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Resumen

“La comunicacion motivacional y su efecto en el desempefio laboral del
personal del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge von

Ahn”

Morales M. Yeni Odeli*

Tesis presentada para obtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacién, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala, 2013.

La comunicacion efectiva juega un papel importante en las relaciones sociales,
estas impactan en todos los &mbitos en los que se realicen actividades humanas,
ya que el ser humano por naturaleza es un ser relacionable. La manera en que
una comunicacion motivacional ejerce su efecto en el desempeiio laboral fue la

finalidad de este estudio.

Para que la comunicacién ascendente y descendente se desarrolle con mayor
éxito es importante recordar que, aspectos como la cortesia, palabras motivadoras
y reconocerlas cualidades de las personas, no son parte del pasado, sino

elementos importantes en toda buena comunicacion.

Metodologia:

Se realizd un tipo de investigacion mixta y se efectué una encuesta a todo el
personal administrativo que lo conforman 19 trabajadores. Para comparar como
esta la comunicacién motivacional se encuestdé a28 personas de enfermeria que
laboran en los encamamientos y 10 médicos de la consulta externa, (elegidos al

azar).

Resultados:

ElI81% (46/57) del personal encuestado que comprende los tres grupos (personal
administrativo, enfermeria y médico) calificaron de buena y excelente la

comunicacién con su jefe. Sin embargo, se constatd que la comunicacién



motivacional es deficiente, pues los jefes consideran que el trabajo que los

empleados realizan es parte de sus obligaciones y para eso les pagan.

40% (04/10) de los médicos encuestados indic6 que su jefe le felicita y reconoce
su trabajo, 25% (07/28)del personal de enfermeria manifestd que recibe
reconocimiento por parte de su jefe, personal administrativo 52% (10/19) sefial6
no recibir reconocimiento por parte de su jefe y 32% (06/19) no quiso responder, 0

utilizé la opcion no sé.

53% (30/57) del personal encuestado, reconocié la importancia de la
comunicacién motivacional y coincidieron que cuando se les felicita, su
rendimiento laboral mejoramotivandoles a colaborar ain mas con la institucion, lo
cual demuestra que las personas necesitan ser valoradas y una buena
comunicacién que los motive repercutira considerablemente en su desempefio

dentro de la Institucion.

Resultados y conclusiones:

El efecto que tiene actualmente, la comunicacion motivacional en el desempefio
laboral del personal del area administrativa del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, es importante que se mejore, sobre todo
considerando que se determind tres factores condicionantes: la diferencia
promedio de salario previo y actual no es grande, la mayoria indicé estar orgulloso
de pertenecer a la institucién, pero que su salario actual no le remunera el

esfuerzo.

El tipo de comunicacién motivacional que reciben los colaboradores del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion por parte de sus supervisores o jefes, es

Deficiente, desde el punto de vista motivacional.



El efecto de la Comunicacion motivacional en el desempefio laboral de los
trabajadores del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von
Ahn”, puede tener un impacto en la motivacién laboral de los colaboradores, ya
que segun lo reflejan los datos del estudio; el estimulo econémico no es una de las
principales fuentes de motivacion, probablemente el colaborador que trabaja en el
hospital se sienta mejor retribuido si se le permite: aportar ideas para el cambio,

empoderase de su entorno, reconocimiento por lo que hace.

Las diferencias entre salario no fue mayor, aunque 72 % (41/57)dijo que su trabajo
no era remunerado, 98 % (56//57) dijo que se sentia orgulloso de laborar en la

institucion.



Introduccién

La comunicacién tiene gran importancia en el desarrollo del ser humano, influyeen
todo &mbito de su vida: promueve el desarrollo, la interaccion social, la actividad
laboral, entre otros. Ademas de ser una necesidad basica, contribuye a mejorar la

coordinacion del equipo de trabajo y la eficiencia laboral.

Contar actualmente con colaboradores que se comprometan con las Instituciones,
es de suma importancia para que las mismas alcancenlas metas
yobjetivosprogramaticos planteados. A su vez, las personas dependen de las

instituciones para conseguirlos recursos que les permitanmejorar el nivel de vida.

En consideracion de esta relacion bidireccional, las Instituciones deben ofrecer a
sus trabajadores incentivos y condiciones de trabajo que generen un aceptable
nivel de satisfaccién,a su vez estimule por medio de la motivacibn un mejor
desempeiiolaboral. Cuando las personas obtienen la recompensa de su trabajo
que le generan satisfaccion y a la vez motivacion individual, esto se traduce en un

mejor desempenio individual y organizacional.

Por su parte (Salinas, 2001), declara que la comunicacion motivadora hara que
todos luchen por llegar a una meta en comun y se mejore el clima laboral en toda
organizacion. Y si por el contrario, silo anterior no se cumple, las consecuencias
seran nefastas. Debido a que sinuna buena comunicacién, los empleados se

sentiran aislados y bajaran el rendimiento laboral.

Lo anterior, destaca la importancia de una buena comunicacion motivadora para la
satisfaccion de los trabajadores y el éxito de las organizaciones, razén por la cual
se ha generado un interés particular por el estudio de este fenbmeno, el cual ha
abordado desde el punto de vista de determinar como la comunicacion
motivacional ejerce un efecto en el desempefio laboral de un grupo de

colaboradores.En esa linea de interés se sitla el presente estudio, con el tema



“La comunicacién motivacional y su efecto en el desempefio laboral del personal
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién Dr. Jorge von Ahn”, por la

importancia que tiene la comunicacion en la motivacion de las personas.

Derivado que la autora del presente trabajo labora para la institucionen mencion y
ha detectado problemas en la comunicacibn que se maneja entre jefes y

subalternos del area administrativa.

De lo anterior surgen las preguntas de investigacion:
¢ Existe comunicacion motivacional hacia el personal del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn"?
¢, Si esta existe como es?

¢ Como impacta esta comunicacion en el desempefio laboral?.

Este trabajo recopil6 lo observado en cuanto a la comunicacion motivacional y su
efecto en el desempefio laboral del personal del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, tratando al final de presentar una propuesta
factible de implementar para fortalecer la comunicacion motivacional, con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio y atencion que se presta a los usuarios,

al contar con colaboradores motivados y empoderados con la institucion.



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1 Titulo del tema

“La comunicacién motivacional y su efecto en el desempefio laboral del personal

del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge von Ahn”.

1.2 Antecedentes

La comunicacion ha jugado un papel fundamental en la vida de los seres humanos
y siempre ha estado en los origenes y progreso de la civilizacion. En sus inicios la
comunicacién humana se basaba en sonidos, sefales, signos, sobre todo cuando

el hombre paso de ser nbmada a sedentario.(Watzlawick Paul. 2011).

En la medida que la forma de comunicarnos ha evolucionado, el mensaje, los
medios y los temasse han perfeccionado para llegar a un mejor entendimientodel
entorno en el que se desarrolla el ser humano y ademas ha permitido mejor
conocimiento de la forma en la que se piensa, este proceso evolutivo iniciadesde
los sonidos de la naturaleza, los tambores, las sefales de humo, los corredores de
grandes distancias y los jeroglificos, hasta llegar a la elaboracion del lenguaje
sonoro (hablado) que practicamente ha roto las barreras de la comunicacién, de la

mano de la globalizacién.

Eventos historicos y trascendentales como el descubrimiento de la electricidad que
se diera llegada la Revolucion Industrial,potencializaron el desarrollo de la
comunicacién, permitiendo que llegara de forma mas rapida y a mas personas de
manera simultanea, tal es el caso de: la telegrafia, el teléfono, la radiodifusion, la
cinematografia, el perfeccionamiento de la imprenta rotativa y la television, por

mencionar algunos.



Permitiendo esta serie de eventos establecer comunicaciones a través de medios
electrénicos, satelitales y computadoras que se han convertido en el medio para
accesar a la era de la informacion y la comunicacion sin limites, utilizando

herramientas de cobertura mundial como lo es el internet.

La complejidad de la vida, en la época actual caracterizada por el rapido progreso
material, gran movilidad familiar y un aumento increible de la poblacién, hace que,
cada dia, las relaciones humanas adecuadas sean mas dificiles de lograr,
precisamente cuando son necesarias para lograr el éxito, no solo personal, sino

también en los negocios.(Sferra,Wright y Rice. 1999).

Es bien sabido que la comunicacion motivacional y el desempefio laboral, tienen
una estrecha relacion que se ve reflejado en el clima organizacional de cualquier
empresa, pese a ello, las administraciones han pasado por alto el aspecto
principal de motivacion del empleado y el efecto que esto tiene en el desempefio

laboral, situacién que se observa en entidades privadas y de gobierno.

Por esa razdn, la presente investigacion trata de demostrar lo importante que es la
comunicacion motivacional en la rama laboral,obteniendo como resultado
empleados de las instituciones del Estado, motivados y con un mejor rendimiento

en el desempefio de sus labores.

En la revisién de la literatura existente solamente se logré encontrar dos estudios
relacionados directamente al tema, hechos en Guatemala, el primero titulado
“Estrategias de Comunicacion Interna y Externa para el Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, (Licda. Carmen Elizabeth Cuevas
Aceituno 2012) y el segundo titulado “La desmotivacion y las consecuencias en el
desempefio laboral de los empleados en una institucién publica” (José Aroldo de
Ledn de la Cruz 2005), ambos estudios presentan los efectos de la comunicacion

y el desempefio, satisfaccién en el ambito laboral.



1.3 Justificacion:

Derivado de la importancia de la comunicacion en general, constituida en una
necesidad basica para el desarrollo de las sociedades, vital para la supervivencia
en la resolucion de los problemas y en la estrecha relacion que tiene en el area
laboral, el presente estudio tiene la finalidad de contribuir con el mejoramiento de
la comunicacién entre jefes y empleados de la institucion objeto de estudio y que
esto se refleje en la convivencia interna diaria de los colaboradores del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Jorge von Ahn” y en el trato hacia el

publico externo que solicita los servicios.

Previo al desarrollo de este estudio, se observGé que existen problemas de
comunicacién entre jefes y subalternos, lo que a largo plazo a desencadenado
acciones de respuesta ante el descontento y la falta de motivacion, tal es el caso
de lostres movimientos sindicales que operan en la institucién objeto de estudio,
entre ellos La Junta Directiva de la Filial del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion, “Doctor Jorge von Ahn”, del Sindicato Nacional de Trabajadores de
Salud de Guatemala, -SNTG- del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social,
Filial del Sindicato Nacional de Empleados del Hospital General “San Juan de
Dios”, segun (Acta 47-2013) y el Sindicato del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion, “Dr. Jorge von Ahn”, afiliados a La Union Sindical de Trabajadores
de Guatemala, -UNSITRAGUA-.

Instancias que han sido creada bajo la premisa de luchar por el bienestar del
trabajador desde todo punto de vista, siendo uno de los mas frecuentemente
detectados como causal de quejas y reclamos, la falta de comunicacién
motivacional entre trabajadores, lo que lleva a problemas de falta de respeto,

insubordinacion, discusiones, entre otros.

Por esta razon es necesario implementar una comunicacion motivacional, de lo
contrario en un futuro se veran masafectadas las relaciones entre colaboradores y
jefes, la imagen como institucion del Estado, reducird la eficiencia y aumentara el
namero de empleados apaticos y desmotivados.
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Segun  (Homs,1990) es necesario mantener al empleado motivado para
incrementar su efectividad, para cuidar internamente la imagen de la empresa, a
fin de que ésta sea positiva y asi evitar que el sindicato, por ejemplo, se vuelva un
obstaculo para el entendimiento entre la empresa y su personal. De ésta manera
cuando el sindicato se vuelve excesivamente conflictivo e intente crear problemas
para incrementar la influencia entre sus agremiados, una buena comunicacion
motivacional hard que el trabajador esté identificado con la institucion y él mismo
presione para que ambasinstanciasrecobren una relacion sana, que se vera

reflejada en el clima organizacional de cualquier institucion.

Para mantener esa relacién sana entre jefes y empleados, la comunicacién es
una de las herramientas mas poderosas para desarrollar la motivacién de los
colaboradores y miembros del equipo de trabajo. Cuando se desarrolla una buena

motivacion se logra que los empleados y el equipo alcancen mejores resultados.

Por lo anterior, se cree que a través de la comunicacién motivacional, se puede
lograr un efecto positivo en eltrabajador del sector publico, en este caso al

personal del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”.

1.4Planteamiento del problema:

No todas las personas trabajan de la misma manera, algunas ponen todo su
esfuerzo para cumplir lo que se les solicita 0 sus propios objetivos y metas,
mientras que otras no hacen nada o solo el minimo esfuerzo. ¢De qué depende
esta diferencia de actitudes?.Esta claro que la respuesta a esta interrogante
involucra aspectos como las diferencias de capacidades o destrezas, pero un
factor importante y de mucho peso es el grado de motivacién que la persona
tenga, pues se sabe que una persona motivada con poca capacitacion, en
ocasiones es mas efectiva que una persona capacitada pero desmotivada.

En la opinién de (Krause, 1982), la verdadera frustracion de la mayoria de
empleados no reside en el ingresoecondmico, sino en el hecho de no darles la
oportunidad de desarrollar sus aptitudes y habilidades en beneficio de la

institucion, lo que al final genera satisfactoria para ellos. Por eso, para el empleado
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comun, el trabajo tiende a constituirse en un “mal necesario” en vez de una fuente

de satisfaccion personal.

“En la Administracion Puablica han convivido con persistencia pautas regidas por
modelos burocraticos de gestion que no han tenido en cuenta la importancia del
factor humano en el desenvolvimiento de la administracién, aspecto que con gran
frecuencia ha paralizado el proceso de cambio de las estructuras organizativas del
Estado y las formas de organizacion del trabajo, atrofiando el funcionamiento de
las mismas en detrimento de la eficiencia y eficacia del érgano publico. Por esta
razon, concretar nuevos modelos de gestién de los recursos humanos del Estado
es un reto significativo.”-(Instituto Nacional de Administracion Publica-INAPa. -
2002. p. 5).

En ocasiones se escucha de personas ajenas a la institucion quejarse de las
dependencias del Estado por no recibir un buen trato y atencién de parte de los
mismos. De igual manera a trabajadoresdel Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, sentirse desmotivados por diversas razones.

En el Estado, la existencia de funcionarios publicos calificados y constantes, bien
remunerados y motivados, da como resultadoel buen desarrollo de las diferentes

dependencias gubernamentales.

Por lo anterior, se plantean las siguientes preguntas: ¢EXxiste comunicacion
motivacional hacia el personal del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion
“Dr. Jorge von Ahn"?, la segunda ¢Si esta existe como es? Y la tercera ¢COmo

impacta esta comunicacion en el desempefio laboral?.
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1.5 Alcances y limites:

Titulo del estudio:

“La comunicacién motivacional y su efecto en el desempefio laboral del personal

del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién Dr. Jorge von Ahn".

Ambito geogréfico

La investigacion se realizo en la 13 calle 0-18 zona 1 de la ciudad de Guatemala.

Ambito institucional

Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”

Ambito poblacional

Personal del area administrativo financiera, personal de enfermeria del area de

encamamiento y médicos de Consulta Externa.

Ambito temporal

La investigacion se efectu6 durante los meses de febrero a julio de 2013.

Limites

No se incluyé personal de la Sub-Direccion de Servicios Generales y
Mantenimiento, (dietética, lavanderia, roperia, costureria, intendencia,
mantenimiento, calderas, planta telefénica y mensajeria) Sub-Direccion Técnica
(Trabajo Social, Rayos X, Laboratorio, Farmacia Unidosis, Registros médicos,
Fisioterapia) Sub-Direccion de Recursos Humanos (departamento de desarrollo y
administracion), Sub-Direccion de Enfermeria (departamento de docencia y
departamento de cuidados criticos), servicios de apoyo como Oficina de Atencion

al Usuario, departamento de Informética y departamento de Estadistica).
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Capitulo 2

Marco teérico

2.1 Definicion de comunicacion

Segun el (Diccionario de la Mota, 1988: p.161) “Comunicacion es la ciencia que
estudia la transmision de un mensaje directa o indirectamente de un emisor a un
receptor y de éste, a aquél, a través de medios personales o masivos, humanos o
mecéanicos, mediante un sistema de signos convenidos”. (Fernandez, 1991) la
describe como un proceso importante mediante el cual las personas pueden

interactuar entre si, expresando sentimientos y experiencias vividas o por vivir.

Para el escritor (Newstrom, 2011) comunicacion es la transferencia de informacion
y el entendimiento de una persona con otra, es una forma de llegar a los demas
transmitiéndoles dolores, ideas, hechos, pensamientos, sentimientos y valores.
Cuando la comunicacion es eficaz, contribuye un puente de significados entre dos
personas, de manera que cada una comparta lo que siente y sabe, de esta forma
ambas partes cruzan con seguridad el rio de malentendidos que algunas veces

separa a la gente.

La comunicacion es la actividad por medio de la cual las personas se relacionan
entre si. Asi como en la arteriosclerosis, el endurecimiento de las arterias limita
el flujo de sangre y los nutrientes hacia los tejidos; de esa misma manera una
organizacion que sufre problemas de comunicacion motivacional limita el potencial

de sus colaboradores.

En su definicion mas simple, la comunicacion es el proceso vital mediante el cual
las personas establecen una relacion funcional consigo mismo y con el medio que
lo rodea en un permanente intercambio de informaciones y conductas: puede ser
directa como por ejemplo: un discurso o reunion, o bien indirecta a través de los
distintos canales de comunicacion como: radio, prensa, television, el cine y el

internet.
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De lo anterior, se puede deducir que todo en la vida del quehacer humano, es
comunicacioén, sin ella los hombres no podrian adaptarse a ninguna sociedad,
civilizacion o cultura. Tampoco seria capaz de sostener cualquier relaciéon
interpersonal y de hecho, ni consigo mismo. De modo que la comunicacion es
fundamental en la vida del ser humano y de gran importancia en el entorno donde

nos desenvolvemos.

2.1.1 Laimportancia de la comunicacion

Es un hecho innegable que la organizacion no existe sin comunicacion, el trabajo
no se podria coordinar, la administracion no puede recibir informes y los
supervisores y lideres de quipo no pueden dar instrucciones, de esta manera se
puede asegurar que todo acto de comunicaciéon influye de algin modo en la

organizacion o instituciones.

La comunicacion también ayuda a alcanzar todas las funciones basicas de la
administracion como: planeacion organizacion, direccion y control de modo que las

organizaciones logren sus metas y superen sus retos.

El escritor (Newstrom, 2011:P.49) opina que “Cuando la comunicacion es eficaz
tiende a alentar un mejor desempefio y satisfaccion en el trabajador. Las
personas entienden mejor sus puestos y se sienten mas comprometidas con
ellos”. De manera que la comunicacién abierta suele ser mejor que una
comunicacion restringida. Por ejemplo; si los empleados conocen los problemas
gue enfrenta una organizacion y se enteran de lo que los administradores hacen al

respecto, generalmente responden favorablemente.

Los administradores necesitan informacion oportuna, (til, para la toma de
decisiones que pueden afectar a muchas personas y muchas actividades. Es por
ello que una buena comunicacion en el trabajo ayuda a la buena organizacién de

las empresas.
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2.1.2 Importancia de la comunicacion en el trabajo
Por naturaleza, el empleado tiene un fuerte deseo de saber qué es lo que esta

pasando dentro de la empresa y si esto puede afectar su estabilidad, de manera
que los administradores necesitan sostener comunicaciones sistematicas y
extensas en direcciones ascendentes, descendentes y lateral, ademas debe

poseer la habilidad de escuchar y ser humildes.

2.1.3 Proceso de comunicacioén

Segun (Paoli, 1983), para llevar a cabo el proceso de comunicacion se requiere de

la intervencion de los siguientes elementos:

« Emisor: es aquél que transmite la informacion (un individuo, un grupo o una
maquina).

o Receptor: aquél, individual o colectivamente, que recibe la informacion.
Puede ser una maquina.

e Cdbdigo: conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el
mensaje.

o Canal: elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que el
receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al
medio natural (aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta,
telegrafia, radio, teléfono, television, y ordenador) y se perciben a través de
los sentidos del receptor (oido, vista, tacto, olfato y gusto).

e Mensaje: la propia informacién que el emisor transmite.

« Contexto: circunstancias temporales, espaciales y socioculturales que
rodean el hecho o acto comunicativo y que permiten comprender el

mensaje en su justa medida.
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Fuente: Paoli, 1983, p. 28

2.1.4 Proceso de comunicacion es bidireccional
Segun (Newstrom, 2011) el proceso de comunicacion es bidireccional, el método

por el cual un emisor llega hasta un receptor con un mensaje, el proceso requiere

de 8 pasos:

Desarrollo de una idea: el desarrollo de una idea que el emisor trata de
transmitir.

Codifique: convertir la idea en palabras 6 simbolos adecuados. Ejemplo un
memorandum no es lo mismo que un dialogo.

Transmita: cuando el mensaje se desarrolla el siguiente paso es
transmitirlo por medio de un memorandum, una llamada telefénica o una
visita personal.

Recibe: la transmisién permite que la persona reciba el mensaje y en este
paso la iniciativa se transfiere al receptor.

Decodificar: El mensaje debe ser comprensible.

Acepta: una vez que el receptor recibe y decodifica un mensaje, tienen la
oportunidad de aceptarlo o rechazarlo.

Usa: el receptor debe usar la informacién y puede hacer con ella lo que
decida. El receptor esta en control de la situacion.

Cuando el receptor conoce el mensaje y responde al emisor, ocurre la

Realimentacion. Esta completa el sitio de comunicacion. La comunicacion
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bidireccional que posibilita la realimentacion tiene una pauta de ida y vuelta.
Esta comunicacion quien habla envia un mensaje y la respuesta del

receptor regresa al primero.

El receptor necesita la realimentacion, el paso final, porque ésta dice si el mensaje
se recibidé, se decodific6 propiamente y se utiliz6. Cuando ocurre esta
comunicaciéon bidireccional, ambas partes experimentan mayor satisfaccion, se

evita la frustracion y se mejora mucho la precisién del trabajo.

2.1.5 Factores que afectan la comunicacion

Segun (Paoli 1,983) la comunicacién se puede ver afectada por diversos factores,
en la medida que los grupos van creciendo, las comunicaciones se vuelven

complejas, es alli donde surgen los ruidos y barreras.

2.1.5.1 El ruido:es cualquier factor que perturba, interfiere, o crea una situacion
confusa en la comunicacién. Puede ser interno (cuando el receptor no esta
prestando atencién), o externo (cuando el mensaje es distorsionado por otros
sonidos del ambiente. Puede presentarse en cualquier etapa del proceso de
comunicacion. Las instrucciones poco claras sobre como realizar una actividad

pueden hacer que los empleados “oigan” instrucciones diferentes o incorrectas.

Dado que el ruido puede interferir con la comprension, los dirigentes deben tratar
de que no rebase el nivel que permita una buena comunicacion. El malestar fisico,
el hambre, el dolor o fatiga, también pueden considerarse una forma de ruido y
pueden impedir una comunicacion satisfactoria. El problema empeora con un

mensaje excesivamente complejo o poco claro.
2.1.5.2 Las barreras: son factores de diferente naturaleza que crean dificultades

para lograr una comunicacion exitosa. Entre las principales que identifican los

especialistas se encuentran las siguientes:
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Percepciones diferentes. Dependiendo de sus conocimientos y

experiencias, las personas perciben los fenédmenos de distinta
manera.

