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RESUMEN

Esta investigacion de tipo cualitativo o modelo de trabajo profesional fue disefiada
para determinar los factores que afectan el clima organizacional de los servicios de
alimentacion, v sobre los resultados al realizar una propuesta de acciones de mejoramiento.
Se escogio realizar 1a prucha en tres hospitales de la ciudad de Guatemala, el Hospital
General San Juan de Dios, €l Hospital Roosevelt v ¢ Centro Médico Militar, cuvos servicios

de alimentacion estan administrados por nutricionistas.

Por medio del criterio de doce expertos entrevistados v de la revision de literatura
consultada, s¢ llegd a obtener una lista de trece factores que se consideraron los de mayor
efecto sobre el clima organizacional. Se elabord un cuestionario que incluyd preguntas
cerradas v abiertas. el cual fue disefiado para que el personal indicara, en el anonimato, el
tipo de ambiente que han creado v venificar si existen aspectos que les afectan para

desempefiar un buen trabajo.

Se¢ recolecto la informacidn wisitando cada servicio de alimentacion cubriendo los
diferentes turnos, donde <l personal lleno su cuestionario o el investigador to hizo por medio
de una entrevista al empleado durante su labor. Se hizo un analisis estadistico univariado de
los datos obtenidos, pues solo se evalud cada pregunta por separado, para cada hospital, para

verificar si atectaba en el trabajo.

Se encontraron seis factores de los trece seleccionados. que afectan ¢l clima de los
serviclos de alimentacion. los cuales son la comunicacion con compafieros. superiores v otros
departamentos, la justicia v equidad. las condiciones fisicas escasas o en mal estado de los
servicios, <l valor del trabajo. los conflictos por procesos disciplinarios v las relaciones
interpersonales.  Pero también la falta de capacitacion v de responsabilidad de algunos

cimpleados afecta mucho,



Para cada hospital se indicaron los factores que afectan su clima, explicando ¢l
problema encontrado, seguido de la propussia  de  acciones correctivas,  segin
recomendaciones de los expertos. basadas en su experiencia laboral en este ramo.  Se
recomienda realizar este tipo de estudios periddicamente, para identificar los problemas y asi
mejorar ¢l clima organizacional, para dar un servicio de calidad al cliente externo v al interno.
De esta manera se puede mejorar ¢l instrumento disefiado v actualizarlo segln sean las

necesidades o los factores a evaluar én cada ocasion, ¢ incluso el tipo de institucion.



1. INTRODUCCION

Una organizacion ¢s un grupo de personas que comprometidas en su trabajo, buscan
cumplir un proposito, metas 0 objetivos determinados. Para alcanzar esas metas de forma
realista, es necesario trabajar en condiciones adecuadas, por lo que el responsable, el
adminstrador o gerente, deben utilizar incentivos para mantener una armonia entre los
empleados. Es importante conocer ¥ comprender la manera en que el personal mierpreta su
ambiente de trabajo o clima organizacional. Para dar una atencién de calidad al cliente
externo es de suma importancia controlar la calidad de vida en el trabajo del cliente interno o

cmpleado.

Las organizaciones como los hospitales, que son instituciones plblicas o privadas,
estan formadas de varios departamentos, entre los cuales se encuentra ¢l departamento de
Nutricién y Dietética.  Este departamento tiene a su cargo el Servicio de Alimentacién, en
donde se prepara la alimentacion especial v adecuada para los pacientes que reciben atencién
médica, asi como para el personal de la mstitucidn. De acuerdo a la naturaleza de las
instituciones. el clima orgamzacional que prevalezea en los servicios de alimentacion estara
condicionado por factores que favorecen o limitan el desempefio laboral v determinan ¢l

grado de motivacion o satistaccidn de cada empleado.

En Guatemala existen, entre ofros, los hosgpitales General San Juan de Dios,
Roosevelt v ¢l Centro Medico Militar, en los cuales se¢ considero wnportante llevar a cabo un
estudio para identificar los factores que afectan en mavor medida el clima organizacional en
los servicios de alimentacion.  Con ¢l desarrollo de wn instrumento a ser utilizado por los
administradores para detectar Jos factores condicionantes, v la realizacion de una propuesta
de accion que modifique las tendencias encontradas, se puede dar nicio a un procese de

mcjoramiento de la calidad basado on ¢l adecnado clima organizacional.
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El instrumento o cuestionario fue desarrollado definiendo las variables a estudiar, o
posibles factores que afecten el clima, sobre la base de la revision bibliografica v ¢l criterio de
expertos entrevistados, con 1o cual s¢ Hlegd a obtener una lista de trece factores para analizar.
F1 cuestionario auto administrado consta de varias preguntas cerradas v otras abiertas, para
conocer el punto de vista del empleado, v poder determinar los factores que estan afectando
en cada servicio de alimentacion de los tres hospitales. La interpretacion de resultados sc
fundamentd en el andlisis estadistico univariado aplicado a cada pregunta con relacion a las

nosibles respuestas establecidas.

