semana. Tiempo
de trabajo efectivo es aquel en que el trabajador permanezca a las érdenes del
patrono. Trabajo diurno es el que se ejecuta entre las seis y las dieciocho horas
de un mismo dia. Trabajo nocturno es el que se ejecuta entre las dieciocho horas

de un dia y las seis horas del dia siguiente.

El ser humano es diurno por naturaleza y al trabajar de noche entra en
conflicto con su horario biolégico y su programacion natural. Puede decirse que el
cuerpo nunca llega a adaptarse a trabajar de noche, y que al cabo de unos cinco
a diez afos de trabajo rotativo comienzan a aparecer sintomas como fatiga
continua, que no cede con el descanso, dolores de cabeza, vértigos, angustia,

depresién, irritabilidad y alteraciones oculares.’
1.1.2.3 Desempefio laboral

El desempefio laboral o rendimiento laboral puede definirse como el valor
asignado por la organizacibn a una serie de comportamientos de los
colaboradores, es la contribucién de la persona a la consecucion de una cierta

eficacia organizacional.

Desempefio es conducta. En su forma ideal, es algo que la gente hace y que
puede observarse. En el escenario laboral, el desempefio solamente incluye
aguellas acciones y conductas que son relevantes para las metas de la
organizacion y pueden medirse en términos del rendimiento del trabajador. El

desemperio es por lo que la organizacién contrata a un empleado, para hacerlo y

7 Estivill, Eduard. Dormir bien para dummies. Grupo Planeta. Barcelona 2010, pp. 151
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hacerlo bien; no es la consecuencia o resultado de la accién, es la accién en si

misma.®

“Con base en una extensa investigacion con personal del ejército, Campbell
desarrolld6 un modelo jerarquico del desempefio laboral. Propuso tres
determinantes directos del desempefio laboral: conocimiento declarativo (CD), que
es la comprension de los requerimientos de una tarea; habilidades y conocimiento
procedimental (HCP), que es conocer como se hacen las cosas y la motivacion
(M), que son las elecciones personales de los individuos. Por determinantes, el
autor quiere decir los bloques basicos de la construccion o causas del desempefio,

no son conductas”.’

Existe otro aspecto importante en el modelo de Campbell, los componentes
del desempefio. Estos pueden aparecer en diferentes puestos y ser el resultado

de los determinantes del desempefio.

TABLA 1 Los ocho componentes del desempeiio de Campbell

Rendimiento de la tarea especifica del puesto: capacidad del individuo para
ejecutar las tareas sustantivas o técnicas del trabajo.

Rendimiento de la tarea no especifica del puesto: capacidad del individuo para
ejecutar tareas o conductas que no son especificas de su puesto.

Rendimiento de la tarea de comunicacion oral y escrita: rendimiento del
individuo para escribir y hablar independientemente de la exactitud en su trabajo.

Demostracion del esfuerzo: la consistencia del esfuerzo de un individuo; la
frecuencia con la que la gente hace un esfuerzo extra cuando se requiere; la
voluntad para trabajar bajo condiciones adversas.

Mantenimiento de la disciplina personal: el grado en que un individuo evita las
conductas negativas como el ausentismo excesivo, el abuso de alcohol u otras
sustancias y las infracciones a la ley o a las reglas.

Facilitar el desempefo del equipo y de los pares: el grado en que un individuo

8 Landy, Frank J.; Conte, Jeffrey M. PSICOLOGIA INDUSTRIAL. INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL
Y ORGANIZACIONAL. McGraw-Hill Interamericana Editores S.A. México 2005, pp. 165
9 .

Ibid. pp. 166
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apoya a sus pares, colabora en mantener la meta del grupo de trabajo.

Supervision/ liderazgo: rendimiento al influir en el desempefio de los
subordinados mediante la interaccion interpersonal cara a cara e influencia.

Administraciéon: conducta dirigida a la articulacion de la unidad, organizando
personas Yy recursos, colaborando en la solucién de problemas que pudieran evitar
alcanzar las metas, obteniendo recursos adicionales y negociando con otras
unidades

Fuente: Basado en Landy, Frank J. (2005) “Psicologia Industrial. Introduccion a la Psicologia Industrial y
Organizacional”

Dentro de la organizacion, la persona adopta su rol de trabajador; pone en
practica sus habilidades y destrezas para la consecucion de las funciones y
actividades que abarca su perfil de puesto y por lo cual serd remunerado. Este
camino es la consecucion de metas organizacionales, ademas de personales, ya
gque la persona al laborar en un lugar, espera que su desempefio sea
recompensado, ya sea monetariamente o con un ascenso de puesto. Pero la vida

laboral es algo mas que sélo tareas asignadas.

Hay dos tipos de trabajadores, los que hacen exactamente y no mas; se
resisten a colaborar o a realizar cualquier esfuerzo extra por la organizacion, este
es llamado Desempefio de la Tarea. El segundo tipo de trabajador es exactamente
lo contrario. Estos hacen cosas que facilitan la vida del supervisor y de los
compaferos de trabajo. Siempre se puede contar con ellos para quedarse mas
tarde o para llegar antes de lo esperado, es conocido como Desempefio
Contextual. Como resultado de su propia investigacién inicial asi como de otras
investigaciones, Borman y Motowidlo (segun Landy, 2005) identificaron cinco
aspectos especificos del desempefio contextual: persistir con entusiasmo y el
esfuerzo extra necesario para completar sus propias actividades de la tarea
exitosamente, ofrecerse voluntariamente para realizar las actividades de la tarea

gue no son parte formal del puesto, cooperar con los demas, seguir las reglas y
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procedimientos organizacionales y apoyar y defender los objetivos

organizacionales.™®
1.1.2.4 Gestidn de recursos humanos

“La expresion “recursos humanos” se refiere a las personas que forman parte
de las organizaciones y que desempeian en ellas determinadas funciones. Las
personas pasan gran parte de su tiempo trabajando en las organizaciones. Estas
necesitan a las personas para sus actividades y operaciones, de la misma manera
que necesitan recursos financieros, materiales y tecnolégicos. De ahi la
denominacién de recursos humanos para describir a las personas que trabajan en
las organizaciones”.™* La gestién de los recursos humanos se encarga de obtener
y coordinar a las personas de una organizacion, de forma que consigan las metas

establecidas.

La diferencia entre Administracion de Recursos Humanos y Gestion de
Recursos Humanos radica en que la primera trata de aspectos puramente
burocraticos y actia sobre la disciplina y las remuneraciones, las medidas
adoptadas son de tipo reactivo, es decir, que trabajan sobre el problema; en
cambio, la Gestibn empieza a considerar las necesidades de tipo social y
sociologica de las personas y las medidas son de tipo preventivo.

A medida que la empresa crece y se vuelve mas compleja, la gestion de los
Recursos Humanos también lo hace, y adquirird mayor importancia aunque el
propdsito sea el mismo. En la pequefia empresa rara vez tiene una estructura
formal y/o especialista en Recursos Humanos. A medida que esta crece empieza
a tener una funcion separada para coordinar la gestion de Recursos Humanos. Si
crece aun mas se establece en el nivel de STAFF, siendo un socio estratégico de

la direccion general.

10 .
Ibid. pp. 170-71
1 Chiavenato, Idalberto. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. McGraw Hill. México 2007, pp. 1
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Las tendencias recientes que se observan en un gran niumero de empresas,
sobre todo en las grandes, demuestran algunas caracteristicas comunes. La
primera radica en el reconocimiento de la importancia del factor humano en la

busqueda de ™excelencia", es decir el alto grado de productividad y de
competitividad. La segunda radica en la supremacia de las relaciones individuales,
entre la gerencia y el trabajador, sobre las relaciones colectivas entre la gerencia y
los sindicatos u otras instituciones representativas de trabajadores. La tercera se
centra en la busqueda de una mayor flexibilizaciébn en la organizacién de la

empresa y del trabajo.

Una caracteristica muy controvertida de las tendencias recientes de la gestion
de recursos humanos es la integracion de la misma en la estrategia empresarial.
Algunos observadores hablan de la "gestion estratégica de recursos humanos". En
efecto, la busqueda de la alta competitividad, y el reconocimiento creciente de la
importancia del factor humano, naturalmente les incita a considerar que la
elaboracién de la estrategia empresarial tiene que incorporar la gestion de
recursos humanos. En épocas anteriores, las concepciones empresariales
predominantes asimilaban a los trabajadores a la materia prima o los
consideraban sé6lo como un coste para la empresa. En cambio, los partidarios del
concepto de la "gestion estratégica de recursos humanos" destacan la importancia
de tratar a los trabajadores como recursos, capaces de desarrollarse, y cuya
contribucién a la empresa depende de sus cualidades. Segun ellos, los recursos
humanos deben ser gestionados como un factor de produccion, tan importante
como los recursos financieros o tecnologicos. Una de las consecuencias
potenciales de la aplicacion de esta doctrina seria un crecimiento drastico de la

importancia de la posicién de los gerentes.