Diferencias culturales y de lenguaje. Para que un mensaje sea

comunicado como es debido, las palabras utilizadas deben tener el
mismo significado para el emisor y para el receptor, cosa que no
siempre sucede, por diferencias culturales o de otro tipo.

Emociones. El temor, la inseguridad, el afecto, o cualquier tipo de
emociones 0 sentimientos influyen en la interpretacion de un
mensaje y pueden distorsionar su sentido original.

Relaciones interpersonales. El nivel de las relaciones que existan

entre emisor y receptor (confianza, desconfianza, prejuicios) pueden
afectar la efectividad de la comunicacion.

Prejuicios, de percepcion y atribucion. Los estereotipos que tengan

los participantes en el proceso de comunicacion “los abogados sélo
dicen no se puede”, “los contadores son unos esquemaéaticos” afecta
el nivel de comprensién de mensajes y conductas.

Filtracibn o _manipulacién. La informacion puede “manejarse” para

gue sea vista por el receptor de manera mas favorable. Por ejemplo,
cuando un gerente le dice a su jefe lo que él cree que quiere oir, esta
“filtrando” la informacion. Los intereses personales y las
percepciones diferentes de lo que es importante para cada cual
estdn presente en la filtracibn. Los ruidos y barreras pueden
presentarse en cualquier etapa del proceso de comunicacién en el
emisor cuando falta la claridad, ausencia de empatia con el receptor,
cuando resulta inoportuno.

En la transmision cuando existen ruidos en el ambiente,
interferencias, canal contexto inadecuado, intermedios. En el
receptor: falta de atencién, percepcion errénea, evaluacion

prematura, falta de empatia con el emisor.
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Las barreras también pueden clasificarse en barreras personales, fisicas y
semanticas.

e Barreras personales: son las interferencias que surgen en la
comunicacion humana, valores y malos habitos de escucha,
educacién, etnia, sexo, estatus socioecondmico y otros factores.
Nuestras emociones actuan como filtros perceptivos en todas
nuestras comunicaciones, puede que comuniqguemos nuestra
interpretacion de la realidad, en lugar de la realidad misma.

e Barreras fisicas: son interferencias en el ambiente, por ejemplo la
distraccion causada por un ruido, que ahoga un mensaje de voz,
distancia entre la gente.

e Barreras semanticas: es la ciencia de los significados, casi toda la
comunicacion es simbdlica (palabras, cuadros y acciones). Algunas

veces escogemos un significado erréneo y ocurren malentendidos.

Para evitar o superar las barreras en las comunicaciones, se recomienda, los

siguientes comportamientos.

Enviar mensajes claros, comprensibles, que se adecuen a las posibilidades
del receptor.

Utilizar expresiones que faciliten la comunicacion y evitar las que la
obstruyen.

Mantener la congruencia entre el lenguaje verbal y el no verbal.

Asumir una actitud de empatia con el interlocutor. Ponerse en el lugar del
otro.

Escuchar con atencion.

Aclarar las diferencias en las percepciones.

Utilizar la retroalimentacion para verificar la comprensiéon adecuada.
Eliminar o evitar los ruidos o interferencias.

Evitar los prejuicios, tratar de dejarlos a un lado.

Controlar las emociones que puedan perjudicar las comunicaciones.
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Para (Williams, 1982) una comunicacion efectiva radica en la habilidad que el

comunicador tiene para transmitir el mensaje. Es normal tener conflictos con

otros. Sin embargo, el problema no reside alli. Sino en saber como manejarlos

cuando suceden. Un mal manejo del conflicto puede hacer que lo que era un

simple malentendido se convierta en un verdadero problema y coincide con (Paoli,

1983) en cuanto a algunos factores que pueden facilitar la comunicacion como:

Escuchar. ponerse en los zapatos de la otra persona. Entender qué siente
y por qué siente. Entender qué de lo qué se hace o dice esta afectando y
de qué manera.

Resolver el problema presente. No traer los problemas pasados al
presente, esto hara que el enojo aumente.

Evitar la critica. No juzgar al otro con calificativos como: estas mal,
siempre te equivocas, eres muy malgeniado. La persona debe hacerse
responsable de sus sentimientos, en vez de atacar al otro.

Evitar reacciones a la critica. Mantener la tranquilidad ante la criticar, no
sentirse vulnerable a los comentarios de la otra persona. Se debe
comprender que las personas pueden alterarse al tratar de defenderse.
Reconocer los errores. En la gran mayoria de los conflictos, las dos partes
tienen responsabilidad, asi que es importante reconocer la parte que

corresponde.

2.1.6 Tipos de comunicacion

Las formas de comunicacibn humana pueden agruparse en dos grandes

categorias: la comunicacion verbal y la comunicaciéon no verbal. ( William 1982).

La comunicacién verbal: se refiere a las palabras que utilizamos y a las

inflexiones de nuestra voz (tono de voz).

La comunicacion no verbal: hace referencia a un gran ndmero de

canales, entre los que se podrian citar como los mas importantes el
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contacto visual, los gestos faciales, los movimientos de brazos y manos o la

postura y la distancia corporal.

Para comunicarse eficazmente, los mensajes verbales y no verbales deben

coincidir entre si. Muchas dificultades en la comunicacion se producen cuando

nuestras palabras se contradicen con nuestra conducta no verbal.

Para (Newstrom, 2011) existen otros tipos de comunicacion:

Comunicacion descendente
En una organizacion es el flujo de informacion de niveles superiores a

niveles inferiores de autoridad. Los administradores que se comunican son
sensibles a las necesidades humanas y estan abiertos a un dialogo real con

sus empleados.

Comunicacion ascendente
Se refiere a los mensajes que los empleados envian a sus administradores

a otros que ocupan puestos mas altos dentro de la organizacion.

Comunicacién lateral o comunicacion cruzada
Es una comunicacion que atraviesa las lineas de mando jerarquicas. Esta

comunicacion es necesaria para coordinar el trabajo con gente de otros
departamentos. También se lleva a cabo porque las personas prefieren la
informalidad de la comunicacion lateral al proceso de subir y bajar por las

lineas de mando oficial.

Comunicacioén informal
Es la que se establece entre los miembros de una organizacion por

relaciones afectivas, identidad, simpatia, identidad, independiente del cargo
que ocupen, facilita la colaboracion y el intercambio de experiencias y
conocimientos. Es una corriente dentro de la estructura de la comunicacion

laboral y es esencial para la eficiencia organizativa.

20



Este canal permite asegurar una mayor coordinacion entre las distintas
unidades de la organizacion situadas en el mismo nivel jerarquico o entre
personas situadas en distintos niveles jerarquicos pero con la misma

autoridad.

Segun (Schein, 1993: p.6), “... significa que los miembros del grupo
reconocen un sentimiento, experiencia de un sistema de comunicacién
comun, que incluso puede ser no verbal, en el cual los signos poseen el
mismo significado para todos los miembros”. Hay desviaciones en la
comunicacién como el rumor, que es un tipo de comunicacion informal.
Surge debido a las limitaciones de informaciébn ante situaciones
importantes, confusas 0 ambiguas que producen ansiedad e incertidumbre;

por ejemplo, los cambios en las organizaciones.

La comunicacion informal muchas veces es vista como algo desfavorable
en el funcionamiento de una organizacién. Esto ocurre cuando se propaga
en forma de rumores malsanos, mentiras, informaciones inexactas que
puedan tener consecuencias negativas para la moral de la empresa; pero,
si se le presta el debido cuidado y se maneja a favor, aprovechando esa
informacion se puede obtener beneficios, contribuyendo a consolidar el

funcionamiento de la organizacion.

En el funcionamiento de los canales de informacion tiene que haber un
balance entre comunicacion informal y la comunicacion formal. La
comunicacion formal y la informal se complementan y se necesitan

mutuamente.

Comunicacién horizontal
Es la que se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico.

Pueden ser entre departamentos, grupo o de forma individual, no hay
presencia de autoridad y sirven para agilizar la estructura organizacional.
Este tipo de informacion se puede obtener a través de juntas, informes,

asambleas, entre otros.
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Comunicacion organizacional
La comunicacion dentro de la empresa es de suma importancia, ya que a

través de ella se logran estructurar formalmente para poder cumplir sus
objetivos, logrando coordinar las actividades que se realizan. Es decir, que
la comunicacién organizacional es el conjunto de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre esta o los
diferentes publicos que tiene en su entorno. Estos mensajes pueden ser de

diversas maneras. La comunicacion se puede dividir en interna y externa.

Comunicacién interna
Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para la

creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre miembros, a traves
del uso de diferentes medios de comunicacibn que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro

de los objetivos organizacionales.

Comunicacién externa
Segun (Robbins, 2004) son mensajes emitidos por cualquier organizacion

hacia sus diferentes publicos externos encaminados a mantener o mejorar
sus relaciones con ellos a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos o servicios.

Comunicacién motivacional
El escritor (Krause, 1982), la define como el conjunto de mensajes que se

generan entre miembros de una empresa, encaminados a influir en las
opiniones, aptitudes y conductas de los pubicos internos y externos de la
organizacion con el fin de que la misma, cumpla mejor y mas rpido los

objetivos.

El documento (Motivacion y Comunicaciéon http://www.elergonomista.com)
define comunicacién motivacional como “el proceso mediante el cual se
logra que el empleado por medio de estimulos (frases motivadoras que

resalten sus cualidades) logre alcanzar un alto grado de excelencia en el
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trabajo”. Mientras tanto, En una definicibn mas sencilla, la comunicacion
motivacional es el proceso que consiste en influir en las conductas de las
personas para lograr un objetivo, o bien el acto que consiste en persuadir

en las personas para que contribuyan al cumplimiento de metas trazadas.

Ante eso, estd comprobado que cada vez mas las instituciones estan
abordando el tema de la comunicacién motivacional como una estrategia
fundamental para conseguir mejorar el desempefio y el entorno laboral.
Porque en la actualidad un buen nivel motivacional es la causa por la que

muchas dependencias, han logrado un rendimiento efectivo.

Por lo anterior, es imperativo que hoy en dia, las personas conozcan y
valoren esta temética. Vista como un instrumento generador de cambios
trascendentales en el ser humano y la sociedad, porque una buena
comunicacién motivacional es la clave del éxito en la vida misma, mucho

mas en el campo laboral.

Los autores (Bone y Griggs, 1992) indican que los gerentes por definicion
trabajan con personas y se sirven de ellas, pero éstas son complejas en su
comportamiento. Sus motivaciones no siempre son faciles de descubrir.
Existen muchas teorias acerca de la motivacion y la mayor parte de ellas
difieren en lo que implicitamente sugieren que los gerentes deberian hacer

para lograr un desempefio satisfactorio por parte de sus subalternos.

Sin embargo, casi todos los gerentes saben, por experiencia, que las
personas son muy sensibles al elogio y el estimulo y necesitan sentirse
eficientes en su trabajo para dar su mejor esfuerzo a la organizacion. Es
alli donde la comunicacion motivacional se torna importante, pues el
discurso que se dirige al trabajador, dependiendo de su estado de animo, el
interés, o su indiferencia, puede enfocarse de una forma u otra, para atraer

su atencion.
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El trato del jefe hacia sus empleados es fundamental para el buen
funcionamiento de las empresas, organizaciones o instituciones. (Krause,
1982), manifiesta que en el caso de los trabajadores con altos cargos en
una empresa u organizacion no deben sentirse superiores que los demas.
Es importante recordar que el respeto no se gana gritando ni maltratando a
los empleados. Si se desea mantener un buen rendimiento en los
colaboradores, es importante realizar esfuerzos para que ellos se sientan

parte de una familia.

Cada empleado debe sentirse pieza fundamental en el desarrollo y
crecimiento de una empresa. Es por esa razén que la motivacion en el
empleado, juega un papel importante para el buen desempefio laboral y el

cumplimiento de los objetivos trazados de la institucion.

Asimismo, estd comprobado que a través de la motivacion, se puede lograr
un mejor desempefio, efectividad en los procesos, eficiencia, creatividad,
responsabilidad y un mayor compromiso por parte de los trabajadores, pero
sobre todo, se lograra trabajadores motivados y satisfechos, capaces de

ofrecer por iniciativa propia un buen servicio y atencion a los pacientes.

El autor Warren Bennis, citado por Fernando Fuentes Pinzon en el documento
frases que motivan a los empleados, publicado en internet, dice que “la manera de
atraer y motivar a las personas determina el éxito del lider”, y presenta algunas

frases para motivar a los empleados. (www.emprendovenezuela.net).

v' “Su aporte es muy importante para seguir creciendo y ser los mejores,
confiamos plenamente en su trabajo”.

v' “La responsabilidad y dedicacién con la que se desempefia en esta
empresa nos ha dado muchas satisfacciones, siga asi y todos

alcanzaremos el éxito”.
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v' “Trabajadores como usted son los que hacen que este pais salga adelante,
en esta empresa valoramos su esfuerzo y nos sentimos a gusto de que sea
parte de nosotros”.

v' “La grandeza de nuestra empresa se basa en la calidad de trabajadores
como usted y el esfuerzo que hacen dia a dia por brindar el mejor servicio”.

v' “Gracias a su trabajo podemos decir que somos la mejor empresa en la
actualidad, sabemos que su talento y esfuerzo es el mejor y lo felicitamos
por eso”.

v' “El ser una empresa exitosa se lo debemos en gran parte a usted y el resto
de empleados que trabajan arduamente por brindar productos de calidad”.

v' “Verlo trabajar con la misma fuerza que el primer dia nos motiva a todos,
siga asi y mafiana seremos mejores”.

v “En esta parte del trabajo se confundié, pero animo, que usted puede
mejorarlo”.

El autor (Kenneth, 2,007: p.179) manifiesta que los “lideres que actian con
sabiduria piensan antes de hablar y al hacerlo seleccionan palabras que deben
nutrir y no destruir”. Para que el empleado se sienta motivado, es imprescindible
emplear palabras que resalten sus cualidades como buen trabajador, reconocer
sus habilidades y manifestarle la confianza que se le tiene en el trabajo que esta

desempefando, aln cuando éste se equivoque.

v Influencia de la comunicaciéon motivacional en el desempefio laboral
La creciente importancia de la productividad y competitividad laboral, ha obligado

a las empresas y organismos publicos y privados a asumir el compromiso de
mejorar continuamente su recurso humano, haciendo énfasis en la formacion y
desarrollo dirigido al personal.(Salinas, 2002: p.142) sefala que "nuestra sociedad
progresa econdmicamente y tecnoldégicamente, se vuelve mas critica, por ello la
necesidad del desempefio eficiente de las labores asignadas, no solamente para
lograr mayor eficiencia en las organizaciones, sino también para lograr mayor

auto-satisfaccion de los empleados”.
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Por otra parte (Chiavenato, 2000; p.88) plantea que uno de los problemas basicos
de cualquier organizacion es “cémo motivar al trabajador, en una sociedad
moderna esto no es tarea facil, pues muchas personas obtienen escasa
satisfaccion de sus empleos y gozan de muy poco sentido de realizacion o de
creatividad lo que representaria un obstaculo que se debe enfrentar dentro de los
programas o0 actividades motivacionales, es identificar aquellos factores que

realmente motivan a las personas de manera individual o colectiva”.

Un empleado motivado permitird un mejor desenvolvimiento en el logro de los
objetivos de la organizacion. De alli que en algunas organizaciones publicas y
privadas donde el personal no es motivado se ha generado que el trabajo sea mas
lento y muchas veces ineficiente. También suele ocurrir que la desmotivacion lleve
al empleado a sentir ciertas reacciones como desorganizaciéon del
comportamiento: agresividad, reacciones emocionales y muchas veces hasta la

apatia.

Segun (Chiavenato , 2001 p.41), “ El comportamiento de una persona es originado
por causas internas o externas, producto de la herencia o el medio ambiente”. A
su vez, el comportamiento es motivado por los impulsos, deseos, necesidades o

tendencias. Este comportamiento esté orientado hacia objetivos.

Como no se puede restringir a un simple juicio superficial el por qué de la
conducta de las personas en el desempefio laboral, es necesario descender mas
profundamente, localizar las causas que influyen en su desempefo, ya sea

positiva o negativa.

Para ello, es importante recurrir a la evaluacion de desempefio laboral. Este es un
procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los
atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el
grado de absentismo con el fin de descubrir en que medios es productivo el

empleado y si podra mejorar su rendimiento a futuro.

Ademas, la evaluacion del desempefio permite implantar nuevas politicas de

compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascensos o de
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ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas

personales que afecten al empleado en el desempeiio del cargo.

Adicional a la evaluacion del desempefio, se hace urgente una buena
comunicacién que motive al colaborador, porque como dice (Wolf, 2000:p. 16).
“la comunicaciébn motivadora ejerce influencia sobre las emociones de las
personas para conseguir nuestros deseos y propositos, contribuyendo a producir

cambios en el comportamiento de una o varias personas”.

El autor (Krause, 1982) enfatiza que la comunicacion motivacional aplicada al
ambito laboral influye para que los empleados alcancen un mejor desarrollo en su
trabajo. Una persona satisfecha que estima su trabajo, lo transmite y disfruta.
Ayuda a mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a un alto
desempeiio que favorezca tanto a los intereses de la organizacion como a los del
trabajador y si existe una comunicacion que motive en la empresa, contribuye a
gue el equipo alcance un alto grado de excelencia en su trabajo. Anima al equipo
a tener un mejor control del mismo y mejoras progresivas en su desempefio

laboral.

En definitiva, cuando la comunicacion motivacional trabaja en las emociones del
receptor, este puede ser motivado en su conducta y puede mejorar las relaciones
entre las diferentes unidades que conforman las organizaciones y optimizar el
rendimiento laboral al punto de propiciar un clima favorable en la empresa para el

cumplimiento de sus objetivos.

Carlo Hovland citado por (Wolf, 2000), en su teoria de comunicacion, sefala que
la comunicacion motivadora actia como via para controlar el comportamiento de
los miembros de una organizacion. Tal es el caso que cuando el receptor recibe
reconocimiento hacia su labor desempefiada, éste eleva el grado de pertenencia y
fomenta un clima favorable entre la organizacion y los publicos de interés, eleva

los valores, actitudes y comportamiento del publico interno. La misma cumple el
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fortalecimiento de las relaciones publico-empresa y consolida el sentido de

pertenencia.

Ante esta situacion se hace importante que los gerentes conozcan y practiquen
una comunicacion que motive a sus colaboradores en beneficio, de los objetivos

gue se han planteado en las organizaciones.

2.2 Satisfaccion en el trabajo
Es la actitud que tiene un individuo hacia su trabajo, siendo este uno de los

factores que determinan el clima organizacional de una empresa. Para lograr
satisfaccion en el trabajo se debe tener una calidad de vida, que se refiere a la
medida en que las circunstancias de la vida son satisfactorias o susceptibles de
mejorar, mediante un criterio de valoracion y optimizacién con que se juzgan las
circunstancias de la vida constantes en términos de satisfaccion. De la manera
como la persona percibe la realidad y las circunstancias, asi seran las metas que

se han propuesto.

2.3 Clima organizacional
Es el nombre que se le da al ambiente donde se desenvuelve un trabajador,

generado por las emociones de los miembros de un grupo u organizacion el cual
esta relacionado con la motivacion de los empleados. Se refiere tanto a la parte
fisica como emocional. Son las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral (Clima Organizacional —
Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP-2010).

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de
un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes,
sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores.
Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la

empresa.
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2.3.1 Elementos del clima organizacional

e Caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son
percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en ese medio ambiente.

e El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral e interviene en
los factores del sistema organizacional y el comportamiento individual.

e Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en
el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra
dentro de una misma empresa.

e El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente

dinamico.

2.3.2 Caracteristicas del clima organizacional

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su comportamiento. Este comportamiento tiene
consecuencias para laorganizacién como, por ejemplo, productividad, satisfaccion,

rotacion, adaptacion, etc.

Segun (Litwin y Stinger,1968) postulan la existencia de nueve dimensiones que
explicarian el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas

dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:

e Estructura
Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion acerca

de la de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en

un ambiente de trabajo libre, informal y no estructurado.
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Responsabilidad
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de la libertad

en la que toman decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que
la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el

sentimiento de ser su propio jefe.

Recompensa
Corresponde a la percepciéon de los miembros sobre la recompensa

recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacion

utiliza mas el premio que el castigo.

Desafio
Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion

acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacién promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr

los objetivos propuestos.

Relaciones
Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la

existencia de un ambiente de trabajo agradable y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Cooperacion

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un
espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del
grupo. El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores como inferiores.

Estandares
Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.

Conflictos
Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion, tanto

pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.
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Identidad
Es el sentimiento de pertenencia que un trabajador tiene hacia la

organizacién, lo que viene a ser importante y valioso dentro del grupo de
trabajo. También se puede decir que es la sensacion de compartir los
objetivos personales con los de la organizacion. La importancia de esta
informacion se basa en la comprobaciéon de que el Clima Organizacional
influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de
percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles

de motivacion laboral y rendimiento profesional.

2.3.3 Factores de clima organizacional

Las percepciones y respuestas que abarcan el clima organizacional se originan en

una gran variedad de factores:

Factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision:
autoritaria, participativa, etc.).

Factores relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia,
promociones, remuneraciones, etc).

Las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo,
apoyo social, interaccion con los demas miembros, etc.).

Administraciéon de recursos humanos

Necesidad de motivacion

Integracion y colaboracion

Innovacién y cambio

Productividad y resultados

Comunicacion

Objetos y roles

Calidad

Condiciones de trabajo

Satisfaccion laboral
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El Clima Organizacional se mide por medio de las siguientes dimensiones:

e Actitudes hacia la compafia y la gerencia de la empresa
e Actitudes hacia las oportunidades de ascenso

e Actitudes hacia el contenido del puesto

e Actitudes hacia la supervision

e Actitudes hacia las recompensas financieras

e Actitudes hacia las condiciones de trabajo

e Actitudes hacia los comparieros de trabajo

2.3.4 Cultura organizacional
El autor (Newstrom, 2011) define cultura organizacional como el conjunto de

supuesto, creencias valores y normas que comparten los miembros de una
organizacion. La conducta del empleado es una funcién de la interaccion entre las
caracteristicas y el entorno de la persona. De esto dependera la forma en que el

empleado se conduzca.

Por varias razones la cultura organizacional es importante para el éxito de la
empresa; su conocimiento ayuda a los empleados nuevos a interpretar lo que

sucede dentro de la organizacion.

De manera que si el empleado desconoce las normas de la empresa y ésta a su
vez desconoce las caracteristicas del empleado no puede existir una buena

organizacion.

2.4Necesidades humanas
El comportamiento de los seres humanos obedece a sus necesidades y

motivaciones. Es decir que una necesidad insatisfecha mueve a una persona en
cierta direccion para lograr un objetivo que satisface dicha necesidad. A partir de
esa necesidad, en el interior de la persona se origina la motivacion. Esta inicia,
genera y mantiene el comportamiento hasta alcanzar las metas y objetivos

deseados.
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Las necesidades se clasifican en necesidades primarias y necesidades
secundarias. Las necesidades primarias afectan la imagen que tiene la persona
de si misma como la edad, raza, aspectos étnicos, género y orientacion sexual

afectiva.

Las necesidades secundarias son categorias aprendidas que una persona
adquiere y modifica durante su vida como la educacion, experiencia laboral,

estado civil, religion, ubicacion geografica y estatus familiar.