Se encontrd que la falta de justicia y equidad, asi como la comunicacion con
compafieros, supetiores v otros departamentos es un factor que afecta en todos 10s servicios
de alimentacion estudiados, e impide que se¢ tenga un clima orgamzacional agradable ¥
favorable para desempeiiar un buen trabajo. En los hospitales plblicos estudiados es de
importancia el efecto negativo sobre ¢l personal en las condiciones de trabajo. En el Hospital
General San Juan de Dios el clima organizacional se ve afectado por las relacionss con
compafieros y superiores, asi como por los conflictos por procesos disciplinarios y por la falta
de reconocirmiento del trabajo del personal. También la falta de responsabilidad de algunos
empleados afecta mucho al resto del personal, crea un ambiente de injusticias e
inconformidades, por sobrecarga de trabajo v represalias generales. En los hospitales
nacionales se ve afectado ¢! clima también por la falta de capacitacion, prucipalmente del
personal nuevo, asi como por las condiciones fisicas escasas 0 en mal estado de los servicios.

impidiendo Ia realizacion de las tareas de forma productiva v agradable.

Se recomienda tealizar este tipo de estudios periddicamente. anual o semestral. para
identificar Yos problemas v tomar acciones comrectivas ¥ asi mejorar poco a poco <l clima
organizacional, con el fin de ofrecer un servicio de calidad. tanto al chente externo como al

cliente mterno, que es ¢l empleado.




I1. ANTECEDENTES

A. l.a erganizacion y el clima organizacional
1. La organizacion
Organizar es “juntar diversos 6rganos con una finalidad comun, en proporciones
armoniosas v de duracion adecuada, para el cumplimiento de una tarca determinada”™
(Kémeny, 1961. p.21). También se le denomina asi al proceso de “ordenar y distribuir el
trabajo, la autoridad v los recursos entre los miembros de una organizacion para alcanzar sus

metas” (Stoner et.al., 1996. p. 12).

Por consiguiente, una organizacidn es una estructura de relaciones mediante la cual se
controlan personas, dinero, material y tiempo a fin de lograr metas fijadas de antemano
(Morgan, 1983. p. 16). En términos generales, es un grupo de personas comprometidas en
actividades dependientes, que tlenen un proposito determinado, donde una organizacion
puede ser una empresa, compaiia, corporacion, firma, entidad o institucion, sea sociedad
andnima, o no, de caracter piblico o privado, que tiene sus propias funciones vy

administracion (Dunette v Kirchner, 1990, p. 174 : Malewski ¥ Rozotto, 1995, p. 23).

[.a organizacion debe concebirse como un sistema con objetivos o funciones
maltiples (Chiavenato, 1993, p. 743), donde un sistema se define como “un grupo de
nnidades o coujunio de elementos interdependienies ¢ interactuantes que forman un todo
orgamzado o complejo” (Clhiavenato, 1995, p. 727). Las organizaciones son sistemas porgue
fienen limites v capacidad para auto perpemarse v desarrollarse {Chiavenato, 1995, p. 6035).
El sistema de una organizacion no es cerrado, donde se rige por sus propias leves, sino debe
considerarse como un sistema abierto. senstble. en constante interaccion con ¢l ambiente, con
capacidad de respuesta a los cambios ambientales, ya que recibe materia prima, personas,
energia ¢ informacién. para transformarlos o convertirlos dentro de sus limmites, en productos

0 servicios que se envian al ambente (Chiavenato, 1995, p. 605, 743).
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El ambiente es por fanto, todo aquello que rodea a una organizacion o sistema,
constituiddo por un conjunto de condiciones, donde las principales son las condictones
tecnologicas. las legales, las politicas. las econdémicas, las demogrificas, las ecologicas v las
culturales (Chiavenato, 1995. p. 790-791). La relacion entre ¢l medio ambiente v la
organizacién tiene su razdn en la estructura de los objetivos, la cual establecer la base. No se
busca Unicamente un solo objetivo, va que se necestta satisfacer una enorme cantidad de
requisitos impuestos por el medic ambiente y por la organizacién interna de los participantes
(Chiavenato, 1995, p. 482). Aunque el personal asociado con la organizacién considere a la
institucién como ¢l medio para satisfacer sus propias metas ¥ aspiraciones, los objetivos de la

organizacion tienen prioridad en cuanto a importancia (Morgan, 1983. p. 16).