La planeacion estratégica implica un conjunto de procedimientos para tomar
decisiones sobre los objetivos a largo plazo y las estrategias de la organizacion.
En comparacion con los planes estratégicos, la planeacion de recursos humanos

es el proceso de anticipar y hacer previsiones ante el ingreso de personas a una
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organizacion, su estancia en ella y su salida de la misma. En conjunto, el propdsito
de ambos tipos de planeaciéon es ayudar a los gerentes a desplegar los recursos
humanos de manera tan efectiva como sea posible, en el lugar y en el momento
en gue se les necesite para lograr los objetivos de la organizacién. Por
consiguiente, la administracion estratégica de recursos humanos combina la
planeacion estratégica con la planeacion de recursos humanos y puede ser
considerada como el patron de despliegues y actividades de recursos humanos

que permiten a una organizacion lograr sus objetivos estratégicos.?

Hay ciertas funciones que realiza la Gestion de Recursos Humanos, entre las
mas importantes se encuentran: Funcién empleo, proporciona a la empresa en
todo momento el personal necesario, tanto cuantitativo como cualitativo, para
desarrollar 6ptimamente los procesos de produccién con un criterio de rentabilidad
econdémica. Pueden ser aditivos (adicionar personal a la empresa) o sustractivos
(disminuir personal de la organizacion). Funcion de administracion de personal,
encargada del manejo burocréatico desde que una persona ingresa en la empresa
hasta que la abandona. Funcion de retribucion, se trata de conseguir una
estructura de salarios que cumpla con las condiciones de Motivador, Internamente
Equitativo y Externamente competitivo. Funcién de direccion y desarrollo de
Recursos Humanos, se refiere a la necesidad de que los individuos crezcan dentro
de la organizacién. Funcién de relaciones laborales, tiene que ver con el
tratamiento de conflictos. Funcion de servicios sociales, consiste en el
establecimiento de unas medidas voluntarias por parte de la empresa para la

mejora del clima laboral.

1.1.2.4.1 Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempeiio o de la gestion de una persona es un
instrumento para dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos
podemos sefalar el desarrollo personal y profesional de colaboradores, la mejora

'2 Bohlander, George W., Snell, Scott. Administracion de Recursos Humanos. Cengage Learning Editores S.A.
México 2008, pp. 51.
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permanente de resultados de la organizacion y el aprovechamiento adecuado de
los recursos humanos. Tiende un puente entre el responsable y sus
colaboradores de mutua comprension y adecuado dialogo en cuanto a lo que se
espera de cada uno y la forma en que se satisfacen las expectativas y como hacer

para mejorar los resultados.™

La evaluacion del desempefio puede verse como una herramienta que
proporciona una descripcion exacta y confiable de la manera en que el
colaborador realiza sus labores y cumple con sus responsabilidades. Evalta la
eficacia, que tiene que ver con resultados y esta relacionada con lograr los
objetivos, y eficiencia, que se enfoca a los recursos y a utilizarlos de la mejor
manera posible. También puede proporcionar una descripcion de sintomas
presentes en el colaborador por la continua rotacion de jornada laboral. Estos
sintomas afectan directamente en el rendimiento del colaborar, haciendo que éste
no llegue a alcanzar los objetivos de su puesto y mucho menos los objetivos

organizacionales.

Las ideas preconcebidas de los colaboradores acerca de la evaluacion del
desemperfio toman a ésta como una forma de reingenieria de puestos (despidos o
cambios de puesto) o para reacomodar salarios. El verdadero fin de la evaluacién
del desempefio, tanto para el colaborador como para los jefes, deberia ser la
retroalimentacion de las funciones del puesto. Esto ayudara tanto al colaborador
para conocer cuales son las funciones del puesto y de qué manera esta logrando
sus objetivos, y para los jefes, para que visualicen el rendimiento de sus
colaboradores y de qué forma logran los objetivos organizacionales. Para este fin,
se contaria con la entrevista de valoracion del desempefio, que es donde los
colaboradores tienen la oportunidad de reunirse con sus supervisores para discutir
la evaluacion. Para que la entrevista sea efectiva, los supervisores deberian
alentar la comunicacioén reciproca. Es decir, ademas de discutir el desempefio del

colaborador en el puesto, el supervisor deberia solicitar retroalimentacion

 Alles, Martha. Desempefio por Competencias: Evaluacion de 3602. Granica, Buenos Aires 2005, pp. 27
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mediante preguntas como “;existe alguna manera en que pueda ayudarte a hacer
mejor tu trabajo?” Preguntas como ésa reducen la tension inevitable que rodea a
la evaluacion del desempefio, mejoran la comunicacion y apoyan la meta de
mejorar el desempefio.*® Esta condicién, siempre y cuando el supervisor esté

dispuesto a considerar las sugerencias y realizarlas en lo posible.

Un sistema de evaluacion del desempefio transmite a los colaboradores
informacion sobre las expectativas de la empresa respecto a su rendimiento
laboral, permite reforzar los comportamientos deseables a través de los juicios de
valor positivos, permite proponer cambios en el comportamiento, habilidades o
conocimientos y, si se desarrolla con un enfoque constructivo, los propios
colaboradores evaluados pueden ser los primeros en agradecer la

retroalimentacion.

Entre los objetivos de la evaluacion del desempefio se encuentran mejorar el
desempefio, crear politicas de compensacién, tomar decisiones de ubicacion,
descubrir necesidades de capacitacion y desarrollo, planificar y desarrollar
carreras profesionales, evaluar informacion de andlisis del puesto, crear desafios

externos, entre otros.

La evaluacion del desempefio no se implanta con una finalidad meramente
fiscalizadora de la actuacion de cada colaborador, ni tiene una finalidad punitiva
para aquellos que no alcancen el nivel esperado. El enfoque debe ser mas
positivo, en tanto que supone un medio de deteccion de problemas o
insatisfacciones de los colaboradores y, por tanto, plantea bases de superacion
personal. No podemos olvidar que maximizar los resultados individuales en la
organizacion es uno de los principales objetivos universalmente aceptados en la

direccion de recursos humanos.*®

" Morris, Charles G. Psicologia. Pearson Educacion. México 2005, pp. 614
1> sastre Castillo, Miguel Angel. Direccién de Recursos Humanos, un enfoque estratégico. McGraw Hill.
Madrid 2003, pp. 320
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1.1.2.4.2 Seguridad industrial e higiene industrial

Puede establecerse que dentro de la funciébn de servicios sociales de la
Gestion de Recursos Humanos se encuentra la Salud Ocupacional. Su propdsito
es servir a la salud y el bienestar social de los trabajadores en forma individual y
colectiva. La practica de la salud ocupacional debe realizarse de acuerdo con los
estandares profesionales mas altos y los principios éticos mas rigurosos. Los
profesionales de la salud ocupacional deben contribuir, ademas, al mejoramiento

de la salud publica y del medio ambiente.*®

En Guatemala, la seguridad en las organizaciones esta establecida en el
Cédigo de Trabajo, especificamente en el Titulo Quinto, Capitulo Unico que se
refiere a la Higiene y seguridad en el trabajo y en el Reglamento de Seguridad e
Higiene en el Trabajo del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. El articulo
197 del Cddigo de Trabajo establece que “todo empleador esta obligado a adoptar
las precauciones necesarias para proteger eficazmente la vida, la seguridad y la
salud de los trabajadores en la prestacién de sus servicios”. El articulo 1 del
Reglamento de Seguridad e Higiene en el Trabajo del I.G.S.S. especifica que “el
presente Reglamento tiene por objeto regular las condiciones de higiene y
seguridad en que deberan ejecutar sus labores los trabajadores de patronos
privados, del Estado, de municipalidades y de las instituciones autbnomas, con el

fin de proteger su vida, su salud y su integridad corporal”.

Existen regulaciones internacionales que fijan los estatutos acerca de
Seguridad y Salud Ocupacional, que son los que mas comunmente se aplican en
las empresas guatemaltecas. En 1970 se establecen dos agencias federales para
mantener y hacer cumplir la normativa. La primera es la Occupational Safety and
Health Administration (OSHA). El papel de la OSHA es regulatorio: establece los
estandares y los hace cumplir. La segunda es la National Institute of Occupational

'® Ruiz Frutos, Carlos. Salud Laboral: conceptos y técnicas para la prevencion de riesgos laborales. Masson
S.A. Barcelona 2007, pp. 76
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Safety and Health (NIOSH). Su responsabilidad es investigar la conducta de

seguridad.*’

La Seguridad Industrial evalla estadisticamente los riesgos de accidentes
mientras que la parte de Higiene Industrial se encarga de analizar las condiciones

de trabajo y como pueden éstas afectar la salud de los colaboradores.

La Higiene Laboral o Higiene Industrial es de caracter eminentemente
preventivo, pues su objetivo es la salud y la comodidad del colaborador al evitar
que se enferme o que se ausente provisional o permanentemente de la empresa.*®
La higiene industrial implica el estudio y el control de la condiciones de trabajo, ya
gue son las variables situacionales que influyen en el comportamiento humano.
También se refiere al conjunto de normas y procedimientos que busca proteger la

integridad fisica y mental del colaborador.