2.5 Motivacion

2.5.1 Definicién

“La palabra motivacién es resultado de la combinacion de los vocablos latinos
motus (traducido como “movido”) y motio (que significa “movimiento”).“Se refiere al
conjunto de factores que se producen en el plano de la no-conciencia y que
conducen al individuo hacia una reaccion o conducta conveniente a los fines de
quien busca motivar. Por simple deduccion, la motivacion se convierte en una de
las  principales  herramientas 'y objetivos de los medios de
comunicacién”.(Diccionario de la Mota, 1988: p.105) “Una motivacion se basa en
aguellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a cabo ciertas acciones y a

mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos planteados”.

En otras palabras, esto quiere decir que motivar es preparar mentalmente a
alguien para realizar una accion en un sentido correcto. Esta asociada a la

voluntad y al interés por alcanzar ciertas metas.

La motivacion tiene lugar dentro de wuna cultura, refleja un modelo de
comportamiento  organizacional y requiere excelentes habilidades de

comunicacion.

Segun (De Leon, 2005: p.5) “El motivo es aquello que impulsa a una persona a
actuar de determinada manera y que origina un comportamiento especifico.
Puede ser inducido por impulsos externos (el ambiente en general) o impulsos
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internos (procesos mentales del individuo, piensa, razona y prevé)”. A su vez este
estimulo influye en el comportamiento de la persona como en el ambiente en el

que se desenvuelve. Esta motivacion puede tener efectos negativos o positivos.

Segun (Robbins, 1999: p.168) motivacion es “la voluntad de ejercer altos niveles
de esfuerzo hacia las metas de la organizacion, condicionada por el esfuerzo de
satisfacer alguna necesidad individual’. Es decir que la motivacion es una fuerza

interior capaz de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

Tomando en cuenta la conducta del sujeto (De Ledn, 2005) distingue tres tipos de

motivacion: La motivacion intrinseca; es la satisfaccibn que tiene el sujeto

producida por la misma conducta o tarea al ser realizada. La_ motivacion

extrinseca; es lo que mueve a la persona, derivado del beneficio obtenido como

resultado de su desempefio. La motivacion trascendente; dado que somos seres

sociales nuestro comportamiento no se explica por el beneficio extrinseco
obtenido o por la satisfaccién intrinseca lograda, sino por el beneficio que obtiene

un tercero.

2.5.2 Teorias de la motivacién
Para (Krause, 1982), la falta de motivacion de los individuos parte del hecho que

no se han satisfecho sus necesidades. Por lo que es importante conocer las
necesidades de un individuo si se quiere comprender su conducta. Por esa razon,
se debe conocer bien a cada individuo para saber como se le va a motivar, porque
cada uno tiene diferentes suefios y metas por lo que la motivacién debe aplicarse
a nivel global e individual.
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El tema de motivacién ha dado origen a diversas teorias que tratan de explicar las

causas por las cuales las personas se pueden sentir motivadas como las que se

mencionan a continuacion:

Teoria de los impulsos motivacionales

v' Las personas tienden a desarrollar ciertos impulsos motivacionales David

Mc lelland, 1965), de la universidad de Havard, se enfoc6 en los impulsos
de logro, afiliacién, incentivo y poder, sefiala que existen cuatro niveles de

motivacion: Motivo de logro: es el impulso que tienen algunas personas de

alcanzar y perseguir metas. El logro se ve como algo importante sobre todo

en si mismo, no sélo por las recompensas que lo acomparia.

Motivacién afiliativa: es el impulso a relacionarse con los demas. La gente

orientada al logro trabaja mas cuando sus jefes les proporcionan una
evaluacion detallada de su conducta laboral. Las personas que se inclinan
a la afiliacion trabajan mejor cuando se les elogian sus actitudes favorables

y Su cooperacion.

La gente motivada por el logro eligen auxiliares técnicamente capaces, con
poca consideracion por sus sentimientos personales respecto de ellos, los
motivados por la afiliacion eligen amigos y personas agradables, pues
sienten satisfaccion interna cuando estan con amigos y desean libertad en

el trabajo para desarrollar tales relaciones.

Motivacién hacia el incentivo: El incentivo es un elemento importante en el

comportamiento del ser humano que da como resultado un comportamiento
motivado. Esta consiste en premiar y mediante una recompensa motivar a
las personas. Los estimulos externos poseen valor motivacional, entre los
mas comunes estan el dinero, la necesidad de ser reconocidos por algun

logro, el aplauso, el reconocimiento social entre otros.

Motivacion por el poder: es el impulso a influir en los demas y modificar

situaciones. La gente motivada es excelente motivadora de sus impulsos,

la inclinan a tener poder institucional no poder personal. EI poder
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institucional es la necesidad de influir en la conducta ajena para bien de la
organizacién. Las personas con esta necesidad buscan el poder por
medios legitimos y ascienden a puestos de liderazgo mediante un
desempeio exitoso. Una vez que obtienen el poder, pueden usarlo con

fines constructivos o destructivos.

e Teoria de la motivacion higiene
Por su parte Frederick Herzberg, citado en(Teorias Motivacionales INAP-

2010)estaba convencido de que la relacion de la persona con su trabajo era
fundamental y que el éxito o fracaso dependia de la actitud que éste asumiera.

Para explicar el comportamiento de las personas en el trabajo plantea dos factores
que orientan el comportamiento del colaborador identificandolos como Factores

higiénicos o extrinsecos y factores motivadores intrinsecos.

Los factores higiénicos o extrinsecos, afirma el autor que estan fuera de control de

la persona y entre los principales factores se mencionan: el salario, los beneficios
sociales, incentivos laborales, el tipo de direccibn o la supervision que las
personas reciben, las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, las politicas
fisicas de la empresa, el reglamento interno de trabajo entre otros.

Llegd a la conclusion que cuando los factores higiénicos son éptimos evita la
insatisfaccion de los empleados mientras que cuando son pésimos provocan

insatisfaccion.

Los factores motivadores o intrinsecos: Afirma el autor que estos estan en control

de las personas debido a que estan relacionados con lo que hacen y desempefian.
Incluye el reconocimiento a los ascensos y la responsabilidad. Estos factores se
relacionan con los sentimientos positivos de la persona respecto al trabajo y con el
contenido de trabajo en si mismo. A su vez, tales sentimientos positivos se
asocian con las experiencias de logro, reconocimiento y responsabilidad de la
persona. Reflejan un logro duradero en el ambiente de trabajo mas que uno

temporal.
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Estos motivadores son factores intrinsecos, vinculados de manera directa con el
trabajo y en gran parte pertenecen al mundo interno de la persona. Las politicas
de la organizacién quiza por ejemplo solo tengan repercusion indirecta sobre ellos.
Sin embargo, por ejemplo, al definir el desempefio excepcional, la organizacién
permite que las personas sientan que han realizado sus tareas excepcionalmente

bien.

El autor también afirma que la satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o
de las actividades retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempefia,
mientras que la insatisfaccion del cargo es funcion del contexto: el ambiente de
trabajo, el salario, de los beneficios recibidos y la supervision del contexto general
que rodea al cargo ocupado. Asi que propone que para proporcionar motivacion
en el trabajo se debe enriquecer el cargo, lo cual conlleva la sustitucion de tareas
mas simples por tareas mas complejas que ofrezcan condiciones de desafio y
satisfaccion personal, esto reducira las ausencias en el trabajo y la rotacion de
personal.

De acuerdo con esta teoria, un trabajador que considera su trabajo como carente
de sentido puede reaccionar con apatia, aunque se tenga cuidado con los factores
ambientales. Por lo tanto, los administradores tienen la tarea de hacer todo el

esfuerzo con el fin de enriquecer el trabajo.

e Teoriade“X"y"“Y”
En su teoria Douglas McGregor citado en (Teorias Motivacionales, INAP-

2010.)plantea dos tipos de suposiciones en torno a las personas: teoria “X” y la
teoria "Y”. En la primera prevalece la creencia que el hombre es perezoso por
naturaleza, poco ambicioso y que trata de evadir la responsabilidad, ademas es
necesaria la supervision constante, son la causa principal que los colaboradores
adopten posturas defensivas y se agrupen para dafar al sistema. Mientras que la
teoria “Y” supone que el trabajador es una actividad humana natural capaz de

brindar placer y realizacion personal.
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Derivado de las observaciones realizadas a los gerentes y del trato que brindaban

a sus subordinados. Concluyd que los gerentes tenian una concepcion sobre la

naturaleza humana y en base a ésta mantenian cierto comportamiento hacia sus

subordinados, las cuales se describen a continuacion.

La teoria “X”

Se basa en concepciones errGneas e incorrectas sobre el comportamiento

humano:

v

El hombre es indolente y perezoso por naturaleza; evita el trabajo o rinde el

minimo posible, a cambio de recompensas salariales o materiales.

v" Al hombre le falta ambicion; no le gusta asumir responsabilidades y prefiere
ser dirigido y sentirse seguro en la dependencia.

v' El hombre es egocéntrico y sus objetivos personales se oponen a los
objetivos de la organizacion.

v’ Su propia naturaleza lo lleva a resistirse al cambio, pues busca su
seguridad y busca no asumir riesgos que lo pongan en peligro.

v' Su dependencia lo hacen capaz de auto controlarse y auto disciplinarse;
necesita ser dirigido y controlado por la administracion.

v' En conclusion con esta teoria se lleva a las personas a que hagan aquello
que la organizacion pretende, independientemente de sus opiniones u
objetivos personales.

La teoria “Y”

Esta teoria es optimista y se basa en las ideas y premisas actuales:

v

El hombre promedio no muestra desagrado innato hacia el trabajo.
Dependiendo de las condiciones de trabajo puede seruna fuente de

satisfaccion y de recompensa, cuando se hace voluntariamente o una
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fuente de castigo cuando es evitado, siempre que sea posible por las

personas.

v' Las personas tienen motivacion, potencial de desarrollo, estandares de

comportamiento adecuados y capacidad para asumir responsabilidades.

v" El hombre promedio aprende a aceptar responsabilidades y a buscarlas, la
evasion de la responsabilidad, la falta de ambicion y la preocupacién por la
seguridad personal, son consecuencias de la experiencia. Este
comportamiento no es causa sino efecto de cierta experiencia negativa en

alguna empresa.

v' La capacidad de un alto grado de imaginacién y creatividad en la solucion
de problemas empresariales estd ampliamente y no escasamente
distribuida entre las personas. En ciertas condiciones de la vida, las
potencialidades intelectuales del hombre solo se utilizan de manera parcial.

Segun el autor esta teoria propone un estilo de administracién participativa,

democratica, basada en valores humanos y sociales.

e Teoria de las expectativas
En el documento de (Teorias Motivacionales INAP-2010. p.15) se cita a Victor

Vroom que sostuvo que la gente se sentiria motivada a realizar cosas a favor del
cumplimiento de una meta si esta convencida del valor de esta y si comprueba
que sus acciones contribuiran efectivamente a alcanzarla. Identifica tres factores
en la motivacion: el de valencia, la probabilidad que el esfuerzo produce un
desempeio exitoso. Expectativa, el desempefio permite recibir la recompensa.

Instrumentalidad, representa la conviccion del empleado de que al terminar su

labor recibira una recompensa. El empleado esta a la expectativa que la empresa

aprecie su desempefio y administra las recompensas en forma correspondiente.
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e Teoria de las necesidades humanas de Clayton Alderfer
Este autor identifica tres necesidades por las que los empleados se preocupan y

tratan de satisfacer: la necesidad de existencia, combinan factores fisiolégicos y
de seguridad. El sueldo, las condiciones fisicas de trabajo, la seguridad del
empleo y las prestaciones son elementos que cubren estas necesidades. Las
necesidades de relacion, comprension y aceptacién por parte de las personas
ubicadas arriba, abajo y alrededor del empleado en el trabajo y otros ambitos.
Necesidad de crecimiento, pertenecer a la tercera categoria, y se refieren al deseo

de autoestima y de autorrealizacion.

e Teoriade laequidad
En esta teoria Stacy Adams sostiene que los individuos reciben como justa o no la

estructura de recompensas. El factor central para la motivacion en el trabajo es la
evaluacion individual en cuanto a la equidad y la justicia de la recompensa
recibida. El termino equidad se define como la porcién que guarda los insumos
laborales del individuo y las recompensas laborales. Segun esta teoria las
personas estdn motivadas cuando experimentan satisfaccién con lo que reciben
de acuerdo con el esfuerzo realizado. Las personas juzgan la equidad de sus

recompensas comparandolas con las recompensas que otros reciben.

e Teoria de las necesidades de AbrahanMaslow
En la escala jerarquica de Maslow citado por (Chiavenato, 1994), se identifican

cinco necesidades basicas que se deben satisfacer en el individuo, de lo contrario
afectara el comportamiento y lo dominan hasta ser satisfechas. Aconseja que las
necesidades han de ser cubiertas comenzando de las necesidades inferiores
hasta las de mayor importancia, para evitar que estas ultimas se desarrollen con

mayor fuerza.
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Jerarquia de necesidades de Maslow

Las necesidades de alimento, agua, aire y

Necesidades - ) . ; .
vivienda, este constituye el nivel mas bajo de la

Fisiolégicas . .

jerarquia.
Necesidades de La necesidad de seguridad, estabilidad y ausencia
Seguridad de dolor, amenazas y enfermedad. Prestaciones.
Necesidades de La necesidad de amor y la sensacion de
afiliacion pertenencia.

Los sentimientos de logro personal, valor propio y
de reconocimiento o respeto de los demas.

Necesidades de estima .,
Aceptacién por lo que son, competentes vy

capaces.

Es el cumplimiento de los deseos propios. Las
Necesidad de personas que luchan por la realizacion personal se
realizacion Personal aceptan a si mismas y a los demas e incrementan

su capacidad para solucionar problemas.

Fuente: elaboracion propia con informacion de (Chiavenato, 1994)

2.5.3. Importancia de la motivacion para el lugar de trabajo

El modelo de jerarquia de Maslow sefiala dos tipos de comportamiento que

contribuiran a las satisfacciones de diversas necesidades.

e Necesidad por deficiencia

La persona no logra convertirse en una persona sana, tanto fisica como

psicolégicamente, a menos que se satisfagan estas necesidades.

e Necesidades de crecimiento

La satisfaccion de estas necesidades contribuye a que la persona crezca y se
desarrolle como ser humano. Para cada proyecto importante debe haber un
reconocimiento del mismo, que el trabajador sea reconocido por sus logros y asi

pueda alcanzar sus metas. Este tipo de reconocimientos debe ser inmediato.
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2.5.4 La motivacion del trabajo
Es el conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un empleado elija un

curso de accion y se conduzca de ciertas maneras. Desde un punto de vista ideal,

estas conductas se dirigiran al logro de una meta organizacional.

La motivacion del trabajo es una combinaciéon compleja de fuerzas dentro de cada

persona y los empleados tienen un interés vital en tres elementos de ella.

Direccion y enfoque de la conducta (factores positivos son la confiabilidad,
creatividad, sentido de ayuda, oportunidad. Factores disfuncionales son los

retrasos, ausentismo retiro y bajo desempefio).

Nivel del esfuerzo aportado (contraer compromiso pleno con la excelencia, en

lugar de hacer apenas para salir adelante).

Persistencia de la conducta (mantener repetidas veces el esfuerzo en contraste

con su abandono prematuro).

La motivacion también requiere descubrir y comprender los impulsos y

necesidades de los empleados, pues se originan en ellos.

El desempefio potencial es el producto de la habilidad y de los resultados, se
logran cuando se da oportunidad (por ejemplo, de una adecuada capacitacion) a
empleados motivados de tener un buen desempefio y los recursos adecuados

para lograrlo.

2.5.5 Responsabilidad de los administradores como creadores de
motivacion

Existen muchas opiniones en cuanto a la magnitud de responsabilidad que cabe a
los administradores por la motivacion de sus subordinados. Tradicionalmente se
ha supuesto que los administradores pueden y deben lograr esta motivacion
dentro de las limitaciones impuestas por el grado de autoridad que les haya sido
delegada. Asi, un jefe de departamento estad limitado por la politica de la
compafia en cuanto a salarios, beneficios marginales, ascensos y centralizaciéon
de autoridad.

42



Es decir que todos los administradores son responsables, con las limitaciones
mencionadas, por la motivacion, no sélo de sus subordinados inmediatos sino de

todos los que se encuentran por debajo de su nivel en la organizacion.

El presidente de la compafiia debe considerar que es su obligacién, ademas de
motivar a sus subordinados directos, velar por la motivacion adecuada de todo el
personal de la empresa. (Blanchard, 2002) opina que la competencia puede imitar
productos, tecnologia, servicios, precios y otros recursos de la empresa, lo Unico
gue nadie puede imitar es la relacion que el Gerente tiene con sus colaboradores,
ni estos con los clientes. EI conocer a fondo a las personas puede ayudar para

saber cOmo se le puede motivar y sacar su maximo potencial.

En contraste, otros analistas opinan que nadie es susceptible de ser motivado por
otros y que por tanto nada pueden hacer a este respecto ni la empresa ni sus
administraciones. En otras palabras esto quiere decir que el individuo se puede
emplear en cualquier parte, actuar en completa libertad en su trabajo y rendir en

éste de acuerdo con su impulso personal por crear o producir.

En su libro Como ser un lider en sus relaciones con los demas (Krause, 1982: p.
150), considera que “motivar es inducir a la gente a actuar del modo deseado. Las
maquinas realizan algunas funciones con cierto grado de confianza mediante la
aplicacion directa de la fuerza. Por lo tanto, no es posible obtener un control
similar sobre las personas, a quienes no se les puede obligar a realizar una labor
de calidad sobresaliente, la que sélo realizaran por su propia voluntad o por haber

sido adecuadamente motivadas”.

En el documento (Teorias Motivacionales: INAP-2010. p.4) indica que los
individuos pueden ser motivados mediante el adecuado disefio de sus condiciones
de trabajo y el elogio de su desempeiio, mientras que el castigo al desempefio

deficiente produce resultados negativos.
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2.5.6 Proceso basico de motivacion
La motivacion son fuerzas que actian sobre una persona o su interior y provocan

que se comporte de una forma especifica, encaminada hacia las metas.

1. Empleado identifica 2. Empleado busca satisfacer | 3. Empleado selecciona
las necesidades esas necesidades comportamientos hacia
metas

v

v
v

T

6. Empleado Evalta de 5. Empleado recibe 4. Empleado se desempefia
nuevo las deficiencias recompensas o castigo
Fuente propia con informacién tomada del documento Teorias Motivacionales INAP-2010. p.4

< <4— &
<« hal w

2.5.7 Ideas para motivar al trabajador

“Si una buena ejecucion en el trabajo recibe una respuesta positiva, la persona
desea seguir comportandose de esa forma. La remuneracion econdmica es
importante, pero no el lo Unico que el trabajador busca y necesita quieren
crecimiento personal y reconocimiento. Palabras como excelente, buen trabajo,
felicidades o actitudes como estrechar la mano, dar un abrazo o una simple
palmada en la espalda son muy importantes, pero debe decirse y hacerse con

sinceridad y no por cumplir con un requisito” (Grunebaum, 2010. p.32).

La autora(Grinebaum, 2010), también enfatiza que son muchas las formas de
mantener motivado a los colaboradores y que soélo las empresas que invierten en
su capital humano podran ser exitosas en el futuro, el crecimiento de una entidad
se da de la mano con su personal. Por esa razon es importante formar a los
lideres en lugar de buscarlos en el mercado. Sugiere algunas ideas que pueden

motivar al personal.

44



El adiestramiento es vital no sélo para el trabajador, sino también para la
empresa. Se tiene la obligacion de brindar oportunidad de desarrollo al
personal productivo que quiera mejorar sus destrezas, ampliar su carrera y

oportunidades, o simplemente mejorar su educacion general.

Brindar cursos de capacitacion no sélo en las areas especificas de trabajo,
sino en los aspectos mas generales, pero n0o menos importantes como
servicio al cliente, motivacién, trabajo en equipo, actitud, ética,
comunicacién, administracion del tiempo, puntualidad en el trabajo, respeto,
integridad, honradez, normas de comportamiento, manejo de conflictos,
etiqueta protocolar, manejo de estrés, planificacién, por mencionar algunas.
Un lugar recomendable para eso es el INTECAP (Instituto de técnico de
Capacitacion y Productividad), INAP (Instituto Nacional de Administracion
Publica), cuentan con una amplia gama de recursos para capacitar al

personal.

Festejar todos los logros del personal y no por eso invertir dinero, muchas

veces una simple felicitacién expresada con sinceridad es suficiente.

Tener oportunidades de ascenso aprovechando las habilidades y el
potencial de las personas. Comunicar a los colaboradores sobre los
puestos disponibles dentro de la empresa, promoviendo que el cliente

interno calificado pueda alcanzar esas posiciones.

Desarrollo de la responsabilidad social: recaudar ropa, alimentos para
personas que estén necesitadas dentro de la institucion. Este detalle
promueve la unidad el sentido de pertenencia, el trabajo en equipo y a la

vez estardn dando apoyo a un compariero de trabajo.
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Promover actividades diversas para los empleados como: dias de campo,
actividades deportivas, apoyo social a la comunidad, dia del nifio, festejo

navidefo, excursiones entre otros.

Flexibilidad y permisos especiales en cuanto a los horarios de trabajo para

que el cliente interno no descuide sus estudios.

Brindar todos los recursos, equipo y herramientas necesarias para realizar

el trabajo de manera eficiente.

Preocuparse por la salud, bienestar y familia del colaborador.

Instituir el otorgamiento anual de un trofeo especial por el desempefio al

mejor empleado.

Promover una vez al mes al empleado destacado. Por mencionar algunas.

El autor (Ramirez, 2009: p.7), sugiere otras ideas para motivar al personal, a

efecto mejorar su rendimiento laboral

Tener en cuenta a los cumpleafieros del mes elaborando una cartelera con
sus nombres y obsequiarles una tarjetita o bien basta con una sincera

felicitacion.
Premiar a los Departamentos que tengan al dia sus reportes, ejecuciones,
informes, abastecimientos, organizacion, etc. Con un almuerzo al mes o un

dia libre.

Seleccionar al personal adecuado para el puesto adecuado, es un principio

de éxito en la institucion.
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Establecer induccién constante, no importando los afios que el empleado
tenga en el trabajo, debe tener una constante comunicacién que sensibilice

la importancia de la cultura organizacional.

Convocar a reuniones en los que se mantenga informado al trabajador de
los avances, intenciones y pormenores del desarrollo de las actividades de

la institucion.

Establecer un sistema de motivacion e incentivos que cubran las
expectativas reales de los miembros de la institucion a través de estrategias

motivacionales para que los empleados se involucren y comprometan.

Aungque no se cuenten con recursos monetarios o materiales suficientes
para dar recompensas por su desempefio en el trabajo, se deben crear
habitos institucionales en los que diariamente se valore el esfuerzo del
trabajador y sobre todo se humanice el trato en la relacion laboral, la clasica
“palmadita en el hombro” es un detalle que anima al miembro del grupo y
mas si quien la proporciona tiene una jerarquia importante en la

organizacion.

Reflexionar sobre las distintas maneras de impulsar a la gente en sus
esfuerzos y tiempos empleados en la prestacion de sus servicios, entre mas
confianza y reconocimiento se le proporcione, los trabajadores se
involucraran y se sentiran comprometidos por responder eficientemente en

las tareas encomendadas.