Es importante aclarar que no lodas las organizaciones son iguales ni tienen los
mismos propositos. Las diferencias se notan en el tamafio, pero principalmente en la
variedad de los érganos componentes, los cuales se especializan en la ejecucion de distintas
tarcas. FEn una empresa se obtiene produccion v distribucion de bienes, pero ¢n una
institucion se habla de produccién y distribucion de servicios, pucs se atienden necesidades

de la poblacion. (Kémeny, 1961. p.22)

A continuacion se desarrollard el tema acerca de las orgamzaciones de servicio. como

las del cuidado de la salud. enfatizando sobre el servicio v la calidad de atencion al chente.

2. Las organizaciones de servicio

Se habla de servicio cuando los chenftes o receptores evaltan el producio
inmediatamente después de la compra, es decir que lo experimentan al comprarlo, por lo que
deben confiar en que la empresa cumpla su promesa.  Un servicio es “el resultado generado
por actividades en la interfase entre el proveedor y el cliente”, asi como las actividades
internas del proveedor para satisfacer las necesidades del cliente.  Un chiente o receptor del
servicio puede ser un consurnidor, un usuario final, un beneficiario o bien una unidad dentro
de In misma organizacion, Uamado chiente interno.  (Berry, 1993 po 1280 MNalewski v

Rozotto, 1993, p.23-24)




Para prestar un servicio extraordinario, es importante organizarse, pero se necesita
una estructura que facilite lo siguiente: ¢l liderazgo cultural para el mejoramiento continuo
del servicio, orientacidén v coordinacton de las iniciativas para mejorar el servicio.
conocimientos v recursos técnicos para respaldar el mejoramiento del servicio. soluciones v
recomendaciones relativas a problemas especificos de la calidad del servicio, prestacion det
servicio que satisfaga o supere las expectativas de los clientes dia tras dia v la recuperacion

excelente cuando el servicio original falla. (Berry, 1995, p. 142-143)

Las organizaciones de servicio, en especial para este estudio las organizaciones para el
cuidado de la salud en general, y los hospitales en lo particular, s¢ enfrentan a presiones de
todos los frentes: de tecnologia médica. de consumidores, del personal ¥ de las fuentes de
subsidios. La admimistractén hospitalaria se hace cada vez mas dificil, por lo que es muy
importante encontrar la manera de satisfacer las exigencias v problemas. Pero mejorar la
calidad del servicio no solo implica comprender al cliente interno v externo, sino también

comprender <l servicio. (Berry, 1995, p. 103; Boss, 1991. p.7)

Por consiguiente, la participacion directa en el mejoramiento det servicio puede ser
emoctonante, motivante y esclarecedora. El mejorar el servicio pasa a ser un asunto personal
ademés de organizacional, tanto del empleado como de la gerencia. Tas personas que
participan en el mejoramienfo del servicio se pueden converlir a la causa v aportar
creatividad, orientacion, gjemplo ¥ otros elementos del liderazgo en servicio. (Berry, 1995,

n.28)

Por eso las compaiias de servicio de gran éxito tienen una razon de ser. Bl servicio
de calidad debe ser parte integral v soporte de la creacion de valor para los clientes. En la
estrategia de servicios son importantes los cunientos de un servicio de calidad, constituidos
por fa contiabitidad, 1a sorpresa, la recuperacion v la equidad. Con ellos se logra conservar la
confianza del chente. Al no haber cqundad del servicio o al perder la conlianza, el clienle

pierde a corto plazo. pero la compaiia pierde a lareo plazo. (Berry. 1995 p. 92 v 133)



Para juzgar la calidad def sernvicio, los clientes utilizan cinco dimensiones o criterios
gue son la confiabilidad, las cosas tangibles. la prontitud de respuesta, la seguridad v la
empatia. La confiabilidad es la capacidad de prestar el servicio prometido con exactitud v
seriedad.  Las cosas tangibles representan la apariencia de las instalaciones fisicas, los
equipos, el personal v los materiales de comunicacién. La prontitud de respuesta e¢s la
voluntad de avudar a los clientes v de prestar un senvicio oportuno. La seguridad se refiere a
los conocimientos v a la cortesia de los empleados, asi como a su habilidad para transmitir
seguridad v confianza. El Ultimo criterio es la empatia, ¢l cual refleja la atencién
personalizada que sc presta a los clisntes. De las cinco dimensiones, la mas importante y por