Un adecuado plan de higiene industrial incluye una planificacion
organizada, servicios médicos adecuados, prevencion de riesgos para la salud y
servicios adicionales, como por ejemplo, un programa informativo, evaluaciones

médicas, seguros de vida y/o planes de pension.

La seguridad es una responsabilidad reconocida de la gerencia. Se acepta
gue todo mundo es responsable de su seguridad, y también de la de otros a
guienes sus acciones puedan afectar. Por eso, donde el trabajo se realiza a
través de la organizacion de individuos, la seguridad de ellos se vuelve la
obligacion de la linea de autoridad. La clave para su cumplimiento debe estar en

hacer que la linea sea responsable de la implantacién de la seguridad.*®

' Landy, Frank J.; Conte, Jeffrey M. PSICOLOGIA INDUSTRIAL. INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL
Y ORGANIZACIONAL. McGraw-Hill Interamericana Editores S.A. México 2005, pp. 609

18 Chiavenato, Idalberto. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. McGraw Hill. México 2007, pp. 333

% Grimaldi, John V.; Simonds, Rollin H. LA SEGURIDAD INDUSTRIAL. SU ADMINISTRACION. Ediciones
Alfaomega. México 1991, pp. 195
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Los enfoques tradicionales en seguridad tienden a enfocarse en el
individuo. La aproximacion ingenieril esta disefiada para prevenir al individuo de
realizar un acto inseguro. El enfoque de personal supone que los individuos
“seguros” pueden ser seleccionados o capacitados. El enfoque motivacional esta
dirigido a cambiar las elecciones que hace el trabajador individual. Para ser justos,
siempre es el individuo quien se involucra en un acto inseguro, pero seria
incorrecto suponer que esto ocurre en un vacio social. Existen otras fuerzas mas
amplias en el trabajo. Estas fuerzas incluyen las actitudes y conductas de los
supervisores y los compafieros hacia la seguridad, la administracion y el
compromiso organizacional hacia la conducta segura y un clima y cultura general

en el escenario laboral que favorezca o no la conducta de seguridad.?

Una adecuada planificacion para identificacibn de riesgos como objetivo
principal de un sistema de gestion de salud y seguridad ocupacional previene y
controla los riesgos en el lugar de trabajo y asegura que el proceso de

mejoramiento continuo permita minimizarlos.

En Guatemala, hasta hace pocos afios se ha introducido una cultura de
seguridad en las empresas, por lo que la demanda de capacitaciones y auditorias
en este aspecto ha aumentado. El INTECAP es la entidad que mas relevancia
posee en formacion de profesionales en seguridad industrial, auditorias y
capacitaciones organizacionales en el pais. El IGSS y el Ministerio de Trabajo son
entes gubernamentales que deberian orientar y capacitar al personal de las
organizaciones, tanto privadas como publicas, en los requisitos minimos sobre
seguridad industrial, pero aun distan de la estructura que se requiere para

desarrollar este tema.

Un programa de seguridad industrial debidamente planificado vy

sistematizado en base a normas regionales, previene en gran medida los

20 Landy, Frank J.; Conte, Jeffrey M. PSICOLOGIA INDUSTRIAL. INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL
Y ORGANIZACIONAL. McGraw-Hill Interamericana Editores S.A. México 2005, pp. 616
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accidentes laborales. Un accidente es toda lesion organica o perturbacién
funcional, inmediata o posterior (incluso la muerte), recibida repentinamente en
ejercicio o con motivo del trabajo, en cualquier momento o lugar en que se preste.
Un accidente laboral es aquel que ocurre durante las horas de trabajo y dentro del
mismo, ya sea por consecuencias de la maquinaria o por negligencia de los
colaboradores. Un accidente no laboral es el que no ocurre por la acciéon directa
del trabajo, sino como consecuencia del mismo; dentro de esta clase de accidente
se cuenta aquellos que puedan ocurrir por la sintomatologia provocada por la

alteracion del ciclo circadiano al rotar jornada laboral.
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CAPITULO II: TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.1Técnicas

2.1.1 Técnica de muestreo

En esta investigacion se aplicé el Muestreo Intencional, en el cual todos los
colaboradores podian ser seleccionados para la aplicacion de instrumentos, el
requisito era ser colaborador de la empresa y que tuviera un puesto donde rotara
jornada frecuentemente o que laborara en un horario estable. Se aplicé la prueba
a 10 colaboradores con turnos rotativos y a 10 en horario estable cada uno con su
respectivo supervisor. Los criterios de seleccidon de los colaboradores con rotacion
fueron: observacion del supervisor, tiempo minimo en rotacion de 3 meses. Los
criterios para los colaboradores sin rotacion fueron: observacion del supervisor,

tiempo minimo de laborar en la empresa de 3 meses.
2.1.2 La observacion directa no participante

También llamada ordinaria, se trabajd con una expectacion juiciosa, no
involucrada, “in situ”, pero fuera o aparte del fenbmeno investigado. No se contd
con una guia especifica, se llevd un diario de campo para anotar los
acontecimientos que conllevaba el fendmeno tal como suceden en su lugar de

trabajo.
2.1.3 Entrevistas dirigidas focalizadas

Se tuvo una guia previamente planificada (evaluacién del desempefo) que
se siguid estrictamente, acerca de un tema esencial y especifico, las respuestas
fueron abiertas, dependiendo del criterio del entrevistado, que fueron los
colaboradores y los supervisores seleccionados. Se fue anotando las respuestas

y los comentarios de los entrevistados.

2.1.4 Técnica de analisis de datos

Se utilizé el analisis mixto de datos, enfocado en la Triangulacion de métodos
de Recoleccion de datos, de esta manera se observd con mejor detenimiento el
juicio propio de los colaboradores y las anotaciones de la observacion de la
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investigadora acerca de la sintomatologia presentada por rotar jornadas laborales
asi como aquellos que laboran en un horario estable de acuerdo a su ciclo

circadiano normal.

2.2 Instrumentos

2.2.1 Diario de campo

En este diario se pudo apreciar la rutina de los colaboradores, tanto
rotativos como no rotativos. Las actividades realizadas y los imprevistos, su
finalidad principal fue analizar distintos aspectos de la dinamica laboral en el
ambito habitual en el que se desenvuelven los colaboradores diariamente. Fue
una herramienta de mucho beneficio para esta investigacion ya que aporto
informacion cualitativa que solamente in situ se pudo evidenciar, por ejemplo,
conductas, relaciones interpersonales, atencion al cliente, imprevistos y actitudes

personales de cada uno de los colaboradores entrevistados y no entrevistados.

2.2.2 Entrevista dirigida focalizada en el colaborador

Esta entrevista estuvo dirigida a conocer la satisfaccion laboral de los
colaboradores pertenecientes a la muestra y si hay alguna inconformidad con
respecto a su ambiente laboral, de la misma manera también describi6 la
sintomatologia de los colaboradores seleccionados, de esta forma se evidenciaron
los sintomas y signos de su ciclo circadiano que los participantes presentaron
durante su jornada laboral. Los colaboradores evidenciaron en esta fase sus
actitudes personales y la satisfaccion en cuanto a su puesto de trabajo. También
se logro cierta apertura de los colaboradores a compartir sus aspiraciones e
insatisfacciones personales y como visualizan su presente y como pueden mejorar
su futuro, asi mismo, la tolerancia a la frustracién y manejo de conflictos dentro de

su area de trabajo.
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2.2.3 Entrevista dirigida focalizada en el supervisor

Esta entrevista estuvo dirigida a conocer el punto de vista del supervisor
acerca del desempefio laboral de los colaboradores del grupo de control, tanto de
aguellos gque rotan jornada como los de horario estable; bajo este criterio, también
se conocieron si los colaboradores han reportado cambios en su persona durante
su jornada laboral. Esta fase de la investigacion aportd multiples beneficios, tanto
para los fines investigativos como para resolucion de problemas de la institucion.
Los supervisores colaboraron con el proceso de entrevista y de igual manera
evidenciaron las ventajas y desventajas que posee la instituciéon de servicio. Mas
gue una entrevista se convirtié en una charla amena donde se mostraron actitudes
personales que no se evidencian simplemente con una observacion de campo.
También se platicd acerca del liderazgo y de qué forma tratan de solucionar los
aspectos negativos de cada una de las areas que tienen a su cargo, por ejemplo,
clima laboral, relaciones entre compafieros de trabajo, atencion al cliente y

resoluciéon de conflictos.
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CAPITULO lIl: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y la poblacién

3.1.1 Caracteristicas del lugar
Para realizar esta descripcion se cont6 con visita guiada a la institucion.

El Hospital Nacional de Amatitlan se encuentra ubicado en el municipio de

Amatitlan, departamento de Guatemala.