Enriquecer las responsabilidades de los empleados con funciones
significativas: las nuevas tareas seran consideradas como un reto que
podra asumir como compromisos para obtener mejores beneficios, el

empleado lo verd como una nueva oportunidad de crecimiento.
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e Crear un ambiente donde la comunicacion fluya. Se puede lograr por
medio de un cronograma de reuniones periddicas en las que todos los

trabajadores compartan sus problemas, experiencias y conocimientos.

e Incentivar la participacion en la toma de decisiones, en aspectos

relacionados con su trabajo y temas para los cuales estan capacitados.

e Evaluar el desempenio: felicitar al trabajador cuando realice una buena
gestion o explicar qué medidas correctivas deben asumir cuando no se

alcanzan los objetivos.

Aunque la relacion laboral debe ser seria, el mostrar emociones positivas
puede ser un gran aliciente para sus empleados. Al sentirse el trabajador
valorado y respaldado, con seguridad respondera positivamente y asumira

una mayor responsabilidad frente a su compaifiia.

Es interesante pensar que pasaria si de vez en cuando un empleado llega a la
oficina y su jefe se acerca y le dice "Estoy agradecido de tener a una persona
como usted en mi equipo, usted es alguien muy valioso para la compaiiia, no
s6lo como trabajador sino como persona y me encanta tenerlo aca". A la gente
le gusta sentirse valorada y apreciada y asi todos encontraran un mejor
ambiente para trabajar.

2.5.8 Empresas que motivan a sus trabajadores
(Boyett, J. y Boyettjim., 2004) manifiestan que una organizacion de alto

rendimiento, es aquella que se mantiene motivada y mejora su competencia en un

alto grado de tiempo.
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Organizaciones tradicionales

Vrs.

Organizaciones de alto rendimiento

Apoyo alainnovacion y aceptacién del riesgo.

Se pasan por alto las nuevas
ideas. El lema es “no arregles esto
Si no esta roto”.

Constantemente se buscan nuevas
ideas y se ponen a prueba

La gente que se arriesga y fracasa
es penalizada.

A la gente que se arriesga y fracasa se
la anima para que lo intente de nuevo.

La gente que intenta cambiar las
cosas no es recompensada.

A menudo, la gente que intenta cambiar
las cosas es promocionada.

Importancia del aprendizaje.

Hay pocas posibilidades de que la
gente aprenda nuevas habilidades.

Hay infinidad de posibilidades para que
la gente aprenda nuevas habilidades.

El aprendizaje casi no es | El aprendizaje es altamente premiado y
recompensado. recompensado.

La organizacion hace dificil el | A la gente se le anima a aprender tanto
aprendizaje que no esté | como pueda sobre todos los aspectos
exclusivamente dentro de los | de la organizacion.

limites de
realiza.

las tareas que uno

No se dedica ningun tiempo al
aprendizaje.

Regularmente se dedica cierto tiempo al
aprendizaje.

La formacion multidisciplinaria es
vista como algo ineficaz.

La formaciéon multidisciplinaria es la
norma.

La formacion de los no directivos
se centra principalmente en las
habilidades técnicas.

Todos reciben formacion en una amplia
variedad de habilidades, incluyendo las
interpersonales, administrativas y
técnicas.

Disefo de los cargos

La gente que realiza el trabajo no

toma decisiones importantes,
sobre cémo se realizard éste.
Simplemente  desempefian  su

trabajo tal y como se les ordena
gue lo hagan.

Se confia en la gente para que tome
casi todas las decisiones importantes
sobre como se realizara el trabajo.

La gente trabaja aisladamente.

La gente trabaja en equipo.

La gente siempre hace lo mismo.

La gente hace gran variedad de cosas
diferentes.

La gente nunca se le implica en la
resolucion de problemas. Cuando
sucede algun problema, los jefes
acuden a solucionarlo.

El solventar problemas es una parte
importante del trabajo de cada uno.

Los trabajos estdn disefiados de
manera que la gente no tenga que
pensar.

Todos los trabajos
cantidad de reflexion.

requieren gran
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Funcién de los directivos

Los directivos dicen a los
empleados cémo tienen que hacer
las cosas y controlan que lo hagan
tal como les han explicado.

Los directivos exponen los resultados
gue se tienen que conseguir y ayudan a
sus subalternos a solucionar como
realizar el trabajo.

Los directivos consideran que su
trabajo es el de controlar y dar
ordenes.

Los directivos consideran que su trabajo
es el de ser facilitadores que ayuden a
sus colaboradores a triunfar. No dan
ordenes.

Los directivos se encargan
Gnicamente de su departamento,
situacion o funcién.

Los directivos central gran cantidad de
Su energia en mirar qué esta pasando
fuera de su departamento.

Los directivos se aseguran de que
Sus normas se cumplan.

Los directivos estimulas la innovacion,
incluso cuando ésta representa romper
con las normas.

Los directivos raras veces dicen a

Los directivos buscan constantemente

sus empleados como lo estan | la retroalimentacién con sus empleados
haciendo. sobre como lo estan haciendo.
Los directivos nunca son | Los directivos a menudo son evaluados

evaluados por sus subalternos.

por sus subalternos.

Los directivos son seleccionados
sobre todo por sus habilidades
técnicas.

Nadie puede ser un directivo o
supervisor si  no tiene excelentes
habilidades para tratar con la gente.

Estructura organizacional

La mayoria de la gente no tiene la
sensacion de estar dirigiendo su
propio pequefio negocio dentro de
una gran organizacion.

la sensacion de estar
su propio pequefio

Todos tienen
trabajando en
negocio.

Fuente elaboracion propia con informacion de (Boyett, J. y Boyettjim., 2004).

Algunas empresas reconocidas mundialmente han puesto en practica los
principios de las organizaciones de alto rendimiento y han obtenidos buenos
resultados, como Kodak, Motorola, Mc Donals y Pollo Campero.(Boyett, J. y
Boyettjim., 2004)

e Los equipos de alto rendimiento de Kodak mejoraron tanto la productividad

en una planta, que el trabajo de tres turnos pudo ser realizado en uno.

e Motorola utilizé equipos de alto rendimiento y para desarrollar un sistema
para la administracion del suministro. Los equipos mejoraron la calidad en

un 50% y redujeron el retraso en las entregas en un 70%.
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McDonals utiliza este esquema y ha logrado no solamente un alto
rendimiento en sus empleados, lo cual hace que hagan bien su trabajo y se

mantengan motivados.

Pollo Campero es la mayor cadena de restaurantes latinoamericana, con
mas de 300 restaurantes en 11 paises, incluidos Estados Unidos, México,
Espafa, Indonesia y China, cuenta con 10,000 empleados que atienden a
mas de 85 millones de clientes cada afio.

En esta empresa, entre los factores de motivacion y desarrollo no solo se
ofrecen buenos salarios, sino que se brinda un paquete de beneficios al
empleado que incluye clinicas médica, dentales, oftalmolégico, alimentacion
gratuita, oportunidades de ahorro, préstamos en condiciones favorables,

entre otros.

Se recluta al personal que tenga un alto enfoque en el servicio al cliente,
colaboradores, atencion a los detalles y busqueda de la excelencia. Todo
empleado pasa por un proceso de induccion de desarrollo y habilidades en
la Universidad Campero, en la que incluye formacion en cuanto a valores y
la cultura organizacional basada en la excelencia, confianza, respeto,
familiaridad y capacitacion técnica sobre los procesos operativos de la

compaifia.

El Departamento de gestion de calidad se centra en tres objetivos:
aumentar la rentabilidad del negocio, aumentar la satisfaccion de los
clientes y trabajar bajo una filosofia de mejoramiento continuo. Una
caracteristica sobresaliente incluye encuestas, visitas periodicas y visitas de
clientes ficticios. Esto permite a la empresa analizar las opiniones de los
clientes, identificar oportunidades de mejora e implementar soluciones en
conjunto. El equipo de calidad trabaja de la mano con los colaboradores en

conjunto. Esto ha permitido el gran éxito de la empresa.
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2.6 Efecto
Es ejercer influencia sobre un receptor. Entre algunos de los efectos mas comunes

se mencionan conversion y persuasibilidad, evasion, frustracién, manipulacién,
motivacion, disfuncién narcotizante, excitaciéon colectiva y socializacion,
(Diccionario de la Mota, 1988: pp. 58 - 59).

2.7 Desempefio laboral
“El desempefio laboral es la forma en que los empleados realizan su trabajo. Este

se evalla durante las revisiones de su rendimiento, mediante las cuales un
empleador tiene en cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la gestién del
tiempo, las habilidades organizativas y la productividad para analizar cada
empleado de forma individual. Las revisiones del rendimiento laboral por lo general
se llevan a cabo anualmente y pueden determinar que se eleve la elegibilidad de
un empleado, decidir si es apto para ser promovido o incluso si debiera ser
despedido”(http://www.ehowenespanol.com ).

Para el buen desempefio laboral es importante la capacitacion del recurso
humano, como medio para elevar el mismo. La capacitaciéon ha demostrado ser
un medio muy eficaz para hacer productivas a las personas, segun (Nash,1992:
p.88), la eficacia se ha comprobado en mas del 80% de todos los programas de
capacitacion, facilitando el aprendizaje de un comportamiento relacionado con el

trabajo.

El valor de una empresa lo determina el personal, por esa razén “las empresas
norteamericanas invierten sumas sustanciales en capacitacion y dependen de ella
MAs que quizas otra técnica de manejo de los recursos humanos, para mejorar la
productividad”. El autor (Nash, 1992) También enfatiza en dos formas de
capacitacion: primero la orientacion de los empleados y segundo, la capacitacion
en el trabajo. Al recién llegado se le explican los deberes y responsabilidades del

cargo y se les brinda entrenamiento, retroalimentacion y estimulo.
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La capacitacion es una de las maneras de proporcionar a los empleados las
habilidades necesarias para desempefiar su trabajo con mayor eficiencia,
aprender a trabajar en equipo y ser un buen miembro del mismo, influye en su
educacion, cultura y contribuye a desarrollar valores personales, por mencionar

algunos.

2.8 Definicién de Institucion
“Es un organismo que cumple con una funcion de interés publico y sus actividades

estan orientadas a desempefar tareas, en beneficio del publico” (Diccionario de la

Lengua Espafola Vox, 1983: p. 235).

2.9 Descripcion general del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion
“Dr. Jorge von Ahn”
“El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitaciéon “Dr. Jorge von Ahn”, es una

Institucién sin fines de lucro que depende del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, dedicado a brindar asistencia a la poblacién del pais, sirviendo
como referencia a nivel nacional, atendiendo pacientes que tienen cobertura en
cualquier hospital del sistema nacional de salud, colaborando en la resolucién de
padecimiento de deformidades ortopédicas, congénitas y adquiridas, entre ellas
postraumaticas o degenerativas”. (L6pez, 2011: p.18).

Cartera de Servicios:

Consulta externa Hospitalizacion Otros servicios
Cirugia ortopédica de adultos | Medicina Interna Anestesia
Cirugia ortopédica pediatrica Cirugia ortopédica de adultos | Laboratorio
Cirugia de columna Cirugia ortopédica pediatrica Radiologia
Cirugia de pie y tobillo Medicina fisica Trabajo Social
Cirugia artroscopica de rodilla | Cirugia plastica Terapia del Lenguaje
Artroplastias de cadera. Cirugia general Fisioterapia
Medicina interna Psiquiatria Terapia ocupacional
Pediatria Aislamiento Farmacia
Medicina fisica Asilo de Mujeres y Hombres Clinica de nutricion
Psicologia Geriatria Jornadas especiales:
Psiquiatria DensitometriaOsea
Odontologia Oftalmologia
Cirugia Plastica
Cirugia General
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2.9.1 Historia de la Institucion

El documento “Resefia Historica del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion Dr. Jorge von Ahn” (Pinituj, 2002), indica que los inicios de la
historia del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”,
se remontan a la época del gobierno del Presidente Manuel Estrada Cabrera, en el
afio de 1915. Cuando su Sefiora madre dofia Joaquina Cabrera de Estrada, con
un espiritu altruista y gran sensibilidad social decide donar la finca nimero 59 a la
“sociedad de Caridad de Guatemala”.

El 21 de noviembre de ese mismo afio, con el fin de construir un hogar que
albergara menesterosos, personas abandonadas y con problemas mentales, nace
el Asilo “San Diego”, en honor a un nieto muy querido de dofia Joaquina, hijo del

Presidente Estrada Cabrera, quien habia fallecido de tuberculosis.

Segun (Pinituj, 2002), el hogar comenzo6 a funcionar con tan solo 23 pacientes,
teniendo capacidad para 360 camas. Siendo su primer Director el Sefior Guillermo
Sanchez y el Diario Centroamérica cita en el afio 1915 “Con toda solemnidad
quedd instalado la mafiana de hoy el Asilo de Mendigos. Al acto concurrieron
ademas de las autoridades, numeroso publico. En esa casa de caridad se hallan

viviendo 23 infelices que imploraban la caridad publica en las calles de la capital”.

En 1929 el Asilo “San Diego” fue provisto del apoyo de las Hijas de la Caridad de
San Vicente de Padul, en 1934 fue finalizada la construccion de la Capilla dedicada
al Nifio de Jesus de Praga, en donde se reconocen los méritos de su fundadora
Sor Maria Brecrelle, con fondos recaudados por las limosnas de guatemaltecos
catdlicos. Dicha capilla se encuentra actualmente en la entrada de las

instalaciones del hospital en mencion.
Muy pronto se vio colmado de usuarios y las condiciones eran dificiles estos

problemas llegaron a oidos del entonces presidente General Jorge Ubico, quien
alrededor de 1943 mand6 hacer instalaciones nuevas “provisionales”, que
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actualmente ocupa la institucion y que alguna vez fueron construidas con personal

de la policia y de presidios.

El Ministerio de Gobernacién y Justicia tenia a su cargo los Hospitales y Asilos y
en el afio de 1945 como fruto de la pre-revolucion en el pais se fundd el primer
gobierno con Ministerios, el Doctor Carlos Federico Mora, primer Ministro de Salud
de Guatemala, decide cambiar el nombre al Asilo “San Diego”, por el Hospital de
Lisiados y nombrar como Director al Doctor Arturo Madriz.

Por el afio de 1950, retorna al pais, el Doctor Jorge von Ahn de Ledn, después de
estudiar una especializaciéon en Ortopedia y Traumatologia en la Universidad de
Stanford California, Estados Unidos, uno de los mas claros y relevantes valores
del mundo médico, quien asume la Direccion y de acuerdo a su formacion y
vision, resuelve convertirlo en un Hospital con especialidad en Ortopedia y cambia

el nombre del Hospital de Lisiados a Centro de Recuperacion.

Es asi que en el afio 1952, se realiza la primera operacion, Alargamiento de
Tendon de Aquiles, y le asiste el Doctor Antonio Penados del Barrio, a quienes se
integra mas tarde otro valor Médico Ortopédico, el Doctor Mario de la Cerda

Bustamante, forjador de la mayoria de Ortopedistas guatemaltecos.

Finalmente el 25 de noviembre de 1985, por Acuerdo Gubernativo 1166-85, el
Centro de Recuperaciéon cambia su nombre por el de Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, nombre con que actualmente se le
conoce, en honor al que fuera su Director por 35 afios y quien logro las mayores
transformaciones de llevar esta institucion de Asilo a Hospital Especializado en

Ortopedia y Rehabilitacion.

Lamentablemente una enfermedad incapacitante aleja de la Direccion del hospital
al Doctor von Ahn, reconocido como el Decano de los Directores de Hospitales

Nacionales. Entre las innumerables condecoraciones que le fueron otorgadas se

55



menciona el Papal por servicios relevantes a la humanidad conferido por el Papa
Juan Pablo II. Luego de una prolongada enfermedad, el Doctor Jorge von Ahn de

Ledn, fallece el 17 de diciembre de 1995.

En agosto de 1997, se lleva a cabo una reorganizacion de la Red Hospitalaria
Nacional en todo el pais, en donde se crea el puesto Administrativo Financiero el
cual es desempefiado por la Licenciada Patricia Mazariegos Toledo, quien junto
con el Director de ese entonces Doctor Harold von Ahn, sobrino del distinguido
Doctor Jorge von Ahn de Leon, gestiona la construccion de dos modernos

modulos que son inaugurados en el mes de julio de 2001.

Las instalaciones actualmente alberga a 27 hombres y 41 mujeres de la tercera
edad, donde reciben cuidados especiales. También funciona la Escuela de
Terapia Fisica Ocupacional y Especial “Dr. Miguel Angel Aguilera Pérez”,
dependencia del Ministerio de Salud y Asistencia Social y la Escuela Oficial
Urbana Mixta. Centro de Recuperacion de Lisiados Fisicos, bajo la cobertura del

Ministerio de Educacion.

2.9.2 Misién
El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge von Ahn, es un

hospital especializado, de referencia nacional, que brinda atencién de calidad
a personas con afecciones en el aparato locomotor asi como a aquellas que
necesitan rehabilitacion fisica, para introducirlas nuevamente a la sociedad en
donde puedan desenvolverse de la mejor manera posible, segun el logro de la
misma.

Brinda ademas alojamiento a pacientes asilados, ancianos discapacitados a
quienes se les proporciona una atencion integral que les permite satisfacer todas
sus necesidades y llevar una vida en familia.

La atencion se brinda sin discriminacion alguna y en forma completamente

gratuita.
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2.9.3 Vision
El Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge von Ahn,

aumentara su cobertura afio con afio, brindando una atencion integral y gracias al
esfuerzo sostenido y disciplinado de todo su personal brindara cada afio un
servicio de mayor calidad para que los clientes que lo demanden estén cada dia
mas satisfechos con el mismo, el cual sera completamente gratuito, brindandolo
en una infraestructura adecuada y con la tecnologia necesaria que permita la

satisfaccion del usuario.

2.9.4 Clientes internos o colaboradores
En la nomina del personal de la institucion objeto de estudio figuran un total de

298 clientes internos o colaboradores, por su ubicacion en el puesto de trabajo,
existe una amplia gama de disciplinas: con personal operativo, administrativo,
ejecutivos, médicos, paramédicos, profesionales de enfermeria, psicélogos,
psiquiatra, profesionales en trabajo social, técnicos en fisioterapia, técnico
radiologos, laboratorio, profesional de terapia del lenguaje, nutricionista. Por

mencionar algunos.

2.9.5 Horario

La informacion proporcionada por la Sefiora Carla Carranza, Coordinadora del
Departamento de Desarrollo, Sub-Direccién de Recursos Humanos, indica que en
el caso del personal administrativo el ciclo laboral estd comprendido de lunes a
viernes de 7:00 a 15:00 horas, Consulta Externa de 6:00 a 14:00, con excepcion
de los médicos que tienen turno de cuatro horas. El resto del personal tiene turnos

rotativos que comprenden ocho horas.

2.9.6 Estructura organizacional
La estructura organizacional del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion

“Dr. Jorge von Ahn”, esta definida de acuerdo al Manual de Organizacion y
Funciones de Hospitales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, como
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parte de la Implementacién del Modelo de Atencion y Gestion de Hospitales del

Programa de Fortalecimiento de la Red Hospitalaria. Creado en abril de 2011.

Dicho manual tiene como propésito ser una herramienta a los diferentes
nosocomios que permita definir técnicamente la estructura organizacional, las
relaciones, responsabilidades y funciones de la Direccion Ejecutiva de los
Hospitales del Ministerio de Salud y Asistencia Social, para contar con una
organizacion que llene las expectativas que posibiliten alcanzar los objetivos de

cada dependencia.

El cual esta fundamentado en normas, técnicas de departamentalizacion y otras,
definiendo niveles jerarquicos, con el fin de implementar y facilitar no solamente la
comunicacién, sino el control necesario para el cumplimiento de las funciones
asignadas a cada unidad.(-MSPAS-2011. p. 7).

De acuerdo a lo anterior, el Recurso Humano de la Institucion objeto de estudio

se encuentra organizado de la siguiente manera:
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2.9.7 Comités

Segun el (Diccionario de la Lengua Espafiola Vox, 1983: p.105). “Un comité es un
grupo de trabajo que con arreglo a las leyes o reglas de una organizacion,
institucion o entidad tienen establecidas determinadas competencias para el buen

desarrollo de la institucion”. Est& conformada por 18 comités.

e Direccion

e Asistencial

e Vigilancia Epidemiol6gica

e Financiero

e Gestion de riesgo

¢ Docencia

e Terapéutica y Farmacovigilancia
e Desechos sélidos hospitalarios
e Donaciones

¢ Infecciones Nosocomiales

¢ Rehabilitaciéon

e Asilos

e Auditoria médica

e Festejos

La Sub-Direccién Administrativa Financiera es el ente encargado de velar por el
buen funcionamiento y organizacion de los diferentes departamentos que la
conforman para la prestacion eficiente y eficaz de los servicios que le son
inherentes y que son de beneficio del personal médico y administrativo como de
los pacientes del hospital.(-MSPAS-2011-. p. 26-).

Su estructura organizacional y funcionamiento, estan normados segun decreto
Ministerial del 10 de julio de 2006, por el Manual de Organizacion del Sistema
Integrado Administrativo Financiero -SIAFI- para unidades ejecutoras del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social. (-MSPAS-2006-. p. 1). Se

encuentra estructurada de la siguiente forma:
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2.9.8 Descripcion de Puestos que comprenden la Sub-Direccién
Administrativa Financiera:

e Departamento de Contabilidad: Es la unidad ejecutora que se

encarga de llevar los registros contables de la Unidad Ejecutora: “recibir
expedientes, revisar documentacion de soporte que sean congruentes
con las normas legales e internas vigentes del Ministerio de Salud
Plblicay A.S.
Ademas de registrar la etapa del devengado, elaborar érdenes de pago,
conciliaciones de las cuentas bancarias, revisar nominas de pago, Caja
fiscal, apoyar a la unidad de Presupuesto en la elaboracion de la
liquidacion presupuestaria anual, custodiar y resguardar documentos
contables, entre otras actividades”. (-MSPAS-2006-. p. 9y 10).

e Departamento de Presupuesto: Se encarga de la elaboracion unitaria,
programatica y equilibrada del presupuesto de la Unidad Ejecutora
como: “consolidar el anteproyecto de presupuesto, presentar la

programacion anual ante la Gerencia Administrativa Financiera.

Aperturar el presupuesto en el sistema informatico aprobado por el nivel
central del MSPAS, revisar, analizar y consolidar la programacion
cuatrimestral de la ejecucion presupuestaria, verificar y conciliar los
saldos del estado de la ejecucidn presupuestaria por programas,
subprogramas, proyecto, actividad, obra, renglén de gasto, ubicacién
geografica y fuente de financiamiento, generados en la Unidad Ejecutora

contra los generados en el nivel central del MSPAS.

Elaborar la programacién de cuotas financieras en forma cuatrimestral y
mensual, en coordinacion con Tesoreria, elaborar y presentar informes
financieros, modificaciones y reprogramaciones presupuestarias, velar
por el cumplimiento de los procedimientos y mecanismos que se lleven
a cabo en la ejecucion presupuestaria para lograr la calidad del gasto,
cumpliendo con los principios de probidad, eficacia, eficiencia,
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transparencia y equidad, entre otras funciones”. (-MSPAS-2006-. p. 8 y
9).