La institucion de salud posee un terreno e instalaciones extensas donde se
prestan multiples servicios de salud. Estos son: Emergencia, que se subdivide en
general, traumatoldgica, cirugia, pediatrica, gineco- obstétrica, observacion
general y pediétrica y verificacion de signos vitales; Consulta Externa, que presta
servicios especificos de tratamiento como Traumatologia, Clinica Dental,
Ginecologia, Pediatria, Salud Reproductiva y ARO (Alto Riesgo Obstétrico),
Medicina General, Cirugia Menor e Hipodermia, Terapia Respiratoria,
Electrocardiograma, Atencion al Diabético, Nutricién; Farmacia, Medicina Interna
de Mujeres, Medicina Interna de Hombres, Cirugia de Mujeres, Cirugia de
Hombres, Ginecologia- Obstetricia, Maternidad, Pediatria, Area de Quemados,
Rayos X, Laboratorio, Tomografia, Trabajo Social, Estar Médico, Estar Rayos X,
también cuenta con Servicios Generales, como Gerencia General, Administracion,
Contabilidad, Compras, Archivo General, Secretaria de Gerencia, Secretaria de
Enfermeria, Recursos Humanos, Unidad de Gestion de Usuarios, Seguridad

Interna, Costureria, Lavanderia y Salon de Conferencias.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacion

La seleccion de la muestra en el trabajo de investigacién incluyd la
participacion de 20 colaboradores, 13 fueron de género femenino y 7 de género

masculino de las areas de Emergencia, Consulta Externa, Servicios Generales y
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Unidad de Atencion de Usuarios, entre médicos, enfermeras, secretarias, técnicos
y personal de seguridad interna, comprendidos entre los 25 a 65 afios de edad. De
las 13 colaboradoras que se tomaron para la muestra, 9 fueron no rotativas y 4
con rotacion, en el género masculino, 6 colaboradores rotaban jornada laboral y 1

fue no rotativo.

Las habilidades tedrico - practicas se pudieron apreciar en la evaluacion, ya
gue se indag6é en su historial académico y todos los colaboradores tienen la
capacidad educativa para cada uno de los puestos a los cuales pertenecen, esto

denota una alta preparacion para el 6ptimo cumplimiento de sus funciones.

Se pudo apreciar desde el inicio de la investigacion de campo la apertura
del personal para colaborar con el mismo, se mostraban interesados en patrticipar

y en conocer mas acerca del proyecto de investigacion.

La opinién de los supervisores también fue de apoyo para conocer el clima
interpersonal de los colaboradores en las diferentes areas. Se conocio la opinidn
de que al momento de la atencién al cliente externo, la pronta atencién tiende a
ser efectiva, se atiende de la mejor manera posible tratando que el cliente quede
satisfecho, si son casos graves, se le da un seguimiento y observacion hasta que
la emergencia se reduce y pasa al proceso de urgencia, donde el tratamiento es a

mediano o largo plazo, dependiendo del caso.
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3.2 Andlisis de Resultados

A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados cuantitativos y
cualitativos de esta investigacion. En el primer punto, se observaran las graficas
de los datos cuantitativos, dando una panoramica visual de los datos obtenidos y
un andlisis individual de los diferentes items establecidos en la evaluacion del
desempefio y como afectan en el desarrollo normal del ciclo circadiano de los
colaboradores evaluados. Luego, en detalle, se apreciaran los datos enmarcados
en tablas para una mejor sistematizacion y analisis, en este punto se describirdn
los datos cuantitativos obtenidos y como éstos afectan en el ciclo circadiano de las

personas.

3.2.1 Anélisis cuantitativo

Los datos y posteriores resultados fueron obtenidos a través de las
evaluaciones del desempefio realizadas a 20 colaboradores de la institucion foco
de la presente investigacion. Se realizaron otros estudios estadisticos donde no se
vieron reflejadas diferencias estadisticas significativas, sin embargo, en el andlisis
cuantitativo, que si era parte de esta investigacion, mostraron diferencias
interesantes y validas para dar respuesta a las interrogantes del inicio de este

estudio

La presentacion de resultados cuantitativos se muestra con una evaluacion
sobre 100%, donde la media entre 40% y 60% esta dentro del rango esperado,
esto conllevaria que el puntaje de 50% estaria dentro de las funciones esperadas

para cada puesto.
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GRAFICA No. 1
IDENTIFICACION
Grado de conocimiento y adaptacién a las funciones y metas de la institucion y del

puesto de trabajo.

70

60

50

40

30

20

10

Colaborador Supervisor Colaborador Supervisor

CON ROTACION SIN ROTACION

Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

La identificacion con los objetivos de la institucion es de importancia, ya que
dependiendo del grado en que los colaboradores sientan esta identificacion, les
serd mas accesible el acoplarse a los cambios en el ciclo circadiano, ya que este
sentimiento es introyectado en las personas y les permite manejar las situaciones

de la mejor manera posible.

De acuerdo a la grafica, se puede apreciar que los colaboradores con
rotacion poseen un 57% de identificacién con la institucion, los colaboradores sin
rotacidon poseen un 61% y en ambos casos los supervisores evaluaron a su
personal con un 51%. Con esto se puede observar que los colaboradores poseen
un sentido de identificacién con la institucion dentro de los estandares esperados

del personal.
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GRAFICA No. 2
CONOCIMIENTOS

Grado de aplicacion de teoria a la practica y experiencia en funcion de los

requerimientos del puesto.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

Los conocimientos practicos y teéricos adquiridos en el ambito educacional
elevan el grado de respuesta y se vuelve parte de la personalidad del colaborador,
ya que son practicados constantemente, esto le brinda pautas de comportamiento
gue aplica en su faceta laboral para resolver algun tipo de problema,

independientemente si poseen alteraciones en el ciclo circadiano o no.

Segun los resultados obtenidos de las evaluaciones, se puede apreciar que
los colaboradores con rotacion poseen un 69% de conocimientos en relacion a su
puesto, los supervisores evaluaron a estos colaboradores sobre un 51%. Los
colaboradores sin rotacion se calificaron sobre un 58% y sus supervisores los
evaluaron sobre un 53%. Esto denota que los colaboradores de la institucion
poseen un nivel esperado de conocimientos tedricos y practicos en relacion a sus

puestos de trabajo.
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GRAFICA No. 3
HABILIDADES
Grado de aptitudes personales con respecto a los requerimientos del puesto de

trabajo.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

Las habilidades personales de cada colaborador se aprecian cuando son
aplicadas en su entorno laboral. Son aptitudes ya introyectadas en el colaborador,
son los comportamientos que hacen la diferencia entre una y otra persona. Estas
habilidades se adquieren en los primeros afios de vida por lo que se vuelven parte
del quehacer diario de las personas. La rotacion de jornadas laborales puede
alterar estas capacidades personales, pero dependiendo del grado de
introyeccion, éstas se aplicaran de forma automatica, dependiendo de la
necesidad que se presente.

De acuerdo a la grafica anterior se puede apreciar que los colaboradores
con rotacion son los que mayores habilidades poseen para el manejo de las
habilidades dentro de su puesto de trabajo con una evaluacion de 63% en
contraposicion con la evaluacion de sus supervisores que los coloca en un 54%.
Los colaboradores sin rotacién se evaluaron con un 58% y sus supervisores los

evaluaron con 53%.
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GRAFICA No. 4
PRODUCTIVIDAD
Grado de rendimiento, eficiencia y calidad en el servicio al cliente (interno o

externo) y el manejo adecuado de los recursos.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

La productividad, en cuanto al manejo de los recursos, es una productividad
cuantitativa, donde puede medirse y analizarse estadisticamente. Su importancia
radica en el uso adecuado de los recursos de la institucion, esto conlleva optimizar

el servicio de atencion a los pacientes.

En cuanto a la productividad, segun los resultados obtenidos, los
colaboradores estan dentro de los estandares esperados en cuanto a las
funciones de cada puesto de trabajo. Los colaboradores con rotacion se evaluaron
con 63%, sus supervisores los ponderaron con 52%, los colaboradores sin
rotacion se evaluaron con 58% y sus supervisores los colocaron sobre un 53%.
Esto refleja el uso adecuado de los recursos institucionales, ya que el personal
entrevistado manifesté que poseen ciertas deficiencias pero tratan de que los

implementos proporcionados sean manejados de la mejor manera posible.
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GRAFICA No. 5
ACTITUD
Grado de involucramiento personal ante las diversas situaciones que se presentan

en el area de trabajo y en las relaciones interpersonales.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

Las alteraciones del suefio — vigilia podrian alterar la calidad de las
relaciones entre compaferos y hacia el cliente externo, dada la falta de reparacion

adecuada del suerio.