Tesoreria: Es la unidad ejecutora que se encarga de guardar, gestionar
y contabilizar las acciones relacionadas con las operaciones de flujos
monetarios de la unidad Ejecutora como: “Administrar, custodiar y
controlar el Fondo Rotativo Interno, fondos pasivos, y otros fondos,
control de cajas chicas, administrar las cuentas bancarias, cheques,
efectuar los registros, mantener actualizadas las transacciones
bancarias y el saldo diario en el libro de bancos que reflejen la

disponibilidad de recursos monetarios.

velar por la optima rotacion del Fondo Rotativo Interno de acuerdo a los
parametros indices establecidos por la Gerencia General del MSPAS,
controlar los vales del Fondo Rotativo Interno, elaborar y entregar los
cheques para el pago a proveedores y otros beneficios, elaborar
mensualmente la caja chica, elaborar con Presupuesto, la programacion
financiera, recibir, revisar y clasificar todos los documentos para pago a
través del Fondo Rotativo, custodia y resguardo de los documentos
competentes del area de Tesoreria”.. ((MSPAS-2006-. p. 10,11y 12).

Departamento de Compras: Es la unidad ejecutora encargada de
realizar las adquisiciones necesarias en el momento debido, con la

cantidad y calidad requerida y a un precio adecuado.

Algunas de sus funciones son: “mantener el abastecimiento de los
insumos en los niveles adecuados, recibir, revisar y procesar las
solicitudes y realizar las compras o contrataciones de bienes y servicios
qgue requieren los Departamentos, cumpliendo con lo establecido en la
Ley de Contrataciones del Estado y normativa legal vigente, velar por el

cumplimiento de los manuales y procedimientos, velar para que todos
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los productos a adquirir sean de calidad, elaborar y tramitar las 6rdenes

de compra.

Elaborar las bases para los eventos de compra de bienes y servicios de
la Unidad, efectuar devoluciones y reclamos por atrasos”..-MSPAS-
2006-. p. 12y 13).

Almaceén: Es la unidad ejecutora encargada de resguardar, custodiar,
controlar el abastecimiento y suministro de materiales y productos con
las normas de calidad establecidas. Entre sus funciones esta” ejecutar
el registro y actualizacién de los ingresos y salidas de los materiales y
suministros enviados, donados o adquiridos con presupuesto propio, a
través de las tarjetas kardex autorizadas por la Contraloria General de
Cuentas.

Apoyar en la formulacion del Plan General de Compras Cuatrimestral a
la unidad, clasificar y almacenar los productos de acuerdo a su
naturaleza y codificarlos, revisar y recibir el producto que ingresa,
coordinar todo lo relacionado al despacho de materiales y suministros
hacia las diferentes unidades, realizar la toma de inventarios y conteos

fisicos periédicos de los materiales y suministros.

Elaborar mensualmente los informes de productos a vencer en los
proximos treinta dias, productos vencidos en mal estado y transferirlos a
la Gerencia Administrativa, elaborar las requisiciones de materiales y
suministros” etc. (-MSPAS-2006-. p. 13y 14).

Departamento de Inventarios: Esla unidad ejecutora encargada de
llevar el registro y control de los bienes muebles instrumentales y de
consumo, asi como de los bienes inmuebles de la institucién objeto de
estudio.

Algunas de sus funciones son: “recibir los activos fijos de la unidad

ejecutora, asignar codigos a los bienes de inventario, registrar y
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mantener actualizados el libro de inventarios, elaborar y actualizar las
tarjetas de responsabilidad, efectuar periddicamente inventarios fisicos
de los bienes que integran el rubro de inventarios, elaborar el informe
anual de activos fijos de la unidad ejecutora, suscribir y certificar actas,
dar de baja a los bienes activos del hospital por pérdida, robo, deterioro,
destruccion.

Elaborar los informes de bajas o alzas de bienes, llevar el control de las
calcomanias y placas de los vehiculos de la institucién, velar por el
adecuado almacenamiento de los bienes activos a su cargo”, entre otros
(-MSPAS-2006-. p. 14 y 15).

Departamento Personal
Contabilidad 04
Tesoreria 01
Presupuesto 01
Compras 05
Almaceén 07
Activos fijos (Inventario) 01
TOTAL 19

Fuente :Registro administrativo del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”

2.9.9 Organigrama
Un organigrama es la representacion gréfica de la estructura de una empresa o

cualquier otra organizacion. Representan las estructuras departamentales y, en
algunos casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las
relaciones jerarquicas y competenciales de vigor en la organizacion (Diccionario

de la Lengua Espafiola Vox, 1983: p.296).
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Organigrama Sub-Direccion Administrativa Financiera

Sub-Direccién
Administrativa

Compras Presupuesto

L

Almacén Contabilidad

1

Tesoreria

Activos Fijos

Fuente: Manual de Organizaciones y Funciones de Hospitales -MSPAS- abril, 2011
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ORGANIGRAMA

HOSPITAL NACIONAL DE ORTOPEDIA Y REHABILITACION

“DR. JORGE VON AHN”

DIRECCION
Consejo EJECUTIVA
Comunitario
Comités ~ ——— Atencion al Usuario
Sub-Direccién Sub-Direccién Sub-Direccion Sub-Direccion Sub-Direccién Sub-Direccion
Administrativa Médica Enfermeria Servicios Generales Técnica Recursos
Financiera Y Mantenimiento Humanos
! l I Serv. Aux. y D
Depto. Depto. Depto. De Depto. Depto. De Depto. De Depto. De Depto. De — eg{agn‘gﬁi = Depto. De
Administrativo Financiero Ortopedia De Cuidados Cuidados Cuidados Servicios Generales Desarrollo
Docencia Criticos Generales Criticos
Compras Presupuesto Depto. De Sec. Unid. I__ Sec. Salas Sec. Central Depto. De Serv. Aux. De Depto. De
Rehabilitacion Especiales De Hospit. De Equipos M fenimiento [  Tratamiento Administracion
Almacén c Sec. Unid. Sec. de
Médicas Urgencias Quiréfanos R
Activos Tesoreria - Auxiliares
Fiios L Asilos
Farmacia
— Unidosis

L

Fuente: Manual de Organizaciones y Funciones de Hospitales -MSPAS- abril, 2011

65

Trabajo Social



Capitulo 3

Marco Metodoldgico

La investigacién se sustenta en la teoria funcionalista, la cual se aplica, por su

enfoque pragmatico, empirico y ejerce una funcién social.

3.1 Tipo de investigacion

Mixta

3.2 Objetivos

Objetivo general

Describir el efecto de la comunicacion motivacional en el desempefio laboral del
personal del area administrativa del Hospital Nacional de Ortopedia vy
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”.

Objetivos especificos

Determinar el tipo de comunicacién motivacional que reciben los colaboradores del
Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion por parte de sus supervisores o

jefes.

Evaluar elefecto de la Comunicacion motivacional en el desempefio laboral de los
trabajadores del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von
Ahn”

3.3 Técnica

Recopilacion bibliografica documental, informacién por internet y encuestadirigida.

66



3.4 Instrumento

Fichas bibliogréficas, de resumen y un cuestionario conteniendo 14 preguntas
abiertas y cerradas.

3.5 Poblacién

Personal que labora en el Hospital Nacional de Ortopedia, que comprende 298
trabajadores entre ellos mujeres y hombres, de distinto nivel jerarquico, estratos

sociales y disciplinas.

3.6 Muestra

El escritor (Ander 2003: pp. 356, 368 - 369) define que muestra es “la parte o
funcién representativa de un conjunto de un todo, poblacién o universo, que ha
sido obtenida con el fin de representar ciertas caracteristicas del mismo lo mas
aproximadamente posible”. Y para el efecto de esta investigacion se aplico el tipo
de muestreo intencional que segun Ander “supone 0 exige un cierto conocimiento
del universo objeto de estudio; su técnica consiste intencionadamente y no al azar
algunas caracteristicas que él considera tipicas o representativas del fenbmeno

que se va a estudiar”.

No se basa en una teoria matematico-estadistica, sino que depende del juicio,
intencidn u opinion del investigador”. El autor (Tamayo, 1991: p. 87) coincide que
en el tipo de muestreo intencionado “el investigador selecciona los elementos que
a su juicio son representativos, lo cual exige previo conocimiento de la poblacién
gue se investiga para determinar los elementos representativos del fenbmeno que

se estudia”.

Se procedid a encuestar a todos los trabajadores del area administrativa, para
hacer una comparacion se eligié aleatoriamente a 28 enfermeros del area de

encamamiento y 10 médicos de Consulta Externa (numero de encuestados se
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realizd tomando un 20% de la poblacion total de cada grupo y respetando la
distribucion por estratos); con los datos obtenidos se verificara si existen

diferencias entre los tres grupos.

3.7 Procedimiento
v" Por medio de la observacion se eligio el tema de estudio, enfocado en la

comunicaciéon motivacional y su efecto en el desempefio laboral del
personal administrativo del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion

“Dr. Jorge von Ahn”.

v' Se realizé una investigacion bibliografica y documental en la biblioteca de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion  “Flavio Herrera” de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, bibliotecas de las universidades privadas de la ciudad de

Guatemala y en sitios de Internet

v' Se procedié a elaborar un cuestionario conteniendo 14 preguntasabiertas y
cerradas que permitieron describir la comunicacion motivacional del
personal que labora en el area administrativa del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn” y su impacto en el

desempeiio laboral.

v' Para evaluar la efectividad de dicho cuestionario, se realiz6 una prueba
piloto con 5 personas que laboran en la empresa Cofifio Stahl, para saber

si las preguntas miden o no los objetivos.

v El cuestionario en mencién se encuentra estructurado en tres partes: en la
primera parte una breve introduccion explicando al encuestado el objetivo
académico de la investigacion, los temas a tratar, la confidencialidad de la

informacion proporcionada y las instrucciones de llenado

En la segunda parte una matriz con los datos demograficos de la poblacién

encuestada, conteniendo las variables: género, edad, nivel de educacién,
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puesto que desempefia (anterior y actual), tiempo de laborar en la

institucion, salario (anterior y actual).

En la tercera parte el contenido de las preguntas que permitan medir el

grado de motivacion del empleado hacia su entorno laboral.

Una vez elaborado el cuestionario, se solicité el permiso correspondiente a
las autoridades de la institucion objeto de estudio para iniciar el trabajo de

campo y encuestar al personal administrativo, médico y enfermeria.

Se hizo entrega del cuestionario al personal y se dieron las indicaciones

concernientes al llenado del mismo.

Se eligieron al azar 28 trabajadores del personal de Enfermeria, que labora
en los encamamientos y 10 del personal médico, a quienes se les paso el
mismo cuestionario para determinar su nivel de motivacion y realizar una

comparacion con el personal administrativo.

Luego de haber sido llenadoy entregado el cuestionario, se procedié a
conocer los resultados mediante el procesamiento de datos y analisis de
resultado de tipo cualitativo y cuantitativo, empleando tablas, graficas
estadisticas  precisas y la respectiva descripcion de los resultados

obtenidos en la encuesta.

Se proporcionaron las recomendaciones que permitiran mejorar la
comunicacién motivacional, de los colaboradores del area administrativa de

la institucién objeto de estudio.

Finalmente se gestionara el permiso ante las autoridades para realizar una
presentacion del informe final del estudio en el hospital, donde se dara a
conocer a los encuestados y jefes de servicio, cOmo estan y que pueden

hacer para mejorar.
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Capitulo 4
Presentacién y andlisis de resultados
Personal Administrativo

4.1 Datos demogréficos

Tabla No. 1
Distribucién por sexo del personal administrativodel
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Masculino 08 42
Femenino 11 58
Total 19 100
Figura No. 1

Distribucion por sexo del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -

60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0% -

Sexo ®Masculino ™ Femenino

58% del personal administrativo encuestado representa al género femenino y 42%
al masculino.
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Tabla No. 2
Distribucion por edad del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Edad(afos) Frecuencia Porcentaje

25a30 05 22

31a40 09 50

41 a50 02 11

51 a60 03 17

Total 19 100
Figura No. 2

Distribucion por edad del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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50% de los encuestados comprenden la edad de 31 a 40 afios, 22% tienen entre
25 a 30, 17% estan en el rango de 51 a 60 y el 11% de 41 a 50 afios de edad.La
mediana de edad es de 37 afos, con un rango de 25 a 60 afos.
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Tabla No. 3
Distribucién por nivel de estudios del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Estudios Frecuencia Porcentaje
Secundaria 01 05
Diversificado 16 84
Licenciatura 02 11
Totall9 100

Figura No. 3

Distribucién por nivel de estudios del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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84% del personal administrativo manifiesta haber cursado diversificado, 11%
tienen un grado de Licenciaturay 5% ha cursado Unicamente la secundaria.
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Tabla No. 4
Distribucién por tiempo de labores del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

0.1a10 11 58

11a20 05 26

21a30 03 16

Total 19 100
Figura No. 4

Distribucion por tiempo de labores del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013
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58% del personal encuestado manifiesta tener de 10 afios o0 menos tiempo de
trabajar en la Institucion, 26% tiene de 11 a 20 y 16% de 21 a 30 afios.El
promedio de afios laborados en la poblacién es de 11 afios.



Tabla No. 5
Distribuciéon de puestos del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Puestos Frecuencia Porcentaje
Contador 01 06
Analista de gasto 01 06
Auxiliar de contabilidad 02 11
Encargado de Presupuesto 01 05
Tesorero 01 05
Encargado de almacén 01 05
Auxiliar de almacén 02 1
Encargado de bodega de alimentos 01 05
Encargado de bodega de material médico quirdrgico 01 05
Bodega de suministros 01 05
. 01 05
Encargada de bodega de medicamentos
Encargado de bodega de inventario 01 05
Encargado de compras 01 05
04 21

Auxiliares de compras

Totall9 100
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Figura No. 5
Distribucion de puestos del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013
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36% del personal administrativo labora en el Almacén, comenzando por el jefe de almacén, 2
auxiliares de almacén, 1 encargado de bodega de material médico quirdrgico, 1 encargado de
bodega de medicamentos, 1 encargado de bodega de alimentos, 1 encargado de bodega de
suministros. 23% representa al personal de contabilidad entre ellos la contadora, 1 analista de
gasto y 2 auxiliares de contabilidad. El tesorero que conforma un 5%, la encargada de
Presupuesto un 5%. El 26% representa al departamento de compras y la encargada de Inventario
que representa el 5%.
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Tabla No. 6
Distribucion de salarios, cargo, retribucion y nivel de satisfaccion del personal
administrativo del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Contador 3,500.00 No respondié No retribuye A veces
Analista de gasto 5,804.45 No respondio Justo Siempre
Auxiliar de compras 2,500.00 No respondio No respondio Siempre
Auxiliar de contabilidad 4,260.00 No respondi6 No retribuye Siempre
Encargado de Presupuesto  2,300.00 2,300.00 No retribuye Siempre
Tesorero 4,000.00 No respondio No retribuye Siempre
Auxiliar de contabilidad 3,000.00 3,000.00 No retribuye A veces
Encargado de almacén 2,500.00 No respondio No retribuye Siempre
Auxiliar de compras 2,800.00 2,500.00 No retribuye Siempre
Auxiliar de compras 2,600.00 2,600.00 No retribuye Siempre
Encargado de bodega de

alimentos 3,000.00 No respondié No sé Siempre
Auxiliar de almacén 2,976.50 No respondi6 No retribuye No respondio
Auxiliar de almacén 3,758.80 No respondio No retribuye A veces
Encargado de bodega de

material médico quirtrgico 3,400.00 3,007.00 No retribuye Siempre
Encargado Bodega de

suministros 3,000.00 3,000.00 No retribuye Siempre
Encargada de bodega de No quiero

medicamentos 3,613.38 No respondio responder Siempre
Encargado de bodega de

inventario 3,997.20 3,997.20 No retribuye Siempre
Encargado de compras 2,700.00 2,700.00 No retribuye Siempre
Auxiliar de compras 2,600.00 No respondié No retribuye Siempre
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Tabla No. 7
Distribucion de salario actual vrs. Salario anterior del personal administrativo
del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Cargo galario actual Salario anterior

Contador 3,500.00 No respondio
Analista de gasto 5,804.45 No respondio
Auxiliar de compras 2,500.00 No respondio
Auxiliar de contabilidad 4,260.00 No respondio
Encargado de Presupuesto 2,300.00 2,300.00
Tesorero 4,000.00 No respondio
Auxiliar de contabilidad 3,000.00 3,000.00
Encargado de almacén 2,500.00 No respondio
Auxiliar de compras 2,800.00 2,500.00
Auxiliar de compras 2,600.00 2,600.00
Encargado de bodega de alimentos 3,000.00 No respondio
Auxiliar de almacén 2,976.50 No respondi6
Auxiliar de almacén 3,758.80 No respondio
Encargado de bodega de material médico

quirdrgico 3,400.00 3,007.00
Encargado Bodega de suministros 3,000.00 3,000.00
Encargada de bodega de medicamentos 3,613.38 No respondio
Encargado de bodega de inventario 3,997.20 3,997.20
Encargado de compras 2,700.00 2,700.00
Auxiliar de compras 2,600.00 No respondié

Salario actual promedio Q. 3,279.49; Salario anterior promedio Q. 2,888.025; diferencia promedio entre el sueldo anterior y
el actual Q. 391.46 *considerar que la tasa de respuesta a la pregunta de salario anterior fue del 43% (08/19)

Tabla No. 8
Distribucion de salario actual vrs. salarioanteriory retribuciéndel personal
administrativo del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

El salario que recibe

Salario actual Salario anterior .
Cargo 0 Q retribuye el esfuerzo que
' : realiza para la instituciéon
Contador 3,500.00 No respondio No retribuye
Analista de gasto 5,804.45 No respondi6 Justo
Auxiliar de compras 2,500.00 No respondié No respondié
Auxiliar de contabilidad 4,260.00 No respondi6 No retribuye
Encargado de Presupuesto 2,300.00 2,300.00 No retribuye
Tesorero 4,000.00 No respondié No retribuye
Auxiliar de contabilidad 3,000.00 3,000.00 No retribuye
Encargado de almacén 2,500.00 No respondi6 No retribuye
Auxiliar de compras 2,800.00 2,500.00 No retribuye
Auxiliar de compras 2,600.00 2,600.00 No retribuye
Encargado de bodega de No sé
alimentos 3,000.00 No respondio
Auxiliar de almacén 2,976.50 No respondi6 No retribuye
Auxiliar de almacén 3,758.80 No respondié No retribuye
Encargado de bodega de No retribuye
material médico quirdrgico 3,400.00 3,007.00
Encargado Bodega de No retribuye
suministros 3,000.00 3,000.00
Encargada de bodega de No quiero responder
medicamentos 3,613.38 No respondié
Encargado de bodega de No retribuye
inventario 3,997.20 3,997.20
Encargado de compras 2,700.00 2,700.00 No retribuye
Auxiliar de compras 2,600.00 No respondid No retribuye

5% considera que el salario retribuye el esfuerzo realizado, 79% considera que su salario no retribuye el esfuerzo
realizado; 16% no respondi6.
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Tabla No. 9
Distribucién de salario actual y nivel de satisfaccion del personal administrativo
del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Cargo Salario actual Se siente orgulloso de
Q. Trabajar en la institucion

Contador 3,500.00 A veces
Analista de gasto 5,804.45 Siempre
Auxiliar de compras 2,500.00 Siempre
Auxiliar de contabilidad 4,260.00 Siempre
Encargado de Presupuesto 2,300.00 Siempre
Tesorero 4,000.00 Siempre
Auxiliar de contabilidad 3,000.00 A veces
Encargado de almacén 2,500.00 Siempre
Auxiliar de compras 2,800.00 Siempre
Auxiliar de compras 2,600.00 Siempre
Encargado de bodega de alimentos 3,000.00 Siempre
Auxiliar de almacén 2,976.50 No respondio
Auxiliar de almacén 3,758.80 A veces
Encargado de bodega de material médico

quirdrgico 3,400.00 Siempre
Encargado Bodega de suministros 3,000.00 Siempre
Encargada de bodega de medicamentos 3,613.38 Siempre
Encargado de bodega de inventario 3,997.20 Siempre
Encargado de compras 2,700.00 Siempre
Auxiliar de compras 2,600.00 Siempre

79% de los encuestados manifiestan que se sienten orgullosos de trabajar en la instituciéon, 16% indica que a veces se
sienten orgullosos y 5% no emitié respuesta.
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Tabla No. 10
Distribucion de plazas del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Técnico | 02 10
Técnico administrativo | 02 11
Jefe técnico Il 01 05
Oficinista | 01 05
Oficinista Il 01 05
Oficinista llI 03 16
Trabajador operativo Il 02 11
Trabajador operativo I 03 16
Trabajador operativo IV 01 05
No quiero responder 03 16
Total 19 100
Figura No. 6

Distribucion de plazas del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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= No quiero responder

De los 19 encuestados 26% manifiesta que tienen plaza de técnico (I, administrativo y jefe), 26% la
plaza de oficinista (1,1 y Ill), 32% Trabajador operativo (ll,lll y 1V), 16% prefirié no responder.
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Comunicacion motivacional 4.2
Tabla No. 11
Comunicacién entre jefe y personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

ComunicaciénFrecuenciaPorcentaje

Excelente 04 21

Buena 11 58

Mala 04 21

Total 19 100
Figura No. 7

Comunicacién entre jefe y personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Comunicacion

79% del personal administrativo del Hospital Nacional de Ortopedia Yy
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”, califica como buena y excelente la
comunicacion con su jefe, aunque un 21% la indica que la comunicacion con su
jefe es mala, porque su jefe inmediato todo lo pide a gritos. Es importante indicar
gue las personas que sefalaron como mala la comunicacién con su jefe, son los
gue tienen un contacto directo con la Gerencia Administrativa Financiera.
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Tabla No. 12
Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reconocimiento y estimulo Frecuencia Porcentaje

a) Mi jefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y 03 16
lo expresa con palabras de agradecimiento.

b)No recibo ningun reconocimiento por parte de mi jefe, 10 52
porque considera que el trabajo que realizo es parte de mi
obligacion y para eso me pagan.

c)No quiero responder. 03 16

d)Nosé. 03 16

Total 19 100
Figura No. 8

Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013
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Reconocimiento y estimulo

M a. Mijefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y lo expresa con palabras de
agradecimiento.

B b. No recibo ningun reconocimiento por parte de mi jefe, porque considera que el trabajo
que realizo es parte de mi obligacién y para eso me pagan.
c. No quiero responder

79% indica que la comunicacion con su jefe es buena o excelente, 52% del
personal administrativo afirma que no recibe ningun reconocimiento de su jefe ya
que considera que las actividades que desarrolla son parte de su trabajo y para
eso les pagan. 16% manifiesta que su jefe siempre reconoce su trabajo y 32% se
abstuvo de responder.
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Tabla No. 13
Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal administrativo del

HosEitaI “Dr. Jorﬁe von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad. 07 37

b)Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por favor”. 06 32

c)Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos. 04 21

e)No sé. 02 10

Total 19 100
Figura No. 9

Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013
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Cordialidad

M a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad.
M b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por favor”.
 c) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos.

M e) No sé.

El 69 % de las personas que trabajan en el area administrativa argumentan que el
jefe le solicita las tareas a realizar de una forma amable utilizando la frase “por
favor”, 21% afirma recibir las solicitudes con exigencias y gritos y 10% se abstuvo
de responder esta pregunta.
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Tabla No. 14
Motivacion de la institucion para que el personal administrativo se capacite.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Nunca 05 26

A veces 11 58

Siempre 03 16

Total 19 100
Figura No. 10

Motivacion de la institucion para que el personal administrativo se capacite.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Motivacion y capacitacion

En el area administrativa existe un 58% de personas que afirman que a veces en
la institucion se les motiva a capacitarse, 16% indica que siempre les motivan,
26% dice que la Institucién nunca le ha motivado a capacitarse.
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Tabla No. 15
Temas recibidos por el personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

No quiero
Temas Nunca Aveces Siempre responder Total

a) Trabajo en equipo 03 13 01 02 19
b) Actitud 05 10 01 03 19
c) Etica 07 06 03 03 19
d) Administracion del 06 08 02 03 19
tiempo

e) Puntualidad 05 09 05 0 19
f) Integridad 05 08 02 04 19
g) Honradez 06 09 03 01 19
h) Planificaciéon 06 06 02 05 19
i) Solucion de conflictos 06 08 03 02 19
j)Normas de 06 07 02 04 19

comportamiento

Tabla No. 16
Temas recibidos por el personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Total Nunca A veces Siempre No quiero responder

Temas 29% 44% 13% 14%
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Figura No. 11
Temas recibidos por el personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Temas
a) Trabajo en equipo b) Actitud c) Etica d) Administracién del tiempo e)
Puntualidad f) Integridad g) Honradez h) Planificacién i) Solucion de
conflictos j) Normas de comportamiento

57% de los temas mencionados son conocidos por el personal, pues afirman que
siempre o casi siempre la institucion les ha capacitado referente a ellos, 29% de los
temas son desconocidos por algunos colaboradores en un 14% no se conoce

respuesta.
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Tabla No. 17
Comunicacion entre compafieros del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion 16 84
de cordialidad y respeto.
b) No se puede hablar con el compafero para darle 02 11
una indicacion.
c) No quiero responder. 01 05
Total 19 100
Figura No. 12

Comunicacién entre compafieros del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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M a)Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion de cordialidad y respeto.
H b)No se puede hablar con el compafiero para darle una indicacion.

1 c)No quiero responder.

Aunque en su mayoria, el personal del area administrativa tiene una buena
relacion entre compafieros, ya que representan el 84%,11% indica que no pueden
hablar con su comparfiero de trabajo para alguna solicitud, 5% se abstuvo de
responder.
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Tabla No. 18
Comunicacion y desempefio laboral del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Total 19 100

Figura No. 13
Comunicacién y desempenio laboral del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 95% de los encuestados confirma que la comunicacién motivacional es vital
para el buen desempefio laboral, la mayoria expresé que dependiendo de la
comunicacion se puede trabajar en equipo y lograr las metas trazadas, 5% indico
gue la comunicacion motivacional no influye en su desempefio.
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Tabla No. 19
Retribucidn de salario del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Retribucion de salario Frecuencia Porcentaje
a) El salario que recibo es justo para lo que 01 05
hago.
b) El salario que recibo no retribuye para el 15 79
esfuerzo que hago.
c) No sé. 01 05
d) No quiero responder 02 11
Total 19100
Figura No. 14

Retribucidn de salario del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013
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Retribucion de salario
M a) El salario que recibo es justo para lo que hago.
M b) El salario que recibo no retribuye para el esfuerzo que hago.
c) No sé.

m d) No quiero responder.

Un 79% del personal encuestado menciona que el salario que recibe no retribuye
para el esfuerzo que hace, 16% se abstuvo a responder y 5% indica que su salario
es justo para lo que realiza.
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4.3 Efectos de la comunicacién motivacional

Tabla No. 20
Rendimiento laboral del personal administrativo al recibir felicitaciones
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mejor. 06 32
b) El mismo. 05 26
d) No sé. 01 05
e) No quiero 07 37
responder
Total 19 100
Figura No. 15

Rendimiento laboral del personal administrativo al recibir felicitaciones.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Rendimiento laboral al recibir felicitaciones

Es importante resaltar que 37% de los encuestados se abstuvo de responder esta
pregunta, aunque de los que respondieron un 32% menciona que su rendimiento
es mejor cuando lo felicitan, un 26% menciond que no influye en su rendimiento
laboral y 5% dijo no saber.
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Tabla No. 21
Reaccién del personal administrativo al recibir felicitaciones por un proyecto
designado. Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Se siente comprometido a mejorar cada dia. 08 42

b) Piensa que es lo minimo que le pueden decir. 04 21

d)No sé 06 32

e)No quiero responder 01 05

Total 19 100
Figura No. 16

Reaccion del personal administrativo al recibir felicitaciones por un proyecto
designado. Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Reacciodn al ser felicitados en proyectos designados
M a) Se siente comprometido a mejorar cada dia.
M b) Piensa que es lo minimo que le pueden decir.
md) No sé.

H e) No quiero responder .

42% del personal administrativo afirma que al felicitarles sobre algun proyecto que
le designan se siente comprometido a mejorar en su trabajo, 21% menciona que
es lo minimo que le pueden decir y 37% no quiso responder.
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Tabla No. 22
Reaccion del personal administrativo cuando le critican por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reaccion a la critica Frecuencia Porcentaje
a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y 16 84
lo corrige.
c) Se siente desmotivado. 01 06
d) No seé. 01 05
e) No quiero responder. 01 05
Total 19 100
Figura No. 17

Reaccién del personal administrativo cuando le critican por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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M ¢) Se siente desmotivado.
d)No sé.

H e)No quiero responder.

84% de los encuestados afirman que cuando les critican o corrigen en algun
proyecto, mantienen la calma, aceptan la critica y tratan de mejorar lo que no esta
bien.6% menciona que se desmotiva al recibir la critica o correccion de su jefe
inmediato y 10% se abstuvo de responder.
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Tabla No. 23
Disponibilidad para laborar horas extras del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Disponibilidad para laborar horas extras FrecuenciaPorcentaje

b) Hacerlo porque es una obligacion. 05 27

c¢) Siente gusto en poder colaborar mas. 12 63

d) No sé. 01 05

e) No quiero responder. 01 05

Total 19 100
Figura No. 18

Disponibilidad para laborar horas extras del personal administrativo del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Disponibilidad para laborar horas extras

M b) Hacerlo porque es una obligacion.
M c) Siente gusto en poder colaborar mas.
d) No sé.

M e) No quiero responder.

El 63% del personal administrativo siente gusto en colaborar mas alla del horario
establecido cuando se lo solicitan, 27% lo hace por obligaciény 10% se abstuvo
de responder.
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Tabla No. 24
Personal administrativo que sus Ideas y opiniones son tomadas en cuenta
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Nunca 07 37

A veces 12 63

Total 19 100
Figura No. 19

Personal administrativo que sus Ideas y opiniones son tomadas en cuenta
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 63% de encuestados indic6 que algunas veces sus ideas y opiniones eran
tomadas en cuenta, 37% manifesté que no eran tomadas en cuenta.
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Tabla No. 25
Personal administrativo orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Orgulloso de laborar en el hospitalFrecuenciaPorcentaje

A veces 03 16
Siempre 15 79
No quiero 01 05
responder
Total 19 100
Figura No. 20

Personal administrativo orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

100% A
80% -
60% -

40%

Porcentaje

20% -

0% -
H A Veces H Siempre No responde

Orgulloso de laborar en el hospital

Aunque el 79% de personal administrativo encuestado opina que su salario no
retribuye su trabajo, dice sentir orgullode trabajar en el hospital y 16% manifesto
sentirse orgulloso algunas veces, debido a que es una satisfaccion ayudar a
personas que lo necesitan. Indican que mas que un trabajo, es una vocacion, 5%
no respondio.
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Personal Médico

4.1 Datos demogréaficos

Tabla No. 26
Distribucion por sexo del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Masculino 05 50

Femenino 05 50

Total 10 100
Figura No. 21

Distribucion por sexo del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

sexo

60% -

50% -

40% -

30% A

Porcentaje

20% A

10% -

0% —
B Masculino B Femenino

El 50% de los médicos encuestados representa al género masculino y 50% al
género femenino.
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Tabla No. 27
Distribucion por edad del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

30a40 01 10

41a70 09 90

Total 10 100
Figura No. 22

Distribucion por edad del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013

100% -
80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0%_-

m30a40 m41a70
Edad ( afos)

La edad comprendida de 30 a 40 afos representa al 10% y de 41 a 70 afos al
90%.La edad media de los médicos es de 53 afios.
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Tabla No. 28
Distribucion por nivel de estudios del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Licenciatura 01 10

Posgrado 09 90

Total 10 100
Figura No. 23

Distribucion por nivel de estudios del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

100% -
80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0% —
H Licenciatura M Posgrado

Estudios

El 90% de los encuestados indica haber cursado el posgrado y 10% que adn se
encuentra en el grado de licenciatura en medicina.
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Tabla No. 29
Distribucién por tiempo de labores del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

0.1a05 08 80

14 a 17 02 20

Total 10 100
Figura No. 24

Distribucién por tiempo de labores del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge Von Ahn”, Guatemala, 2013

90% -
80% -
70% -

o 60% - Tiempo
‘E 50% - B Imesas
S 40% -

& ®14 a17

30% -
20% -
10% -
0% =

El 80% de los médicos encuestados manifiesta tener de 5 afios 0 menos tiempo
de laborar en la Institucion y 20% dice tener de 14 a 17 afos.El promedio de afios
laborado en el grupo de médicos es de 5 afios.
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Distribucion de puestos del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Tabla No. 30

Médico 02 20

fisiatra

Médico 01 10

pediatra

Médico 01 10

psiquiatra

Médico 04 40

traumatélogo

Anestesiblogo 02 20

Total 10 100
Figura No. 25

Distribucion de puestos del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

45% -
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% —

Porcentaje

Puestos

De los 10 médicos encuestados 40% son Traumatodlogos, 20%

B Médico Fisiatra
M Médico Psiquiatra

H Anestesidlogo

B Médico Pediatra

B Médico Traumatdlogo

anestesiologos, 10% pediatras y 10% psiquiatras.
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Tabla No. 31
Distribucién de salarios, cargo, retribucién y nivel de satisfaccion del personal
medico del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

El salario
que recibe
retribuye el
esfuerzo Se siente orgulloso
que realiza Frecuencia de Frecuencia
Salario Salario anterior parala Trabajar en la
Cargo actual Q. Q. institucion institucion
Médico fisiatra 5,000.00 4,000.00 Justo 02 A veces 02
Médico pediatra 4,232.00 4,232.00 Justo 01 A veces 01
Médico psiquiatra 13,252.00 11,315.00 Justo 01 Siempre 01
Médico traumatdlogo 4,500.00 No retribuye 04 Siempre 03
4,000.00 A veces 01
Anestesidlogo 8,600.00 8,600.00 No retribuye 02 A veces 02
Total 10 10

El salario previo promedio fue de Q. 3,214.70; el salario actual promedio es de Q. 3,558.40; la
diferencia promedio entre el salario previo y actual fue de Q. 343.70. 60% indicé que el salario no
retribuye el esfuerzo realizado en el trabajo y que a veces se siente orgulloso de trabajar en la
institucién.Los salarios varian de acuerdo a las horas que estan contratados, la plaza, el cargo,
renglén en el cual estan presupuestados, las horas y el tiempo que tienen de laborar para la

institucion. EI 100% del personal médico manifesté ocupar la plaza de profesional Il, con 4 horas
de trabajo.
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4.2 Comunicaciéon motivacional

Tabla No. 32
Comunicacién entre jefe y personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Excelente 03 30

Buena 04 40

Mala 02 20

No quiero responder 01 10

Total 10 100
Figura No. 26

Comunicacién entre jefe y personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

50% -
40% -
30% -

20% -

Porcentaje

10% -

0% -

M Excelente  ®Buena = Mala ® No quiero responder
Comunicacion

El 70% de los encuestados manifiesta que la comunicacion con su jefe es buena y
excelente, 20% indica que la comunicacion es mala porque no hay comunicacion
directa con su jefe y 10% se abstuvo de responder.
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Tabla No. 33
Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal médico del Hospital

“Dr. Jorie von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mi jefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y 04 40
lo expresa con palabras de agradecimiento.

b) No recibo ningun reconocimiento por parte de mi jefe, 04 40
porque considera que el trabajo que realizo es parte de mi

obligacién y para eso me pagan.

d)Nosé. 02 20

Total 10 100

Figura No. 27
Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

45% -
40% -
35% -
230% -
E25% -
©20% -
8-15% -
10% -
5% -
0% -

orce

M a) Mijefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y lo expresa con palabras de
agradecimiento.

M b) No recibo ningln reconocimiento por parte de mi jefe, porque considera que el
trabajo que realizo es parte de mi obligacién y para eso me pagan.

md) No sé. Reconocimiento y estimulo

Aunque 70% reconocio que la comunicacion con su jefe era excelente y buena,
40% manifiesta que su jefe agradece y reconoce que su trabajo es importante.
40% manifiesta que no recibe reconocimiento en su trabajo porque su jefe lo
considera una obligacién, 20% de los encuestados se mostré indiferente al
responder que no sabia.
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Tabla No. 34
Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal médico del

HosEitaI “Dr. Jorﬁe von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad. 03 30

b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por 05 50

favor”.

c) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos. 01 10

d)No quiero responder 01 10

Total 10 100
Figura No. 28

Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

50 A
40 -
30 A
20 A
10 -

Porcentaje

M a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad.
Cordialidad™ b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por favor”.
1 ¢) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos.

B d) No quiero responder

80% sefiala que su jefe solicita las tareas con cordialidad utilizando la frase “por
favor”, 10% dice que su jefe le solicita las tareas con exigencias y gritos, 10% no
respondio.
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Tabla No. 35
Motivacion de la institucidén para que el personal médico se capacite en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Nunca 03 30
A veces 05 50
Siempre 02 20
Total 10 100

Figura No. 29

Motivacion de la institucion para que el personal médico se capacite en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

60% -

40% -

20% -

Porcentaje

0% -

B Nunca H A veces = Siempre

Motivacion y Capacitacion

El 50% de los médicos encuestados manifesté que en algunas oportunidades la
Institucion les motivaba a capacitarse, 20% respondioé que siempre son motivados
a capacitarse y 30% afirmo6 que nunca eran motivados a capacitarse o bien que no
se enteraban de las capacitaciones.
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Tabla No. 36
Temas recibidos por el personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Tema Nunca A vecesSiempre No quieroTotal
responder
a) Trabajo en equipo 04 04 02 0 10
b) Actitud 04 02 02 02 10
c) Etica 04 03 03 0 10
d) Administracién del 04 05 01 0 10
tiempo
e) Puntualidad 03 04 03 0 10
f) Integridad 04 04 02 0 10
g) Honradez 04 04 02 0 10
h) Planificacién 03 05 02 0 10
i) Solucién de conflictos 04 04 02 0 10
j) Normas de 04 03 03 0 10
Comportamiento
Tabla No. 37
Temas recibidos por el personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
Total Nunca A veces Siempre  No quiero responder
Temas 38% 38% 22% 02%
Figura No. 30

Temas recibidos por el personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Porcentaje

Temas

B Nunca MmAveces MSiempre M No quieroresponder

'60% de los temas mencionados son conocidos por el personal médico, afirman que siempre o casi
siempre la institucion les ha capacitado referente a ellos, 38% de los temas nunca fueron
impartidos, segun indican, en un 2% no se conoce respuesta.
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Tabla No. 38
Comunicacion entre compaferos del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a)Entre mis comparieros y 07 70
yo existe una comunicacion de cordialidad y respeto

b)No se puede hablar con el compafiero para 01 10
darle una indicacion.

c)No quiero responder. 02 20

Total 10 100

Figura No. 31
Comunicacién entre compafieros del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80%

70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

Porcentaje

M a) Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion de

cordialidad y respeto.
M b) No se puede hablar con el compaiiero para darle una

indicacion.
m c) No quiero responder

Comunicacion entre compaiieros

El 70% de los encuestados describié que la comunicacién con sus comparieros de
trabajo era de cordialidad, 10% indic6 que no se puede hablar con el compafiero y
20% no respondio.
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Tabla No. 39
Comunicaciéon y desempefio laboral del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Si 08 80

No 02 20

Total 10 100
Figura No. 32

Comunicacion y desempefio laboral del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

100% -
80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0% -

mSi mNo

Comunicacion y desempeiio

El 80% sefalé que la comunicacién en el trabajo es importante para el buen
desempefio de las labores, debido a que se mantiene la armonia. Sin embargo;
20% indica que no es relevante.
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Tabla No. 40
Retribucion de salario del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) El salario que recibo es justo para lo que hago. 04 40

b) El salario que recibo no retribuye para el 06 60

esfuerzo que hago.

Total 10 100
Figura No. 33

Retribucion de salario del personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% A

0% -

Retribucion de salario

M a) El salario que recibo es justo para lo que hago.

M b) El salario que recibo no retribuye para el esfuerzo que hago.

40% indica que el salario que recibe es justo para el trabajo que desarrolla y 60%
manifiesta que no retribuye a sus esfuerzos.
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4.3 Efectos de la comunicacion motivacional

Tabla No. 41
Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe en el personal médico del

HosEitaI “Dr. Jorie von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mejor. 05 50

b)El mismo 02 20

d) No sé. 01 10

e) No quiero responder 02 20

Total 10 100
Figura No. 34

Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe en el personal médico del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

60% -

50% -

40% -

30% A

Porcentaje

20% A

10% -

0% -

Ma) Mejor. Mb)Elmismo. md)Nosé. Me)No quiero
responder.

Rendimiento laboral al ser felicitados

El 50% del personal encuestado manifiesta que cuando le felicitan su rendimiento
laboral es mejor. 20% respondié que su rendimiento era el mismo y 30% prefirid
no emitir respuesta.
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Tabla No. 42

Reaccion del personal médico cuando le felicitan por un proyecto en el

Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reaccion al ser felicitados por un proyectos designados Frecuencia Porcentaje

a) Se siente comprometido a mejorar cada dia. 08 80

b) Piensa que es lo minimo que le pueden decir. 01 10

d)No sé 01 10

Total 10 100
Figura No. 35

Reaccion del personal médico cuando le felicitan por un proyecto en el

Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

100% -
80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0% -
Reacciodn al ser felicitados por un proyecto designado

M a) Se siente comprometido a mejorar cada dia.

M b) Piensa que es lo minimo que le pueden decir.

d) No sé.

El 80% respondid que cuando le asignan un proyecto y le felicitan se sienten
comprometidos a mejorar, 10% manifesté que es lo minimo que le pueden decir y

10% indic6 no saber.
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Tabla No. 43
Reaccion del personal médico cuando le critican por un proyecto en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reaccién a la critica Frecuencia Porcentaje
a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige. 07 70
b)Se molesta y no acepta correcciones 01 10
c) Se siente desmotivado. 01 10
d)No sé 01 10
TOTAL 10 100
Figura No. 36

Reaccién del personal médico cuando le critican por un proyecto en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% A

0% -
Reaccion a la critica
M a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige.
B b) Se molesta y no acepta correcciones
c)Se siente desmotivado.

md) No sé.

El 70% indica que cuando le critican por un trabajo que no estd bien hecho,
mantienen la tranquilidad y lo corrigen. 10% manifiesta que se molesta y no acepta
correcciones, 10% respondi6 sentirse desmotivado y 10% dice no saber.
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Tabla No. 44
Disponibilidad para laborar horas extras del personal médico del Hospital “Dr.
Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

b)Hacerlo porque es una obligacion 03 30

c) Siente gusto en poder colaborar mas. 04 40

d)No sé 02 20

e)No quiero responder 01 10

Total 10 100
Figura No. 37

Disponibilidad para laborar horas extras del personal médico del Hospital “Dr.
Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

50% A
40% -

30% A

Porcentaje

20% A

10% -

0% -
Disponibilidad para laborar horas extras
M b) Hacerlo porque es una obligacion.
H c) Siente gusto en poder colaborar mas.
md) No sé.

B e) No quiero responder.

40% de los encuestados respondié que sentia gusto en poder colaborar méas, 30%
lo hace por obligacion y 30% prefirié no opinar.
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Tabla No. 45
Personal médico que sus Ideas y opiniones son tomadas en cuenta en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

A veces 03 30

Siempre 07 70

Total 10 100
Figura No. 38

Personal médico que sus Ideas y opiniones son tomadas en cuenta en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

Porcentaje

H A Veces H Siempre

Ideas y opiniones

El 70% manifiesta que sus ideas y opiniones son tomadas en cuenta, 30% indica
gue en algunas oportunidades sus opiniones son tomadas en cuenta.
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Tabla No. 46
Personal médico orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

A veces 06 60

Siempre 04 40

Total 10 100
Figura No. 39

Personal médico orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
60% -

40% -

Porcentaje

20% -

0% -

Orgulloso de laborar en el hospital

H A Veces H Siempre

40% del personal médico asegura sentirse orgullos de laborar en el hospital, 60%
manifiesta que en ocasiones se siente orgulloso.
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Personal de Enfermeria
4.1 Datos demograficos

Tabla No. 47
Distribucion por sexo del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Masculino 06 21

Femenino 22 79

Total 28 100
Figura No. 40

Distribucion por sexo del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

Porcentaje

Sexo

® Masculino B Femenino

El 79% de las personas encuestadas pertenece al género femenino y 21% al
masculino.
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Tabla No. 48
Distribucion por edad del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

20a 30 06 21
31a40 05 18
41 a 50 10 36
51 a62 06 21
Noquiero 01 04
responder

Total 28 100

Figura No. 41

Distribucion por edad del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

40% -
35% A
30% A
25% A
20% A

Porcentaje

15% -
10% -
5% -

0% -

Edad (afios)

m20a30 m31a40 m41a50 m51a62 mNoquieroresponder

El 36% de las personas encuestadas estan en la edad de 41 a 50 afios, 21%
comprende la edad de 20 a 30 afios, 21% tienen de 51 a 62 afios y 18% estan en
la edad de 31 a 40 afios, 4% no emitié respuesta. La edad media de la poblacion
de enfermeria es de 40 afios.
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Tabla No. 49
Distribucion por nivel de estudios del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Diversificado 20 71
Licenciatura 08 29
Total28 100

Figura No. 42

Distribucién por nivel de estudios del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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10% -

0% -

Estudios

m Diversificado H Licenciatura

El 71% del personal encuestado manifiesta que tiene el diversificado y el 29% que
tiene grado de Licenciatura.
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Tabla No. 50
Distribucién por tiempo de labores del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

01al10 15 54

11a20 04 14

21a30 06 21

No quiero 03 11

responder

Total 28 100
Figura No. 43

Distribucién por tiempo de labores del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

60% -

50% -

40% -

30% -

Porcentaje

20% -

10% -

0% -

Tiempo en anos
m1al0 m11a20

m21a30 B No quiero responder

54% de la poblacion manifiesta que tiene 10 afios o menos de laborar en la
institucion, 14% de 11 a 20 afios y 21% de 21 a 30 afios, 11% no emiti6d
respuesta. El tiempo promedio laborado por el grupo de enfermeria es de 11 afios.
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Tabla No. 51
Distribuciéon de puestos del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Auxiliares de Enfermeria 19 68

Profesional de Enfermeria 01 03

Profesional de Enfermeria

en grado de Licenciatura 08 29

Total 28 100
Figura No. 44

Distribuciéon de puestos del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
70% -
60% -
50% -
40% -

Porcentaje

30% A
20% A
10% -

0% -

Puestos

u Auxiliares de Enfermeria
m Profesional de Enfermeria
= Profesional de Enfermeria en grado de Licenciatura

En su mayoria el 68% son Auxiliares de Enfermeria, 29% Profesionales en
Enfermeria en grado de Licenciaturay 3% Profesionales de Enfermeria.
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Salario

Tabla No. 52
Distribucién de salarios, cargo, retribucidon y nivel de satisfaccion del personal
de enfermeria del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Auxiliares de 3,500.00 3,000.00 Es justo 01
enfermeria 17 Siempre 20
No retribuye
03
No quiero A veces 01
responder
Profesional de 4,700.00 4,100.00 01 01
enfermeria No retribuye Siempre
Profesional de 4,000.00 3,500.00 Es justo 01
enfermeria en 02
grado de No retribuye Siempre 06
licenciatura 03
No quiero
responder
Total 28 28

En cuanto a los promedios de salarios, el salario previo fue de Q. 3,182.00
mientras que el actual es de Q. 3,686.00 lo que refleja una diferencia promedio de
Q. 504.00, Relacionado con esto el 72% considera que su salario no retribuye su
esfuerzo, pero el 96% indicé estar orgulloso de trabajar en la institucion.
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Tabla No. 53
Distribucion de plazas del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Paramédico | 19 71

Paramédico Il 01 04

Paramédico IV 08 25

Total 28 100
Figura No. 45

Distribucion de plazas del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Porcentaje

Plaza

B Paramédico | B Paramédico Il B Paramédico IV

El 71% del personal encuestado tienen la plaza de Paramédico |, 25% tiene la
plaza de Paramédico IV y el 4% la plaza de Paramédico lll.