La actitud de servicio tanto con el cliente interno como con los compafieros
de trabajo se ve reflejada con los resultados presentados en la grafica anterior
donde los colaboradores sin rotacién obtuvieron los mayores porcentajes, los
colabores se evaluaron sobre 60% y sus supervisores los ponderaron sobre 55%.
Los colaboradores con rotacion se evaluaron sobre 57% y sus supervisores los
colocaron sobre el 44%. Esto da la pauta que los colaboradores sin rotacion

mantienen un mejor clima laboral.
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GRAFICA No. 6
ATENCION AL PUBLICO

Grado de receptividad ante el cliente externo.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

La atencién al cliente es el elemento clave en la filosofia institucional de
servicio. Su importancia radica en el hecho de la pronta respuesta a las
necesidades de la poblacién, a partir de esta premisa, gira todo el entorno

empresarial.

Una de las caracteristicas principales de la productividad cualitativa es la
atencién al publico, ya que es un servicio de personas hacia personas. El
desempefio se ve reflejado en el 67% que obtuvo el personal con rotacion en
contraposicion con el 55% que fue dado por sus supervisores. Los colaboradores
sin rotacion se ponderaron con 62% y sus supervisores les colocaron 50%, que en
estos resultados es la nota donde las funciones son las esperadas para cada

puesto de trabajo.

A continuacién, se podra apreciar con mayor detenimiento los resultados
obtenidos por cada item de esta evaluacion y su correspondiente explicacion.
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GRAFICA No. 7
ATENCION AL PUBLICO POR ITEMS
Grado de receptividad ante el cliente externo reflejado por items significativos.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

Segun la gréafica anterior se puede apreciar con detalle los resultados de los
items de la 62 parte de la Evaluacion del Desempefio (ver Anexos pag. 57). La
atencion al cliente, en este caso, el cliente externo, es la base de la filosofia
empresarial, la respuesta ante el cliente debe ser oportuna y con caracter urgente,

ya que se trata del riesgo que padece la persona en ese especifico momento.

En la grafica se aprecian las diferencias entre el grupo que rota jornada y
los que laboran en horario fijo. Se hace ver una clara diferencia de apreciaciones
entre las diversas opiniones. La Atencion, Amabilidad y Respeto hacia el cliente
fue ponderada con un 70% en los colaboradores con rotacion y en los
colaboradores sin rotacion con 60%, mientras que los supervisores les colocaron
55% y 50%, respectivamente. La Voluntad y Dinamismo se reflejé6 con 60% en
ambos grupos, los supervisores los ponderaron con 55% para el grupo con
rotacion y 50% para el grupo sin rotacion. El Trato Agradable fue evaluado con
70% en los colaboradores con rotacion y el 65% en los colaboradores sin rotacion,
los supervisores los clasificaron con 55% y 50%, respectivamente. Todo esto da la

pauta de un mejor servicio al cliente en los colaboradores con rotacion de turnos.
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GRAFICA No. 8
CARACTERISTICAS PERSONALES
Grado de funcionalidad personal en cuanto a los requerimientos especificos que

demanda el puesto de trabajo.
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Fuente: Datos obtenidos de Evaluacion del Desempefio aplicada a colaboradores y supervisores de Hospital
Nacional de Amatitlan, Afio 2013.

La persona mantiene un cuidado e interés en el desempefio de su puesto.
Esto denota una atencién adecuada, manifiesta que el colaborador no se siente
agotado por la alternancia de turnos, al contrario, se mantiene funcional en su
puesto y en sus actividades, el arreglo personal manifiesta una adecuacion

positiva en el ambiente en que se desenvuelve.

Segun la grafica anterior, se puede observar que los colaboradores con
rotacion se ponderaron con 68% en cuanto a los requerimientos especificos que
cada puesto solicita, sus supervisores les colocaron 49%. Los colaboradores sin

rotacion se evaluaron con 66% y sus supervisores los ponderaron con 50%.
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TABLA No. 1

TABLA COMPARATIVA DE RESULTADOS

CON ROTACION SIN ROTACION
Colaborador | Supervisor | Colaborador | Supervisor

IDENTIFICACION | = 57 = st |qp st = 51

CONOCIMIENTOS | TTT 69 = 51 |=) S8 =) 53

HABILIDADES | 1T ©3 = 54 ) >8 =) 53

PRODUCTIVIDAD | 1T ©3 =) °2 =) 58 =) 53

ACTITUD =) 57 =) 4 [1T 60 o5

ATENCIONAL 1T 67 =) 55 1 62 =) 50
PUBLICO

CARACTERISTICAS |qT 68 =) 49 1T %6 =) 50
PERSONALES

En la presente tabla unificada, se evidencian los porcentajes totales entre
colaboradores sin rotacion y aquellos con rotacion y los respectivos supervisores
en ambos grupos, comparados entre si para una mejor visualizacion y analisis de

éstos.

Se colocan de manifiesto las diferencias entre resultados, primero, entre las
autoevaluaciones de los colaboradores con rotacibn con aquellas de los
colaboradores sin rotacion (primera y tercera columna); segundo, los resultados de
las evaluaciones de los supervisores para ambos grupos (segunda y cuarta
columna); tercero, las diferencias porcentuales entre colaborador y supervisor con
rotacion (primera y segunda columna) y colaborador y supervisor sin rotacion
(tercera y cuarta columna) y cuarto, una comparacion global entre las cuatro

columnas.

La premisa para obtener los resultados de la evaluacion del desempefio era
la media entre 40% y 60% para las funciones esperadas dentro de cada puesto de

trabajo, basado en esta premisa, se obtienen las diferencias entre resultados.
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Las autoevaluaciones de los colaboradores evidencian que los
colaboradores con rotacion se evaluaron arriba de lo esperado para las funciones
de cada puesto de trabajo, ya que la mayoria de los porcentajes estan sobre 60%,
Identificacion y Actitud fueron punteadas dentro de lo esperado. Los colaboradores
sin rotacion se puntearon dentro de lo esperado para cada puesto, tres items
fueron punteados arriba de lo esperado, estos fueron ldentificacion, Atencion al

Pudblico y Caracteristicas Personales.

Para los Supervisores, todos los colaboradores estan dentro del rango de
las funciones esperadas para cada puesto, ya que los porcentajes de los
resultados oscilan entre 44% y 55%. Para ellos, los colaboradores cumplen a
cabalidad sus respectivas funciones, en promedio, aunque en resultados
individuales tienden algunos a estar arriba de lo esperado (entre los porcentajes
individuales que puntearon arriba de lo esperado se mencionan en los items de
Atencion al Publico, 100%; Actitud, 94% e Identificacion, 87%. Entre los
porcentajes debajo de lo esperado se encuentran los items de Identificacion, 29%
y 28% y Productividad, 25%)

Segun los resultados anteriores, los colaboradores con rotacion se
autoevaluaron con mejores resultados que los obtenidos de las evaluaciones de
Sus respectivos supervisores, ya gue, en resultados totales, estos colaboradores
se encuentran realizando funciones arriba de las esperadas para sus puestos, y
para sus supervisores se encuentran en la media, realizando funciones esperadas.
Segun los colaboradores sin rotacion y sus supervisores, se encuentran realizando
funciones esperadas segun los puestos, con una leve diferencia en las

autoevaluaciones, ya que tres items fueron punteados arriba de lo esperado.

En los resultados globales, las autoevaluaciones de los colaboradores con
rotacion fueron los mejores punteados con un promedio general de 63%, las
autoevaluaciones de los colaboradores sin rotacion con 60%, las evaluaciones de
los supervisores con rotacion con 51% y aquéllas de los supervisores sin rotacion
con 52%.
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Todo esto evidencia como se ven los colaboradores a ellos mismos
realizando sus funciones y la manera en que son vistos desde otro punto de vista,
el de sus supervisores. En general, tanto colaboradores y supervisores estan de
acuerdo en que las funciones para cada puesto de trabajo las realizan de la mejor
manera posible, los objetivos para cada area y sus respectivos puestos se
cumplen tratando de optimizar los procesos cuantitativos y cualitativos con alta

motivacion, tanto personal como grupal.

CICLO CIRCADIANO

Sintomatologia en el colaborador con respecto a turnos de trabajo.

Este fue una pregunta abierta, por lo cual se obtuvo una gran cantidad de
factores que afectan a los colaboradores, tanto los que rotan jornada laboral como
los de horario diurno. Entre los colaboradores con rotacién, se pudo determinar
gue los factores que mas les afectan son los fisicos (todos los mencionaron),
dolores de cabeza, hambre en exceso, deseo de dormir y dolores torso -
cervicales y torso - lumbares frecuentes. Estos sintomas son variables en
temporalidad, no estan presentes constantemente. En segundo lugar, estan los
factores cognitivos, éstos afectan en cuanto a la falta de atencidn a instrucciones
y pérdida momentanea de la memoria, esto suele suceder con mayor frecuencia
en turnos nocturnos. De igual manera afectan los factores conductuales, que se
enumeran en irritabilidad y retraimiento social, es decir, en los momentos de

descanso y ocio prefieren pasar el tiempo a solas.