121



4.2 Comunicaciéon motivacional

Tabla No. 54
Comunicacién entre jefe y personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Excelente 11 39

Buena 13 47

No quiero responder 04 14

Total 28 100
Figura No. 46

Comunicacion entre jefe y personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Porcentaje

Comunicacion

m Excelente E Buena = No quiero responder
El 86% califica de excelente y buena la comunicacion con su jefe, debido a que

tiene buenas relaciones interpersonales, es accesible y respetuoso, 14% se
abstuvo de responder.
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Tabla No. 55
Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reconocimiento y estimulo Frecuencia Porcentaje
a) Mi jefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y 07 25
lo expresa con palabras de agradecimiento.

b) No recibo ningun reconocimiento por parte de mi jefe, 13 46

porque considera que el trabajo que realizo es parte de mi
obligacion y para eso me pagan.

c) No quiero responder. 07 25

d) Nosé. 01 04

Total 28 100
Figura No. 47

Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Reconocimiento y estimulo

M a) Mijefe siempre reconoce que mi trabajo es importantey lo
expresa con palabras de agradecimiento.

mb) No recibo ninglin reconocimiento por parte de mi
jefe, porque considera que el trabajo que realizo es parte de
mi obligacién y para eso me pagan

c.) No quiero responder.

El 25% del personal manifiesta que recibe reconocimiento de parte de su jefe por
el trabajo que desempefa. Sin embargo, 46% manifiesta que no recibe ningln
reconocimiento por parte de su jefe porque el trabajo que desarrolla es parte de su
obligacion, 29% se abstuvo de responder.
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Tabla No. 56
Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad. 11 39
b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por 12 43
favor”.

c) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos. 01 03
d)No quiero responder. 03 11
e)No sé. 01 04
Total 28 100

Figura No. 48

Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

50 -
45 -
40 -
35 -
30 -
25 -

Porcentaje

20 A
15 A
10 A

Cordialidad

M a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad.

M b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase "por favor".
mc) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos.

m d) No quiero responder.

He) No sé.

El 82% del personal manifestd que su jefe le solicita el trabajo con cordialidad,
utilizando la frase “por favor”. 3% indic6 que su jefe le solicita el trabajo con
exigencias y gritos. 15% se abstuvo de responder.
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Tabla No. 57
Motivacion de la institucion para que el personal enfermeria se capacite en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Nunca 06 21

A veces 18 64

Siempre 03 11

No quiero responder 01 04

Total 28 100
Figura No. 49

Motivacion de la institucién para que el personal enfermeria se capacite en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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B Nunca MAveces ®Siempre M Norespondié

El 64% del personal encuestado respondié que en algunas oportunidades la
Institucion le motiva a capacitarse, 21% manifestd6 que nunca le motiva a
capacitarse y 11% sefial6 que siempre eran motivados a capacitarse, 4% no
respondio.
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Tabla No. 58
Temas recibidos por el personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Temas Nunca Aveces Siempre No quieroTotal
responder

a) Trabajo en equipo 01 10 15 02 28
b) Actitud 03 11 09 05 28
c) Etica 06 08 13 01 28
d) Administracion del 07 06 10 05 28
tiempo

e) Puntualidad 03 04 18 03 28
f) Integridad 05 11 10 02 28
g) Honradez 07 06 14 01 28
h) Planificacién 09 10 07 02 28
i) Solucion de conflictos 10 10 06 02 28
j) Normas de 05 09 13 01 28

Comportamiento

Tabla No. 50
Temas recibidos por el personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Total Nunca A veces Siempre  No quiero responder
Temas 20% 30% 41% 09%
45% -
40% -
35% A
o 30% -
£ 25% -
cu
e 20% -+
o
& 15% -
10% -
5% -

0% -
Temas

B Nunca M Aveces Siempre M No quiero responder

71% de los temas mencionados son conocidos por el personal, pues afirman que
siempre o casi siempre la institucion les ha capacitado referente a ellos, 20% de los
temas nunca fueron impartidos segun indica el personal de enfermeria, en un 09% no
se conoce respuesta.
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Tabla No. 60
Comunicacién entre compafieros del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Comunicacién entre compafieros Frecuencia Porcentaje

a)Entre mis comparfieros y yo existe una 24 86

comunicacion de cordialidad y respeto.

b)No se puede hablar con el compariero 01 03

para darle una indicacion.

c)No quiero responder. 03 11

Total 28 100
Figura No. 51

Comunicacién entre compafieros del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Comunicacion entre compaieros

M a) Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion de
cordialidad y respeto.

M b) No se puede hablar con el compafiero para darle una
indicacion.

c) No quiero responder.

El 86% manifestd que la comunicacién con sus compaferos es de cordialidad y
respeto. Sin embargo; 3% indicdé que no se puede hablar con el comparfiero para
darle una indicacion y 11% se abstuvo de responder.
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Tabla No. 61
Comunicacién y desempefio laboral del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Si 18 64

No 09 32

No quiero responder 01 04

Total 28 100
Figura No. 52

Comunicacién y desempefio laboral del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 64% respondid que la comunicacidon era importante para que se pueda
desarrollar un buen trabajo porque existe armonia, confianza, se agiliza el trabajo,
se trabaja en equipo y esto también contribuye al beneficio del paciente, 32%
indic6 que la calidad de comunicacion no tenia porque influir en el desempefio de
las labores. Al respecto, una persona respondio que se debia hacer bien el trabajo
independientemente de la comunicacion que se tenga, 4% no emitié respuesta.
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Tabla No. 62
Retribucion de salario del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) El salario que recibo es justo para lo que 02 07

hago.

b) El salario que recibo no retribuye para el 20 72

esfuerzo que hago.

c)No sé 06 21

Total 28 100
Figura No. 53

Retribucidn de salario del personal enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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M a) El salario que recibo es justo para lo que hago.

Retribucién de salario ™ b) El salario que recibo no retribuye para el esfuerzo que
hago.
mc)Nosé

7% del personal encuestado responde que el salario que recibe es justo para las

tareas que desarrolla, 72% indica que el salario que recibe no retribuye para el
trabajo que desemperia y 21% prefiere no responder.
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4.3 Efectos de la comunicacién motivacional

Tabla No. 63
Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe. Personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mejor. 19 68
b) El mismo. 05 18
e) No quiero 04 14
responder
Total 28 100
Figura No. 54

Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe. Personal de enfermeria
del Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 68% manifiesta que cuando le felicitan su rendimiento laboral mejora, 18% dice
gue su rendimiento es el mismo y 14% no quiso responder.
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Tabla No. 64
Reaccion del personal de enfermeria al recibir felicitaciones por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Reaccion a las Felicitaciones Porcentaje Frecuencia
a) Se siente comprometido a mejorar cada dia. 22 78

b) Piensa que es lo minimo que le pueden 01 04
decir.

d)No sé 01 04

e) No quiero responder 04 14
Total 28 100

Figura No. 55

Reaccion del personal de enfermeria al recibir felicitaciones por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Reaccion a las felicitaciones

M a)Se siente comprometido a mejorar cada dia.
B b)Piensa que es lo minimo que le pueden decir.
d)No sé.

B e)No quiero responder

El 78% indica que cuando les felicitan por alguna tarea realizada, se siente
comprometido a mejorar cada dia, 4% manifiesta que es lo minimo que le pueden
deciry 18% no respondio.
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Tabla No. 65
Reaccion del personal de enfermeria cuando le critican por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige. 24 86

b)Se molesta y no acepta correcciones 02 07

e)No quiero responder 02 07

Total 28 100
Figura No. 56

Reaccion del personal de enfermeria cuando le critican por un proyecto.
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Reaccion a la critica

M a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige.
M b) Se molesta y no acepta correcciones.

i e) No quiero responder.

El 86% indica que mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrigey 7% se
molesta y no acepta correcciones, 7% no quiso responder
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Tabla No. 66

Disponibilidad para laborar horas extras del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Disponibilidad para laborar horas extras FrecuenciaPorcentaje

b)Hacerlo porque es una obligacion
c)Siente gusto en poder colaborar

mas.

d)No sé

e)No quiero responder
Total

01
23

01
03
28

03
82

04
11
100

Figura No. 57

Disponibilidad para laborar horas extras del personal de enfermeria del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 82% indic6é que siente gusto en poder colaborar mas,

Disponibilidad para laborar horas extras

M b)Hacerlo porque es una obligacién.

M c)Siente gusto en poder colaborar mas.

d) No sé.

B e)No quiero responder.

3% respondié que lo

hace obligadamente y 15% demostré indiferencia al no responder.
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Tabla No. 67
Ideas y opiniones del personal de enfermeria que son tomadas en cuenta en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Nunca 07 25

A veces 17 61

Siempre 03 11

Noquiero 01 03

responder

Total 28 100
Figura No. 58

Ideas y opiniones del personal de enfermeria que son tomadas en cuenta en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 72% de los encuestados refiere que siempre o casi siempre sus ideas son
tomadas en cuenta, 25% argumenta que sus opiniones nunca son tomadas en
cuenta, y 3% no respondio.
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Tabla No. 68
Personal de enfermeria orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

_Orgullosos de laborar _Frecuencia Porcentaje
A veces 01 04
Siempre 27 96
Total 28 100

Figura No. 59

Personal de enfermeria orgulloso de laborar en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 100% del personal encuestado dijo sentirse siempre o casi siempre orgulloso de
trabajar para la institucién por diferentes razones: por vocacion de servicio, porque
su trabajo es una bendicién, porque les gusta ayudar a las personas.
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Personal del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién

TablaNo. 69
Distribucion por sexo del personaldel
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Masculino 08 05 06 19 33

Femenino 11 05 22 38 67

Total 19 10 28 57 100
Tabla No. 60

Distribucion por sexo del personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

80% -
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60% -

2 50% -

8

§ 40% -

S 30% - B Masculino
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20% -
10% -
0% -

Género

Administrativo Médico Enfermeria

67% del personal en general pertenecen al género femenino y 33% al masculino.
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Tabla No. 70
Distribucion por edad del personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Total
Frecuencia Porcentaje

25a30 05 0 06 11 19

31a40 09 0 05 14 24

41 a 50 02 01 10 13 23

51 a 60 03 09 06 18 32

No quiero responder 01 01 02

Total 19 10 28 57 100
Figura No. 61

Distribucion por edad del personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Administrativo Médico Enfermeria

El resultado denota que la mayor parte del personal encuestado comprende las
edades de 41 a 60 afios equivalente al 55%, las edades de 25 a 40 afios lo ocupa
el 43% y 2% no quiso responder.
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Tabla No. 71
Distribucién por salario del personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Personal Salario anterior Q.  Salario actual Q. Promedio Q.
Administrativo 2,888.025 3,279.49 391.46
Médico 3,214.70 3,558.40 343.70
Enfermeria 3,182.00 3,686.00 504.00

En el personal administrativo el salario actual promedio es de Q. 3,279.49; Salario
anterior promedio Q. 2,888.025; diferencia promedio entre el sueldo anterior y el
actual Q. 391.46 *considerar que la tasa de respuesta a la pregunta de salario
anterior fue del 43% (08/19). El salario promedio actual del personal médico es de
Q. 3,558.40; salario promedio anterior Q.3, 214.70, diferencia promedio entre el
sueldo anterior y actual es Q.343.70. El salario promedio actual del personal de
enfermeria es Q.3,686.00, salario promedio anterior Q. 3,182.00;diferencia promedio
entre el sueldo anterior y actual Q.504.00

Los salario del personal administrativo, médico y enfermeria varian de acuerdo al
grado académico, tiempo de laborar en la institucidon, la plaza y el horario de
trabajo.
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Tabla No. 72
Comunicacion entre jefe y personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Administrativo Médico Enfermeria Total
Comunicacion Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje
Excelente 04 03 11 18 32
Buena 11 04 13 28 49
Mala 04 02 0 06 10
No quiero 0 01 04 05 09
responder
Total 19 10 28 57 100
Figura No. 62
Comunicacion entre jefe y personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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81%% del personal encuestado indicé que la comunicacion con su jefe era buena
y excelente. Sin embargo, el 10% calific6 de mala la comunicacion con su jefe,
09% prefiri6 no responder. Es importante manifestar que el 20% del personal
administrativo que indico que la comunicacion con su jefe era mala, tienen relacion
directa con la Gerencia Administrativa Financiera. Se observa que la
comunicacién excelente esta muy por debajo del 50% en el personal
administrativo y la buena comunicacién supera el 50%. Esto es favorable y
mantiene la relacion del grupo. Sin embargo; es evidente que no se han hecho
esfuerzos por parte de los dirigentes y colaboradores buscar la excelencia en la
comunicacion.
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Tabla No. 73
Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Administrativo Médico Enfermeria Total
Reconocimiento y estimulo Frecuencia  Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje
a) Mi jefe siempre reconoce que mi 03 04 07 14 25

trabajo es importante y lo expresa con

palabras de agradecimiento.

b) No recibo ningln reconocimiento 10 04 13 27 a7
por parte de mi jefe, porque considera

que el trabajo que realizo es parte de

mi obligacién y para eso me pagan.

c) No quiero responder. 03 0 07 10 18

d) Nosé. 03 02 01 06 10

Total 19 10 28 57 100
Figura No. 63

Reconocimiento y estimulo de los jefes hacia el personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Administrativo = Médico Enfermeria
M a) Mi jefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y lo expresa con

palabras de agradecimiento.

B b)No recibo ninguin reconocimiento por parte de mi jefe, porque considera
que el trabajo que realizo es parte de mi obligacidon y para eso me pagan.

c)No quiero responder.

m d)No sé.

EL 25% del personal admite que su jefe reconoce que su trabajo es importante.
Por otro lado, el 47% del personal en general indican que su trabajo no es
reconocido. 28% no respondio, Por los resultados de la encuesta, el personal
evidencia falta de reconocimiento y estimulo que le motive a mejorar en su trabajo.
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Tabla No. 74
Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Administrativo Médico Enfermeria Total
Cordialidad Frecuencia Frecuencia  Frecuencia Frecuencia  Porcentaje
a) Mi jefe me solicita 07 03 11 21 37
el trabajo con
amabilidad.
b)Mi jefe me solicita el 06 05 12 23 40
trabajo utilizando la
frase “por favor”.
c)Mi jefe me solicita el 04 01 01 06 11
trabajo con
exigencias y gritos.
d)No quiero 0 01 03 04 07
responder
e)No sé 02 0 01 03 05
Total 19 10 28 57 100
Figura No.64

Cordialidad de los jefes al solicitar las tareas al personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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M a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad.

B b)Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por favor”.
c)Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos.

m d)No quiero responder

me)Nosé

El 77% del personal indica que su jefe le solicita las tareas con amabilidad
utilizando la frase “por favor”. El respeto es un factor muy importante en el clima
organizacional de la institucién, porque viabiliza de una forma eficiente los
procesos que se llevan a cabo, 11% evidencia falta de respeto y cortesia por
parte del jefe al solicitarle las tareas, pues reciben gritos,12% del personal en
general prefirié no responder.
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Tabla No. 75
Comunicacion entre compaferos del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Comunicacién entre Administrativo Médico Enfermeria Porcentaje
comparferos
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje
a)Entre mis compafieros y 16 07 24 47 82
yo existe una
comunicacion de
cordialidad y respeto.
b)Nose puede hablar con 02 01 01 04 07

el compafero para darle
una indicacion.

c)No quiero responder. 01 0 03 04 07

d)No sé. 02 0 02 04

Total 19 10 28 57 100
Figura No. 65

Comunicacion entre compaferos del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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Comunicacion entre compafieros
M a)Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion de cordialidad

y respeto.

B b)No se puede hablar con el compafiero para darle una indicacién.
c)No quiero responder.

m d)No sé.

El 82% del personal encuestado, manifestaron tener una buena comunicacion
interna entre companeros por lo que es favorable, debido a que se fortalecen las
relaciones interpersonales entre los miembros. Sin embargo, 07% del personal,
indicé que la comunicacion con el comparfiero no es buena. Esta situacion resulta
perjudicial para la institucion porque se crean fuertes barreras en la comunicacion
y aunque es un pequefio grupo el afectado puede esparcirse al resto de
colaboradores y se vean afectadas las relaciones laborales. ElI 11% de
colaboradores se abstuvo de responder.
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Tabla No. 76
Comunicacién y desempefio laboral del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Si 18 08 18 44 77

No 01 02 09 12 21

No quiero 0 0 01 01 02

responder

Total 19 10 28 57 100
Figura No. 66

Comunicacién y desempeiio laboral del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

mSi

Porcentaje

H No

1 No quiero responder

Comunicacion y desempeiio

Administrativo Meédico Enfermeria

El 77% del personal sefialé que la comunicacion entre su superior y compafieros
era relevante en el desempefio de sus tareas, 21% de personal manifesté que la
comunicaciéon no influye en su desempefio laboral, 02% del total de personal no
quiso responder.
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Tabla No. 77
Retribucion de salario del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a)El salario que recibo 01 04 02 07 12
es justo para lo que

hago.

b)El salario que recibo 15 06 20 41 72
no retribuye para el

esfuerzo que hago.

c)No sé 01 0 0 01 02
d)No quiero responder 02 0 06 08 14
Total 19 10 28 57 100

Figura No. 67

Porcentaje

Retribucion de salario del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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M a)El salario que recibo es justo para lo que hago.
M b)El salario que recibo no retribuye para el esfuerzo que hago.
m c)No sé

m d)No quiero responder

El 72% del personal respondié que su salario no retribuia para los esfuerzos que
realiza. No obstante; un 12% de los tres grupos manifestdé que su salario era justo
y 16% no respondio.
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Tabla No. 78
Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe en el personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

Rendimiento Administrativo Médico Enfermeria Total

laboral Frecuencia Frecuencia Frecuencia Frecuencia Porcentaje
a) Mejor. 06 05 19 30 53
b) El mismo. 05 02 05 12 21
d)No sé. 01 01 0 02 03
e)No quiero 07 02 04 13 23

responder
Total 19 10 28 57 100
Figura No. 68

Rendimiento laboral al ser felicitados por su jefe en el personal del
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013
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El 53% del personal admitié que cuando se le felicitaba por alguna labor realizada
su rendimiento laboral mejoraba. Esto significa que un promedio del 50% del
personal encuestado tiene necesidad de ser felicitados y demuestra la importancia
de brindar al personal un reconocimiento por su trabajo. Por otro lado; el 21%
argumento que su rendimiento era el mismo y 26% de los encuestados se abstuvo
de responder.
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Tabla No. 79
Reaccién ala criticadel personalen el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

a)Mantiene la 16 07 24 47 82

tranquilidad,

acepta la critica 'y

lo corrige.

b)Se molesta y 0 01 02 03 05

no acepta

correcciones

c)Se siente 01 01 0 02 04

desmotivado.

d)No sé 01 01 0 02 04

e)No quiero 01 0 02 03 05

responder

Total 19 10 28 57 100
Tabla No. 69

Reaccién a la critica del personal en el
Hospital “Dr. Jorge von Ahn”, Guatemala, 2013

100% -

80% -
2 Administrativo
*E 60% - Médico
] Enfermeria
S 40% -
a

20% -

0% -

Reaccion a la critica
M a)Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige.
M b)Se molesta y no acepta correcciones
1 c)Se siente desmotivado.
md)No sé

H e)No quiero responder

El 82% del personal indicé que cuando se le realiza alguna critica por algun trabajo que
se le designa, mantiene la calma y lo corrige. Esto es beneficiosos debido a que el
empleado conserva el profesionalismo y esto ayuda a mantener la comunicacién. 05% se
molestaba y no aceptaba correcciones. El 04% se desmotiva y 9% no respondio.
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Andlisis general
Se encuesto un total de 57 trabajadores que laboran en el Hospital Nacional de

Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”. Con el fin de comparar la
comunicacién motivacional que se desarrolla en los diferentes grupos; entre ellos
19 personas que trabajan en el area administrativa,28 personas del personal de
enfermeria que laboran en el area de encamamiento, y 10 médicos que atienden

la consulta externa.

Segun datos obtenidos de las encuestas el 67% (38/57)pertenece al género
femenino y el 33%(19/57)al género masculino. 55% (31/57) del total de
encuestados superan los 40 afios de edad, 43% (25/57)estan en un rango de 31 a
40 afnos de edad y 2%(1/57), no respondid, 60% (34/57) manifiestan tener de 10
afios 0 menos de laborar en la Institucion, 35% (20/57) de 11 a 30 afios, 05%
(03/57) no respondio.

El 84% (16/19) del personal administrativo, contesté haber obtenido el grado
diversificado el 11% (02/19) Licenciatura y 05% (01/19) secundaria. Mientras que
el 90% (09/10) del personal médico tiene estudios de posgrado y 10% (01/10)
Licenciatura en medicina. En el personal de enfermeria el 71% (20/28) curso el

diversificado y el 29% (08/28) la Licenciatura en Enfermeria.

La diferencia promedio entre el salario actual y el anterior en el caso del personal
administrativo es de Q. 391.46 considerando que la tasa de respuesta a la
pregunta de salario anterior fue del 43% (08/19), en médicos la diferencia es de
Q.343.70 y en el personal de enfermeria el promedio de diferencia es Q.504.00.
No obstante; el 72% (41/57) del personal encuestado manifesté que su salario no
retribuye para el esfuerzo que realiza, sin embargo indicaron sentirse orgullosos

de laborar en la institucion.

81% (46/57) del personal encuestado (meédicos, enfermeria y administrativo),
calificaron buena y excelente la comunicacién con su jefe debido a que su jefe
mantiene buenas relaciones interpersonales y es accesible y respetuoso. Aunque
10 % (06/57) indicé que la comunicacién con su jefe era mala, debido a que su

jefe le pide a gritos el trabajo 09% (05/57) se abstuvo de responder.
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A pesar que la comunicacion con el jefe es buena, es evidente que no se han
hecho esfuerzos por buscar la excelencia en la comunicacion lo que seria de
beneficio para la Institucion, derivado que la buena comunicacién genera entre los
empleados un buen clima interno y ayuda a la motivacion, que el trabajador se
forme un sentido de pertenencia y resulte en multiples beneficios para la

organizacion y el colaborador.