Hay factores que no estan determinados en alguna categoria numeral, los
factores psicologicos afectan en todas las esferas del individuo, como ausentarse
en pensamiento del lugar donde estan presentes fisicamente y motivacién de
servicio alta hacia el paciente, también se percibio la influencia de factores

personales, como la autorrealizacion y el sentido de pertenencia.

Los colaboradores sin rotacion presentaron estabilidad o poco padecimiento

en todos los factores, afiadieron la sed como factor determinante que les afecta en
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su desempefio, describieron que es por el clima caluroso que impera en la region
durante el horario diurno. La atencion al paciente también se ve afectada, esto por
la influencia masiva de personas que buscan los servicios médicos de la
institucion, el personal a veces es insuficiente para la pronta atencion de cada
persona. Unos pocos colaboradores afiadieron el padecimiento de enfermedades

de base, como hipertension o diabetes que afectan el buen desemperio laboral.

3.2.2 Andlisis cualitativo

La filosofia de la institucion basicamente radica en una Unica premisa:
atencion al paciente, atender a toda persona que requiera los servicios medicos. A
partir de este punto, gira toda la dinamica organizacional y los lideres tratan de
gue todos sus colaboradores interioricen este concepto, de esta forma la

respuesta a la atencion al otro sera la ganancia primaria del trabajo.

El punto de vista de los supervisores fue clave en la adquisicion de
informacion acerca del desempefio de los colaboradores. Enunciaron varios
puntos que dan pautas de comportamiento y clima organizacional, algo que fue un
afadido en esta investigaciéon. Ellos como lideres y coaches tratan de empoderar
a sus colaboradores para que ellos mismos puedan tomar decisiones, conozcan
hasta donde son capaces de llegar segun sus aptitudes y actitudes, esto es para
gue los colaboradores crezcan, no solo como profesionales, sino como individuos
gue persiguen sus metas. La evaluacion de los supervisores fue un complemento
a la autoevaluacion de los colaboradores, ya que los supervisores perciben el
desemperio de las personas como agentes externos, es decir, fuera del fenébmeno,
gue es el compartimiento personal de cada colaborador, su opinién fue extrinseca,
mientras que la autoevaluacion fue una opinidn intrinseca, ya que fue el

desempefio propio de los colaboradores el punto central de la investigacion.

Cada colaborador tiene un estilo propio de trabajo, cada uno conoce sus
habilidades y realiza su trabajo a partir de sus aptitudes para luego plegarse a
politicas y normas de la institucion. Los colaboradores mostraron bastante
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autonomia en sus puestos de trabajo, conocen su area. Existe mucho respeto
entre el grupo de colaboradores, tratan de pedir apoyo si lo necesitan y, si se da el
caso, una segunda opinibn acerca de algun diagndstico y dar un Optimo
tratamiento al paciente. Se percibidé una relativa calma entre el personal, haciendo
notar que el ambiente laboral es agradable y las relaciones interpersonales, en su
mayoria, son estables. Son casos aislados en los cuales hay cierto conflicto, esto
se debe a actitudes personales y que estan fuera del ambiente de trabajo y se
trasladan a este ultimo. Todos los colaboradores tratan de ver el lado positivo de
las cosas y que los inconvenientes minimos que se presentan en su trabajo no
afecten de forma negativa sus funciones, el optimismo es elemental para
mantener estables todas las situaciones dentro de la institucion, incluso cuando se

presentan casos muy criticos o especiales.

Las relaciones interpersonales fuera del ambiente laboral se ven afectadas,
ya que cuando los colaboradores estan descansando sus amistades estan en
estado de vigilia y viceversa. Esto produce cierto malestar emocional por parte de
los trabajadores que rotan jornada, ya que sus relaciones tienden a decrecer en
calidad de tiempo compartido, la mayoria de colaboradores que rotan jornada
afirm6 que tanto la familia, amistades y pareja perciben los cambios por la
alternancia de horarios. Esto crea conflictos emocionales que son capaces de
alterar la productividad laboral dentro del puesto de trabajo y la autoestima de la
persona. Si las motivaciones de pertenencia son mas urgentes que la
autorrealizacion de las personas, se crea un malestar generalizado en todas las
facetas del individuo, desestabilizandolo psicolégicamente e imposibilitando el
manejo de cualquier conflicto donde se presente. El estudio se reflejo6 que la
muestra aln no esta afectada a este nivel y sus horarios aun les permiten tener
una vida plena y satisfactoria en cuanto a sus relaciones interpersonales.
“‘Después que salgo de turno, trato de estar un rato con mi familia o de participar
en alguna actividad o de reunirme con amigos durante las horas que puedo, asi
trato de mantenerme sociable y accesible” (Comentario dado por un colaborador

con turnos rotativos durante la entrevista).
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El analisis del desempefio no estaria completo sin la opinion de quien
recibe toda la atencidon y en quien se centra todo el giro de la institucion: el
paciente. Se tomé en cuenta el punto de vista de los pacientes que solicitan los
servicios médicos, esto fue un afiadido de sumo valor para toda la investigacion,
ya que se tenia programada una evaluacion del desempefio colaborador-
supervisor?!, sin embargo, durante el transcurso de la investigacién se pudieron,

determinar otros factores que afectan, o en este caso, que reciben esta atencion.

El cliente externo aseverd que a pesar de la falta de personal, la falta de
insumos y la extrema cantidad de personas que solicitan los servicios, la atencion
al paciente es muy buena, se sienten satisfechos con el servicio que se les brinda,
la ayuda es pronta y la actitud de los colaboradores hacia ellos es atenta,
respetuosa y diligente. “Los doctores y las enfermeras son muy amables, a veces
se nota que estan cansados, pero la atencién que brindan es muy buena. He
venido como paciente y como acompafante y siempre he visto que la atencion es
buena” (Comentario dado por un paciente en el area de Emergencia durante

entrevista de campo).

Esta opinion se logro percibir tanto en pacientes atendidos durante el dia
como aquellos que han recibido atencidon en horario nocturno, esto quiere decir
gue la calidad de la atencién no se ve mermada por los cambios en el ciclo
circadiano de los colaboradores, al contrario, es percibida por el cliente externo de
una forma oOptima y eficaz, aunque los colaboradores y supervisores refirieron que

aun falta desarrollar mas el sentido de urgencia y de atencion hacia los pacientes.

Los efectos evidentes que afectan el ciclo circadiano son variables. Estas
afecciones, algunas aisladas y otras persistentes, fueron visibles en el transcurso
de la observacion in situ y las anotaciones durante las entrevistas. En el aspecto
cognitivo, la memoria se ve afectada en los colaboradores con rotacion, ya que,

segun manifestaron, la alteracion del estado de vigilia provocaba que la cognicién

21 ; e . . . .2 .z ~

Se tenia planificado al inicio de la investigacidon una evaluacion del desempefio para una empresa
industrial, pero por varias circunstancias ajenas a la investigacion, se aplicé dicha evaluacién en una empresa
de servicios.

42



fallara en ciertos momentos, por ejemplo, olvidan ciertos medicamentos o ciertas
palabras. Estos estados de amnesia momentanea, son es0 mismo, lapsos
minimos en tiempo de pérdida de memoria que soélo son evidentes para el
colaborador, ya que inmediatamente después, recuerdan los datos y el paciente
recibe una adecuada atencién. Esta afeccion, refirieron, que sucede mayormente
en las jornadas nocturnas, cuando, se conoce con anterioridad, el ser humano

esta acostumbrado a descansar y dormir.

La alteracion del suefio también provoca que los estados fisicos tiendan a
descontrolarse, ya que cuando la persona deberia dormir, esta en estado de vigilia
y en actividad, lo que, obviamente, requiere energia y ésta es proporcionada por
los alimentos y bebidas. EI hambre es méas evidente en los colaboradores con
rotacion, ya que al estar despiertos y activos durante el tiempo que deberian estar
durmiendo hace que los procesos fisicos y cognitivos requieran mas energia, por
lo que en turnos nocturnos se requiere de la ingesta de mas alimentos que cuando
estan en horario diurno. Los dolores torso- cervicales y torso- lumbares son los
mas frecuentes entre los colaboradores, esto es debido al exceso de tiempo que
permanecen de pie y/o caminando. Todo esto provoca que se ingiera alimentos
cuando la persona no esta acostumbrada a hacerlo para solventar la energia
consumida, y cuando descansa, siente la necesidad de alimentarse. Esto deriva
en complicaciones en el sistema digestivo, como gastritis o Ulceras, y decaimiento
por la falta de alimento en horarios no habituales. Los colaboradores con rotacion
manifestaron que sienten mas necesidad de alimentos en las jornadas nocturnas,
esto provocado por la actividad laboral realizada en horarios que no estan
acostumbrados, el ser humano fue evolucionando para descansar por la noche, al
tener actividades en este horario, la energia consumida tiende a ser mayor. De
igual forma la sed es un elemento que se repiti6 entre ambos grupos de
colaboradores, aunque tiene distinto origen ya que el ambiente calido de la
localidad es la principal causa de la sed de las personas con turno diurno,
mientras para las personas con rotacion se debe considerar también que el no
dormir se agrega como causa de la sed. Para ambos equipos la actividad

constante que demandan las funciones laborales provoca una sed persistente.
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Otra consecuencia es el estrés del trabajo realizado que se convierte en
tension, esta tension se aloja en los ganglios de la raiz dorsal, lo que crea una
inflamacion, es por esta causa que se producen los dolores de espalda. El exceso
de suefio también es un sintoma recurrente entre los colaboradores con rotacion,
ya que los cambios del ciclo circadiano afectan el factor reparador que posee el
suefio, ya que éste sirve para recuperar y restaurar los procesos bioquimicos y
fisiologicos del individuo que se desgastan durante la vigilia diurna. El ser humano
evolucion6 para hacer sus quehaceres durante el dia y descansar en la noche,
esta normalidad hizo que alternar el suefo - vigilia resultara desgastante para la

persona.

El exceso de suefio también es evidente en los colaboradores con rotacion,
ellos manifestaron que se presenta en ambas jornadas, en la jornada nocturna
tiende a hacerse notorio alrededor de las 3 horas y en jornada diurna se hace
evidente alrededor de las 14 horas, en esta jornada, manifestaron, que es mas
persistente cuando han finalizado un turno nocturno. Esto es a causa de la falta de
descanso adecuado luego de la jornada laboral. Los que rotan jornada sufren
mayormente estas consecuencias, ya que cuando ellos laboran en turno nocturno,
durante el dia, que es cuando descansan, hay variables ambientales y personales
gue influyen en que su descanso no sea reparador, por ejemplo, los sonidos
diurnos (pdjaros, vehiculos, personas en actividades, altoparlantes, etc.), luz
natural, hambre o sed, entre otros. Todo esto afecta directamente el descanso de
la persona, lo que provoca que en su jornada laboral padezca de exceso de
suefo, que se hace molesto para el colaborador ya que no puede satisfacer esta
necesidad, su comportamiento tiende a manifestarse brusco y a veces el cliente
puede sentirse ofendido. Durante la investigacién no fue evidente que hubiera un
trato inadecuado a los clientes, los colaboradores no presentaron
comportamientos rudos o groseros, aunque si lo manifestaron como posible. “A
veces hay pacientes que vienen muy exigentes y que se les atienda como quiere.
Yo solo respiro, trato de explicarle el procedimiento y atenderlo oportunamente y
tratar que quede satisfecho, a veces por falta de recursos o por la cantidad de

gente no se le puede dar todo lo que uno quisiera, pero en la medida de lo posible
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se le da la mejor atencién, aunque se porten mal con uno, a ellos nos debemos”

(Comentario dado por un colaborador sin rotacion de turno durante la entrevista).

Hay sintomas aislados, como cefaleas, ansiedad y/o despersonalizacion
(aislamiento de la realidad) que no fueron constantes en todos los colaboradores,
de los anteriores, las cefaleas se presentaron en colaboradores que padecen
enfermedades de base, como hipertension o diabetes, estos colaboradores

manifestaron estar bajo tratamiento para control de estas enfermedades.

Todos estos sintomas fueron manifestados directamente por los
colaboradores. Se evidencié que hay situaciones en donde, a veces, el
colaborador no manifiesta estos sintomas a su supervisor, por lo que éste a veces
ignora qué sucede con sus colaboradores, si hay situaciones que le molestan, o
simplemente como se siente en el lugar de trabajo. De igual manera, se pueden
dar momentos en donde el supervisor puede no interesarse en la situacion de sus
colaboradores, no pregunta el sentir general de las personas. Durante la
investigacién se evidencid que hay supervisores que trabajan junto a sus
colaboradores, hacen propias las necesidades del grupo y se apoyan en conjunto

para lograr los objetivos organizacionales.
3.2.3 Andlisis global

Anteriormente se analizaron los aspectos cuantitativos y cualitativos de la
alteracion del ciclo circadiano, pero, ¢qué relaciéon hay entre ellos? y, ¢de qué

forma esta relacion impacta en el desempefio laboral?

Las condiciones personales de cada colaborador inciden en la forma en que
se desempefiara en sus funciones dentro de un puesto de trabajo. La tolerancia
ante el cambio de horarios laborales es mas un aspecto actitudinal que laboral,

varia de un individuo a otro.

El aspecto cognitivo de la persona se ve afectada. Esto es a consecuencia
de la alternancia entre suefio- vigilia, ya que esta relacién positiva hace posible los

procesos de sincronizacion cognitivos normales, cuando éstos se alternan,
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disminuyen en calidad y se vuelven mas lentos, afectando la productividad de los
colaboradores. La memoria de corto plazo y la concentracion son las mas
afectadas, esto no quiere decir que tienen un desempefo negativo, los lapsos de
afeccién varian en tiempo, son esporadicos y los colaboradores no dejan que
afecten directamente al paciente, lo que hace que la atencién al cliente no
decrezca, al contrario, al identificarse con la filosofia institucional de atencion
oportuna al cliente externo (paciente) los colaboradores tratan, en la medida en
gue los recursos institucionales se lo permitan, de atender de manera oportuna y

con calidad al cliente que requiera los servicios de la institucion.

Escoger un puesto de trabajo donde se alternen horarios laborales depende
en gran medida de la motivacion y las metas de cada persona y de como este
puesto puede ayudar a alcanzarlas. Las motivaciones extrinsecas buscan una
estrecha relacién con el grupo de comparieros, esto es por el hecho de satisfacer
en parte sus necesidades colaborando con otros en grupo. Las motivaciones
intrinsecas son mas poderosas en la satisfaccion de necesidades, ya que son con
fines individuales, las metas familiares, académicas y/o profesionales de cada
individuo. Al acoplar las metas personales con las metas organizacionales es mas
accesible que la persona pueda tolerar los cambios que la alternancia de turnos
demande, y posea una motivacion positiva en estas dos esferas de su vida,

personal — laboral.

Al analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos del desemperio laboral al
rotar turnos de trabajo en esta investigacion, se manifiesta que en ambos, en
general, se encuentran dentro de la norma esperada de la instituciébn en cuanto a
como realizan sus funciones todos y cada uno de los colaboradores. No se
presentaron aspectos fuera de lugar que afecten de forma negativa el desempefio
rutinario de la institucion, al contrario, la evaluacion del desempefio y la
observacion in situ revelaron que las funciones diarias de los colaboradores van
encaminadas a optimizar los procesos de sus diferentes puestos, en la medida

gue los recursos institucionales y sus capacidades personales se lo permiten.
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El desempefio como tal no se vio afectado mayormente, asi como las

esferas sociales y familiares del individuo.

Hay aspectos que pueden considerarse normales, por ejemplo, una
persona que no pudo dormir correctamente durante la noche, es normal que
durante el dia refleje cansancio o mucho suefio, 0, que una persona acostumbrada
a refaccionar a las 10 horas y que por una reunion a ultima hora no pueda realizar
esta actividad, serd normal que a las 12 horas tenga un exceso en el deseo de
comer. Todo esto no significa que la persona esté siendo afectada por la
alteracion de su ciclo circadiano, sin embargo, si estas actividades u otras se
vuelven recurrentes, a mediano plazo iniciaran a afectar a la persona, incluso si
tiene un horario laboral diurno estable. Desde este punto de vista, no serian

actividades saludables para el individuo.

Es primordial que las organizaciones donde su personal rote jornada laboral
posean perfiles y descriptores de puesto actualizados de los requerimientos de
cada puesto laboral. Desde el reclutamiento de personal, se debe considerar estos
manuales como guia para la adecuada seleccion de personal para ocupar este
tipo de puesto, ya que, como se habia hecho aseveracion anteriormente, no todas

las personas son tolerantes a la rotacion de turnos.