25% (14/57), del personal encuestado manifiesta que su jefe reconoce su trabajo,
47% (27/57) indica que su jefe no reconoce sus esfuerzos porque es parte de su
obligacion. No obstante; se debe tomar en cuenta que el 53% (30/57) del personal
admitié6 que cuando se le felicita por alguna labor realizada su rendimiento es
mejor y el 77%(44/57) sefiala que la comunicacion entre su superior y compafieros
influye en el desempefio de sus tareas.Este resultado es muy importante derivado
a gue en la medida que se mejore la comunicacién y se alcance un grado de
excelencia, contribuird a que se mantenga la armonia entre colaboradores y los

procesos sean viable.

82% (47/57) del personal admite que tiene una buena comunicacion con el
compafero y 77% (44/57) indica que su jefe le solicita las tareas con amabilidad
utilizando la frase “por favor”. Sin embargo existen evidenciasque no se tiene una
buena relacién con el comparfero 07% (04/57) y el jefe grita cuando solicita las
tareas 11% (06/57) mayormente en el personal administrativo, grupo que tiene

relacion directa con la Gerencia Administrativa Financiera.

Se aprecia que la comunicacion entre compafieros es favorable porque ayuda a
mantener la actitud positiva y armonia en el grupo lo que beneficia al clima laboral
en la institucion. Sin embargo; no hay que perder de vista al grupo que manifesté
no tener buena comunicacion con el compafiero y al que no quiso responder para

que en un futuro no se afecte al resto del grupo.

63% de los temas como: trabajo en equipo, actitud, ética, administracion del
tiempo, puntualidad, integridad, honradez, planificacién, solucién de conflictos y

normas de comportamiento, son conocidos por el personal (administrativo,
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enfermeria y médico), pues afirman que la institucion siempre o casi siempre les
ha capacitado referente a ellos, 29% de los temas mencionados son desconocidos
para algunos colaboradores que afirman que nunca les han impartido ese tipo de
temas, del 08% no se conoce respuesta. Es importante enfatizar que el personal
comentd que a veces no se enteraban de las capacitaciones.

Se debe tomar en cuenta que la capacitacion es de vital importancia para el
recurso humano porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los
colaboradores. Si los empleados reciben una extensa formacion, los resultados
seran beneficiosos para la institucion. Porque un personal bien capacitado tiene
mejores bases y perspectiva para desarrollar su trabajo.

80% (46/57) del personal encuestado manifiesta que cuando les critican o
corrigen, mantienen la calma y trata de mejorar. Cuando tiene que trabajar horas
extras 68% (39/57) manifesté que lo hacia con gusto, 16% (09/57) por obligacion.
74%(42/57) indicO que siempre 0 casi siempre sus opiniones eran tomadas en
cuenta, 25% (14/57) sefiald6 que no se le tomaba en cuenta 98% (56/57) dijo
sentirse orgulloso de trabajar en la institucion.

Lo anterior, evidencia la gran importancia de la comunicacion motivacional y la
influencia y beneficios que aporta, cuando se hace parte de la vida diaria de cada
individuo. En su mayoria, el personal manifestd lo bien que se sienten cuando son
felicitados, se toman en cuenta sus opiniones Yy se valora su trabajo, se sienten

motivados a mejorar y colaborar ain mas para la Institucion.

La diferencia promedio entre los salarios actuales y los anteriores, de los tres
grupos encuestados no es grande, sin embargo, la gran mayoria considera que
este salario no retribuye los esfuerzos que realizan para la Institucién, pero
manifiestan sentirse orgullosos de pertenecer a la misma; lo que deja ver entre
lineas que no es el estimulo laboral el motor del cambio, a lo mejor es una buena
relacion laboral y hay que fortalecer estos vinculos ya que la mayoria son
empleados identificados con la institucién, probablemente con una mejor
comunicacién se mejorarias increiblemente los resultados obtenidos en el ambito

laboral.
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Conclusiones
El efecto que tiene actualmente, la comunicacion motivacional en el desempefio

laboral del personal del area administrativa del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn, es importante que se mejore, sobre todo
considerando que se determind tres factores condicionantes: la diferencia
promedio de salario previo y actual no es grande, la mayoria indicé estar orgulloso
de pertenecer a la institucién, pero que su salario actual no le remunera el

esfuerzo.

El tipo de comunicaciéon motivacional que reciben los colaboradores del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién por parte de sus supervisores o jefes, es
Deficiente, se documentd que cerca de la mitad de los entrevistados no reciben
reconocimiento y estimulo de sus jefes por el trabajo que realizan. Segun la
mayoria de los encuestados; a pesar de que en términos generales la
comunicacion fluye de manera buena — excelente; pero esto no refleja que la
comunicacién que existe actualmente sea buena, desde el punto de vista

motivacional.

El efecto de la Comunicacion motivacional en el desempefio laboral de los
trabajadores del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von
Ahn”, puede tener un impacto en la motivacion laboral de los colaboradores, segun
datos obtenidos en el estudio,un tercio de los entrevistados indicé que cuando se
les felicita por alguna labor realizada se sentian motivados a aportar mas a la
institucion. Ademas se detectd queel estimulo econédmico no es una de las
principales fuentes de motivacién, probablemente el colaborador que trabaja en el
hospital se sienta mejor retribuido si se le permite: aportar ideas para el cambio,

empoderase de su entorno, reconocimiento por lo que hace.
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Recomendaciones

Se recomienda a las autoridades del Hospital Nacional de Ortopedia y

Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn” lo siguiente:

1. Implementar el plan de comunicaciéon interna para el personal del Hospital
Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn” propuesto en el anexo
del presente estudio para fortalecer la comunicacion motivacional, brindando al
trabajador un mejor trato, destacar su esfuerzo, reconocimiento por su labor,
afecto, agradable clima laboral, oportunidades de crecimiento mediante una
politica de promocion laboral, permitirle aportar ideas para el cambio y

empoderarse de su entorno.

2. Efectuar el plan de capacitaciones, proporcionandole temas que les
proporcionen herramientas que les ayuden en su convivencia interna, un mejor
desempeiio de sus tareas, valores, trabajar en equipo y estimularlos para que

siempre se mantengan motivados.

3. Evaluar y monitorear la efectividad del plan de comunicacion interna para el
personal del “Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”

para conocer su efectividad e implementar uno nuevo cada afo.

La buena comunicacién motivacional que demanda respeto, cordialidad, motivar a
las personas, no requiere precisamente de una inversion econémica que no se
pueda dar, es cuestidn de actitud y de cambio. Por esa razon, es importante

hacer de la comunicacién motivacional un estilo de vida.
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Estrategias de comunicacion Interna para el personal del Hospital Nacional
de Ortopedia y Rehabilitaciéon “Dr. Jorge von Ahn”

Por: Yeni Odeli Morales Maldonado
Afo: 2014

Breve Diagndstico de comunicacidn:
En el estudio titulado “La comunicacién motivacional y su efecto en el desempefio

laboral del personal del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge
von Ahn”, aplicado a tres grupos objetivos (administrativo, enfermeria, médico), se
determiné que existe falta de comunicacion en el personal, principalmente del area
administrativa, se evidencio que cerca de la mitad de los entrevistados no reciben
reconocimiento y estimulo por parte de sus jefes, por lo que es importante realizar
acciones para mejorarla, derivado que cerca de un tercio de los entrevistados
indicoé que cuando se les felicita por alguna labor realizada, se sentian motivados a

aportar mas para la institucion.

Aunado a lo anterior, manifestaron desconocimiento de algunos temas de
relevancia para su convivencia y mejor desempefio laboral, no se toman en
cuenta sus opiniones y cuando hay capacitaciones no se enteran, su salario no
remunera el esfuerzo que realizan. Sin embargo, indicaron estar orgullosos de la

institucion donde laboran por diversas razones.

El estudio reveld que el estimulo econdmico no es una de las principales fuentes
de motivacién para los trabajadores, como tener motivacién y un clima laboral
saludable, por lo que se considera que si al trabajador del Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn” se le permite aportar ideas para el
cambio, empoderarse de su entorno, recibir reconocimiento por lo que hace,
contribuiria a que el colaborador se sienta motivado y a mejorar la comunicacién
interna, lo que se reflejaria en la convivencia de los trabajadores y la calidad de
atencion que se le brinda al publico externo.

Dentro de toda organizacion, la comunicacién interna es la pieza fundamental para

lograr que sus miembros estén motivados porque a través de la comunicacion las
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personas sienten que pueden expresar sus ideas y ser escuchadas. Por lo
anterior, es necesario crear una propuesta de comunicacion interna enfocada en la
motivacion del personal, que consiste en la aplicacién de herramientas practicas
destinadas al reconocimiento del desempefio sobresaliente ya sea por logro de
buenos resultados o conductas esperadas, que refuercen el compromiso de la
gente en relacion al lugar donde trabaja y contribuya al logro de los objetivos de la

institucion objeto de estudio. Utilizando los canales de comunicacion existentes.
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Anexos

Estrategias de comunicacion Interna para el personal del Hospital Nacional de Ortopediay
Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”

Problema Actividad Objetivos de Medio Programacién Responsable Resultados Costo
comunicacién esperados Q.
Falta de motivacion vy | -Otorgar un | Recompensar Escrito: Una vez por | Autoridades, Empleados 5.00
reconocimiento al trabajo | diploma, un | el desempefio | Boleta de | mes. jefes de servicio | motivados y
del colaborador. almuerzo del trabajador | evaluacion del y Coordinadora | empoderados
(proporcionado que se ha | desempefio. de Desarrollo y | con su entorno,
por Dietética) y un | esforzado y Capacitaciones. | objetivos y
dia libre al | motivar a otros a metas
empleado que por | seguir su cumplidas.
su labor y valores | ejemplo.
se destaque. Se
considerara un
servicio por mes y
sera elegido a
votacion de los
compaferos.
-Felicitar a | Valorar al | Escrito : Una vez por | Autoridades, Los empleados | 20.00
cumpleafieros del | trabajador como | Cartelera mes. jefes de servicio | se sentirdn
mes. persona y | (cerca del reloj y Coordinadora | estimados por
compafiero de | marcador). de Desarrollo y | autoridades vy
trabajo. Capacitaciones. | comparfieros de
trabajo.
Salario no retribuye el | Implementacién Crear Impreso Cuando exista | Autoridades, Trabajadores
esfuerzo del trabajador. de una politica de | oportunidades (Convocatoria). una plaza | Sub-Directora con mejores
promocién laboral de asenso para vacante. de Recursos oportunidades 0
los trabajadores Humanos, de superacion.

destacados.

Coordinadora de
Desarrollo y
Capacitacion,

jefes de servicio.
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Opiniones del trabajador

no tomadas en cuenta.

Desconocimiento de
informacion relacionada a
las capacitaciones que se

imparten en la institucion.

Anunciar horario,
fecha, tema de las
capacitaciones

que se impartiran
en puntos

estratégicos de los

servicios.
Anunciar horario,
fecha, tema de

capacitaciones en
puntos

estratégicos.

Incentivar la
participacion del

personal en la

toma de
decisiones.

Fomentar la
afluencia de

trabajadores en
las

capacitaciones.

Impreso:
Libro

opiniones

de
y

sugerencias.

Impreso:
Afiches

informativos

(Hojas

oficio)

doble

Revision una

vez por mes.

Una vez al mes

Comité
Ejecutivo.
Coordinadora de

Desarrollo.

Coordinadora de
Desarrollo y
Capacitaciones,

Comité de

Docencia.

Trabajadores
identificados 'y
comprometidos
con la

Institucion.

Trabajadores
con mejores
conocimientos

para desarrollar

sus labores.

930.00

100.00
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Estrategias de capacitaciones para el personal del Hospital Nacional de Ortopedia y
Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”

Problema Actividad Objetivos de Medio Programacién Responsable Resultados Costo
comunicacion esperados Q.
Falta de | Exposicion  del Oral: Una vez por | Yeni Morales.
capacitaciones  que | tema: Mejorar la mes. Autoridades, 950.00
contribuya al convivencia entre | Capacitacion. Coordinadora de | jefes de
mejoramiento de las | 1. El caracter, tu | autoridades, jefes Duracién: Desarrollo y | servicio con
buenasrelaciones, enemigo o0 tu | ytrabajadores. Capacitaciones. mejor dominio
trabajo y organizacion | aliado. 1 hora con 30 del caracter y
de los trabajadores de minutos. Comité de | forma de
la Institucién. Sub temas: Docencia. solicitar las
tareas. El
-Personalidad. JUVENFAMY. colaborador
-Temperamentos. respondera
-ldentificar nuestro con mejor
caracter. actitud  hacia
-Qué hacer para lo solicitado.
mejorar mi
caracter 'y
convertirlo en mi
aliado.
-La sustitucién.
Falta de una buena | Exposiciéon del Mejorar la | Oral: Una vez por | Yeni Morales. Trabajadores
comunicaciéon interna | tema: comunicacion mes. disfrutando de 950.00
entre algunos jefes y interna entre | Capacitacion. Coordinadora de | buenas
trabajadores. > La autoridades, jefes Duracion: Desarrollo y | relaciones 'y
cbmunicacic’)n y trabajadores. Capacitaciones. una
1 hora con 30 comunicacion
. minutos. Comité de | fluida.
Sub temas: .
Docencia.
-La comunicacion JUVENFAMY.
pasiva.
-La comunicacion
agresiva.
-La comunicacion
asertiva.
-Limites.
Falta de autoestima | Exposicién del Mejorar la | Oral: Una vez por | Yeni Morales. Trabajadores
en trabajadores que | tema: autoestima de los mes. con actitudes 950.00
no se sienten trabajadores. Capacitacién Coordinadora de | positivas,
valorados. 3. Exposicién del Duracion: Desarrollo y | mejor
tema. Capacitaciones. aceptacion de
1 hora con 30 si mismos y
Yo valgo, Yyo minutos. Comité de | buen
puedo, sé lo que Docencia. desempefio en
quiero. sus tareas.
JUVENFAMY.
Exposicion del Concientizar al | Oral: Una vez por | Yeni Morales. Trabajadores
Desconocimiento de | tema: trabajador de la mes. exitosos 950.00

temas especificos que
ayuden al trabajador a
plantearse objetivos
para el desarrollo de
sus labores.

4. Sin metas no
hay éxito.

Sub temas:

-Objetivos
especificos.
-Cémo hacer para
llegar a ellos.

-Los
obstaculosque se
presentaran.
-Como llegaral
éxito.

importancia de
trazarse metas
para cumplir sus
propdésitos.

Capacitacion

Duracién:

1 hora con 30
minutos.

Coordinadora de
Desarrollo y
Capacitaciones.

Comité de
Docencia.

JUVENFAMY.

organizados, y
con propdésitos
definidos.
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Problema Actividad Objetivos de Mdio Programacién Responsable Resultados Costo
comunicacion esperados Q.
Falta de herramientas Oral: Una vez por Trabajadores
practicas que les Aportar mes. Yeni Morales. con alto grado 950.00

permitan tener mejor
éxito en sus
actividades.

Exposicion del
tema:

5. Las 4 D del
éxito.

-Los deseos y
suefos.

-Las decisiones
importantes.

-La diligencia.

-La disciplina para
alcanzar nuestros
objetivos.

herramientas
practicas para que
los trabajadores
logren un mejor
desempefio en
sus actividades
diarias.

Capacitacion

Duracioén:

1 hora con 30
minutos.

Coordinadora de
Desarrollo y
Capacitaciones.

Comité de
Docencia.

JUVENFAMY

de excelencia
en su
desempefio.
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Instrumento de evaluacion y monitoreo para el plan de comunicacion interna del personal
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn”

Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”
Sub-Direccion de Recursos Humanos
Coordinacion de Desarrollo y Capacitacion

Instrumento de evaluacidon motivacional

1.¢Qué le ha parecido el plan de motivacién y reconocimiento laboral?.

2.¢,Se siente motivado a mejorar en su desempefio?.

3.¢Recibe felicitaciones de cumpleafios por parte de su jefe y compaferos?.

4.;Como se entera usted de los compafieros que cumplen afios durante el mes?.

5.Con la implementacién del libro de opiniones y sugerencias en su servicio. ¢Siente usted que
las autoridades han tomado en cuenta algunas sugerencias para realizar mejoras en su servicio
y en el hospital?.

6.¢,De qué manera se entera usted cuando hay una plaza vacante y se realiza una promocién
laboral?.
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Instrumento de evaluacién y monitoreo para el plan de comunicacion interna del personal
del Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitaciéon “Dr. Jorge von Ahn”

Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacién “Dr. Jorge von Ahn”
Sub-Direccion de Recursos Humanos
Coordinacion de Desarrollo y Capacitacion

Instrumento de evaluacion de capacitaciones

1. Evalte cémo le han parecido las capacitaciones impartidas en el hospital?

Excelente [ | Buena | hlapésif | nod ) responder [ ]

2. Por qué medio informativo se ha enterado de las capacitaciones en el hospital?.

Circulares I:I Boletin I:I Afiches informativos I:I

Mencione tres capacitaciones que le hayan beneficiado y por qué?

a)

b)

c)

3. Cree que estos temas le han ayudado a su convivencia con sus compaferos y desarrollar
mejor sus labores
si L1 w~o [

Mencione por qué

4 . Desarrolle en dos lineas como ha podido aplicar los conocimientos adquiridos en las
capacitaciones en su diario vivir.

5. Mencione que aspectos no le gustan de las capacitaciones y sugiera ideas para mejorarla.

6. Sugiera algunos temas que le gustaria que se impartieran.
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Fusne®™  NIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Cuestionario

“La comunicacion motivacional y su efecto en el desempefio laboral del personal del
Hospital Nacional de Ortopedia y Rehabilitacion Dr. Jorge von Ahn”

El presente cuestionario, forma parte de un estudio de tesis de grado, que permitird describir la
comunicacién motivacional del personal administrativo que labora en el Hospital Nacional de
Ortopedia y Rehabilitacion “Dr. Jorge von Ahn” y el impacto en el desempefio laboral. Se garantiza
gque ésta informacion es confidencial ya que no se solicitan datos que permitan identificar al
participante. Servira Unicamente para obtener datos estadisticos para los fines académicos de la
investigacion. Siendo usted la fuente mas importante de éste trabajo, agradezco de antemano su
valioso apoyo.

Instrucciones: A continuacion se presentan algunas opciones. Se solicita que marque con una
“X" la casilla que corresponda a su respuesta.

Datos demograficos:

Género Edad
Masculino [ ] | Edad afios
Femenino [ | | Nosé [ ]
No sé |:| No quiero

responder
No quiero [ ]
responder

Nivel de estudios Tiempo de laborar

en lainstituciéon
Primaria |:|

Afos
Secundaria [ __|
Meses
Diversificado |:|
No sé [ ]
Licenciatura [ ]
No quiero [:|
Posgrado |:| responder
No sé I:l
No quiero [ ]
responder

Puesto que desempefia
Contadora
Analista de gasto____
Tesorero____
Auxiliar de contabilidad____
Encargado de
presupuesto__
Encargado de Almacén____
Auxiliar de Almacén____
Encargado Inventario__
Encargado Compras ___
Encargado de bodega de
Suministros_____
Medicamentos____
Material médico
quirargico_____
Alimentos
Auxiliar de compras_____

Anterior Actual
No sé []
No quiero responder [ ]

Salario devengado

Plaza que ocupa actualmente
Técnico |

Trabajador Operativo Il
Trabajador Operativo Il

Paramédico

Técnico Administrativo_ Médico
Jefe Técnico Il Trabajador Operativo IV
Oficinistal____

Oficinistall_____

Oficinista lll___
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Comunicaciéon motivacional

1. ¢Como califica la forma en que su jefe se comunica con usted?.

Excelente [ | Buena| | Mala] pésima [ o quieroresponder [ ]
Nosé [ ]

Explique ¢a qué lo atribuye?.

2. ¢Recibe reconocimiento y estimulo de parte de su jefe por el trabajo que
realiza?. A continuacidn se presentan algunas opciones seleccione una.

a) Mi jefe siempre reconoce que mi trabajo es importante y lo expresa con
palabras de agradecimiento.

b) No recibo ningun reconocimiento por parte de mi jefe, porque considera que
el trabajo que realizo es parte de mi obligacion y para eso me pagan.

c) No quiero responder.

d) No seé.

3. ¢Cuando el jefe le solicita una tarea, lo hace con cordialidad?.A
continuacion se presentan algunas opciones seleccione una.

a) Mi jefe me solicita el trabajo con amabilidad.

b) Mi jefe me solicita el trabajo utilizando la frase “por favor”.
c) Mi jefe me solicita el trabajo con exigencias y gritos.

d) No quiero responder.

e) No sé.

4. ¢Lainstitucion le motiva a capacitarse?.

Nunca |:| A veces |:| siempre |:| no sé|:| no quiero responder |:|

Explique ¢a qué lo atribuye?.
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5. En la Institucion donde labora, le imparten temas relacionados a ...?

a) Trabajo en equipoNunca veces S |pre
b) ActitudNunca A veces siempre

A veces |:| siempre |:|
Aveces| | siempre [ ]

c) Etica Nunca

d) Administracién del tiempo Nunca

HRNAEAN

e) Puntualidad Nunca A veces |:| siempre |:|
f) Integridad Nunca A veces |:| siempre |:|
g) HonradezNunca AveceD siempre |:| |:|
h) Planificacion Nunca |:| A veces |:| siempre |:|
i) Solucion de conflictosNunca |:| A veces Diempre |:|
a) Normas de Nunca [ | Aveces [ | siempre []

Comportamiento

6. ¢Como describe la forma en la que usted y sus compafieros de trabajo se
comunican?.

a) Entre mis compafieros y yo existe una comunicacion de cordialidad y
respeto.

b) No se puede hablar con el compafiero para darle una indicacion.

c) No quiero responder

d) No sé

7. ¢La calidad de comunicacién entre su jefe o superior, sus compafieros y
usted influye en el desempefio de sus tareas?.

Si I:I No I:I no sé I:I no quiero responder |:|

¢Explique de qué manera?
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8. ¢El salario que recibe retribuye el esfuerzo que realiza para la institucion
donde labora?

a) El salario que recibo es justo para lo que hago.

b) El salario que recibo no retribuye para el esfuerzo que hago.
c) No sé.

d) No quiero responder.

Efectos de la comunicacidon motivacional

9. ¢Cuando su jefe le felicita, siente que su rendimiento laboral es?

a) Mejor.

b) EI mismo.

c) Menor.

d) No sé.

e) No quiero responder.

10.¢,Cuando usted ha trabajado en un proyecto que le designan y al
presentarlo le felicitan, su reaccion es? .

a) Se siente comprometido a mejorar cada dia.

b) Piensa que es lo minimo que le pueden decir.
c) Considera que esta haciendo el trabajo de otro.
d) No sé.

e) No quiero responder.

11.¢;,Cuando usted ha trabajado en un proyecto que le designan y al
presentarlo le critican y corrigen, su reaccion es?

a) Mantiene la tranquilidad, acepta la critica y lo corrige.
b) Se molesta y no acepta correcciones.

c) Se siente desmotivado.

d) No sé

e) No quiero responder

12.Cuando le piden que labore mas alla del horario establecido, usted piensa?

a) Hacerlo con tal que le feliciten.

b) Hacerlo porque es una obligacion.

c) Siente gusto en poder colaborar mas.
d) No sé.

e) No quiero responder.
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13.Siente que en el hospital toman en cuenta sus ideas y opiniones?

Nunca |:| A veces |:| siempre |:| no sé|:| no quiero responder

14. ¢ Se siente orgulloso de trabajar en la institucion?

Nunca [ ] Aveces [ ] siempre[ ]nosé [ ho quiero responder
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