Se debe considerar que los efectos en el ciclo circadiano en el desempefio
laboral no se deben exclusivamente por la alteracion del primero. Habra aspectos,
como la edad, conflictos familiares o sociales y la salud que tengan repercusiones
dentro del @mbito laboral de la persona. Sera necesario que la organizacién vele
por el bienestar de sus colaboradores y se involucren en ciertos aspectos de la
vida de cada uno de ellos para contrarrestar estos efectos o ver de qué forma

pueden minimizarlos.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1Conclusiones

v La investigacion muestra que los colaboradores con rotacion tienen mayores
efectos en el ciclo circadiano que los colaboradores sin rotacion. Tampoco

reflejaron diferencias estadisticas significativas.

v La observacién de campo y la evaluacion del desempefio permitieron analizar
los diferentes factores sintomatoldgicos que afectan a todos los colaboradores.
En el estudio se encontré que los colaboradores que rotan jornada laboral
presentan ciertos desequilibrios fisiolégicos y cognitivos provocados por
alternar los momentos de vigilia. Estas perturbaciones suceden alrededor de
las 3 horas en jornada nocturna y entre las 14 y 15 horas en jornada diurna,
esto da un indicador que la capacidad de respuesta decrece después de la
mitad de las jornadas laborales, que varia en una media de cuatro a seis

horas.

v En el andlisis se hizo énfasis en que todos los colaboradores mostraron una
tendencia a ver el lado positivo de las cosas y tratar de ser optimistas, incluso
cuando se presentan casos muy criticos o especiales, tratan de pasarla bien e
intentan no agravar los problemas. Como una entidad de servicio, el objetivo
institucional primordial es la atencion al paciente, proporcionarle las mas alta

calidad de atencion especializada de forma oportuna y equitativa.

v Las relaciones interpersonales se mantienen estables, dentro del ambito
laboral se procura el respeto y la colaboracion con los compafieros de trabajo,
el apoyo mutuo es indispensable, mas que todo en los turnos nocturnos, ya
que hay menos personal y a veces la cantidad de pacientes aumentan. En el
ambito personal también se corrobord una estabilidad en las relaciones, ya

gue se procura compartir calidad de tiempo con amigos y familiares.
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El ambito cognitivo se ve afectado momentaneamente, se pudo observar una
clara diferenciacion entre los colaboradores con rotacién en contraposicién a
los colaboradores sin rotacion, la capacidad logica y el razonamiento se ven
afectados, mas que todo en horarios nocturnos, la calidad en que tienden a
ser procesados se ve disminuida al igual que la capacidad de respuesta ante

eventualidades, ésta tiende a ser mas lenta.

La sed es una constante en todos los colaboradores, ya que el ambiente
natural del lugar de ubicacién de la institucion es caluroso y las demandas de
la actividad laboral al rotar turnos laborales también contribuyen a una sed
persistente. EI hambre es mas evidente en colaboradores con rotacion. Las
enfermedades de base pueden influir en el desempefio, como diabetes e

hipertension, entre otras.

Las motivaciones, tanto intrinsecas como extrinsecas, influyen en el ambito
psicologico de los colaboradores de ambas rotaciones. Los gestos de
agradecimiento de los pacientes, el reflejo de un buen diagndstico y la pronta
atencion al cliente son elementos de ayuda emocional para todos los
colaboradores. También lo que influye en la satisfaccion emocional que se
deriva del trabajo es el reconocimiento que el jefe inmediato hace por la labor
realizada.

El poder que ejercen en sus puestos de trabajo para controlar las situaciones,
tanto médicas, administrativas y de servicio, es signo de autocontrol de la
persona para manipular positivamente su ambiente. Esto se comprobé por la
alta autoestima que los colaboradores manifestaron y el alto conocimiento
tedrico y practico que poseen de las funciones de cada uno de sus puestos,

esto corroborado con el punto de vista de los supervisores.

El desempeiio de la persona no se ve afectado directamente por los patrones
de suefio alternados, pero la persona en si puede sentirse afectada por la

alternancia de jornada laboral a mediano o largo plazo. Es responsabilidad

49



compartida, tanto del colaborador como de la institucion, velar por la salud

integral de la persona en su ambiente laboral y lograr un éptimo desempefio.

4.2 Recomendaciones

v A las instituciones guatemaltecas en donde su personal rota jornada

laboral

Las evaluaciones del desempefio periédicas aportarian una gran
informacion con respecto al clima organizacional, factores intrinsecos vy
extrinsecos de los puestos de trabajo y la atencién al cliente. Estos datos
apoyarian a los jefes de area a valorar a su personal y evaluarse a ellos mismos

para lograr un liderazgo positivo y alcanzar en grupo los objetivos de cada area.

La verdadera esencia de los objetivos organizacionales debe ser, no si son
cumplidos o no al cien por ciento, sino de qué forma son alcanzados. Los lideres
positivos apoyan a sus colaboradores de forma que hagan un buen trabajo, no si
logran solucionar un problema, sino cémo lo solucionaron, ¢el cliente quedo
satisfecho?, ¢ahorraron insumos?, ¢como fue la calidad de respuesta?
Respondiendo a estas interrogantes se tendran mejores resultados en cuanto a la

eficiencia del personal hacia lo primordial, atencién al cliente externo.

v Al personal que labora en turnos rotativos

En la busqueda de empleo se puede analizar qué organizaciones cumplen
con objetivos sociales o laborales que se adaptan a los propios, esto puede
provocar en el personal una busqueda de sus verdaderas motivaciones. Todo esto
se logra con un adecuado apoyo psicolégico en el area de trabajo. De esta forma,
el colaborador verd su trabajo como un medio para lograr sus metas de
autorrealizaciébn y poder sobre su propio entorno. Este tipo de trabajo se
recomienda a personas que puedan tolerar relativamente bien los turnos rotativos

y se acoplen a las demandas que éstos requieran.
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v A la Universidad de San Carlos de Guatemala y Escuela de Ciencias

Psicolbgicas

Las catedras de Psicologia Industrial / Laboral de la Universidad de San
Carlos de Guatemala deben enfocarse en inducir en sus alumnos la Gestion del
Conocimiento y ampliar sus fundamentos tedricos, ya que hoy en dia hay mas
preocupacion en mantener grupos de trabajo eficientes, competitivos y lideres en
sus disciplinas asi como profesionales con una fuerte base teorica y de una gran
conviccion por lo que realizan en el dia a dia. El (la) Psicélogo (a), como ente
proactivo y reactivo de la sociedad, debe ser el (la) principal actor (a) en una

direccion de desarrollo de talento humano.
v A los estudiantes de Psicologia

Apoyar la continuidad de estas investigaciones, ya que la base teédrica de
investigaciones de campo del area Industrial / Organizacional adaptadas en
Guatemala es muy escasa, la mayoria de informacion que se posee es
proveniente de otros paises que no se ajustan a la realidad y cultura del pais. Dar
seguimiento a nuevas aplicaciones de este tipo en organizaciones guatemaltecas

aportaria beneficios para el mantenimiento del estado de las instituciones.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

IMPACTO EN EL CICLO CIRCADIANO DURANTE EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL EN JORNADAS
ROTATIVAS

EVALUACION DEL DESEMPENO

DATOS GENERALES:

Nombre del puesto:

Departamento:

Nivel académico: Fecha de ingreso:

Fecha y hora de evaluacion:

Supervisor: Area:

Nombre del evaluador (a):

Autorizado por:

Firma del Evaluador Firma Autorizacion

Firma Supervisor Entrevistado

No. Entrevista:
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EVALUACION DEL DESEMPENO

IDENTIFICACION

=

Conoce la institucién, sus caracteristicas y funciones

Posee un sentimiento de identificacion con la institucion
Conoce las metas y objetivos de la institucién

Se identifica con las metas y objetivos de la institucién
Conoce las metas y objetivos de su area

Se identifica con las metas y objetivos de su érea

Aporta mejoras y soluciones a los problemas de la institucion

AN N NN

Comentarios:

Arriba

Dentro

Abajo

2. CONOCIMIENTOS

Nivel académico con respecto a su puesto
Conocimiento de principios tedéricos de su trabajo
Conoce y cumple con las funciones de su puesto
Experiencia

Conocimiento del trabajo que realiza

SNENENENEN

Comentarios:

3. HABILIDADES

Reconoce e identifica errores y/o problemas
Notifica problemas a los superiores
Organizacion de su trabajo

Habilidad de formular soluciones alternativas
Habilidad de comunicacion oral

Habilidad de comunicacion escrita

Habilidad de entender y ejecutar instrucciones

AN N N N NN

Comentarios:
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4. PRODUCTIVIDAD

ANANANANA N

Usa adecuada y racionalmente los recursos
Se ajusta a tiempos y presupuestos
Cantidad de trabajo que realiza

Frecuencia y porcentaje de errores
Necesidad de ser supervisado

Se ajusta a trabajar bajo presién

Comentarios:

Arriba

Dentro Abajo

5. ACTITUD

SNENE NN N NENEN

Muestra entusiasmo, cooperacion
Responde positivamente a sugerencias
Tiene iniciativa y voluntad de aprender
Acepta consecuencias de sus actos

Se identifica con el grupo

Adecuadas relaciones interpersonales
Acepta criticas y sugerencias constructivas
Tiene condiciones de liderazgo

Comentarios:

6. ATENCION AL PUBLICO

v
v
v

Es amable, atento (a) y respetuoso (a)
Manifiesta voluntad y dinamismo
Es de trato agradable

Comentarios:

7. CARACTERISTICAS PERSONALES

AN N NANEN

Presentacion personal

Es puntual y se ajusta al horario establecido
Iniciativa y creatividad

Puede cuidar de si mismo (a)

Honestidad

Comentarios:
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o

CICLO CIRCADIANO
Alto Medio Bajo

Presenta dolores de cabeza

Exceso de deseo de dormir

Hambre y/o sed en exceso

Dolores en espalda, nuca o cintura
Presenta lenguaje lento

Se molesta con facilidad

Actividad motora lenta

Presta baja atencidn a instrucciones
Sensacion de no estar presente

AN N U N NN YN

Comentarios:

Comentarios Finales:

Sugerencias:
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