1a que et cliente estd mas atento es la confiabilidad. (Berry, 1995, p. 93)

La confiabilidad se conoce como la piedra angular de foda estrategia eficaz de
servicio, va que si el servicio no ¢s confiable, tampoco sirve de nada la amabilidad del
personal de contacto con los clientes, concluyendo que la compafiia es amable pero
incompetente (Berry, 1995, p. 104). Todos los empleados prestan un servicio, sirviendo a
clientes internos o externos, v la calidad del servicio interno afecta la calidad del servicio
externo {Berrv. 1993 p. 298). Por exo se define la calidad como el “conjunto de
propiedades v caracteristicas del sermvicio que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades expresas. que pueden incluir aspectos relacionados con la aptitud para ¢l uso,
seguridad. disponibihidad, confiabilidad. mantenimiento, aspectos economicos ¥ de medio
ambiente (M alevski v Rozotte, 1995, p. 23). En ténmninos generales, los clhientes esperan que
las compafilas de servicio cumplan sus promesas (confiabilidad), ofrezcan instalaciones
himpias v comodas (cosas tangibles). presten el servicio oporfunamente (pronfitud de
respuesta). sean competentes v corteses (tranquilidad v seguridad) v atiendan con inferés v de

manera individualizada (empatia) (Berrv, 19935, p. 1270,

Para lograr los objetivos de una empresa, se evalia el desempefio v se recompensa la
excelencia con retiibuciones. Pero no solo deben existiv las evaluaciones v las retribuciones.
sino otras fuentes de nspiracion para flegar a {a excelencia, como lo son el liderazgo en
servicio, ¢l cumplimiento de la mision de alto proposito de Ia empresa, el crecimiento

personal, el estado mental de estar facultado. el comparnierismo v el trabajo en equipo (Beiry,




1993, p. 286-287). Con ésto se desea fomentar la creacion de un clima organizacional o

ambiente de trabajo gue ayude al cumplimicnto de los objetivos de la empresa v del personal.

3. El clima organizacional
a.  Definicion
El concepto de clima organizacional nacié operacionalizado mediante la
medicton de evaluaciones cualitativas de las percepciones individuales de diferentes aspectos
de las organizaciones (Lagos, 1994. p. 16), ¥ hoy en dia se toma en cuenta no sélo ¢l punto
de vista del personal sino que se analiza ¢l entorno o factores internos v externos a la

organizacion.

El clima organizacional se define como “el ambiente humano dentro del cual realizan
su trabajo los cmpleados de una compafiia”, es decir al ambiente de un departamento, una
unidad importante de la compafiia o de la organizacién completa (Keith, 1983. p.111).
Tambren se ha definido como “los efectos sobre la satisfaccion de las necesidades
psicologicas v sociales del personal y sobre el logro de los objetivos de la organizacion™
(Chruden v Sherman, 1977). El clima no se pucde ver ni tocar, pero existe en realidad,
rodeando ¥ afectando todo lo que sucede dentro de la organizacion. Se irata entonces de un
concepto de sistemas que refleja el estilo de vida o cultura de una organizacion (Keith, 1983.
p-111). Otros autores lo definen como las percepcionss compartidas de los empleados
respecto de las practicas, procedimientos v tipos de comportamientos que se ven
recompensados v apovados™ (Schneider, 1990 p. 384). Como muchos climas suelen existir
simultincamente juntos en una sola orgamizacion. “el clima es mejor considerado como la
base especifica para una direccién dada, siendo un clima para algo”, como para servicio,

calidad. apoyo. innovacion, seguridad. entre otros. (Schneider et.al, 1998, p. 151)

El clima organizacional ¢s por tanto el ambiente o atmosfera colectiva de un lugar de
frabajo. creado por los mismos empleados de la organizacion diariamente, el cual no es
estatico ¢ meambiable, aungue algunos climas sean tnicos para cada organizacidn. Un clima

erganizacional adecuzdo o saludable os muestra de productividad. por to que seneralmente se



ve afectado por variables que influven en la satistaccton del personal, v por consiguiente on la

productividad v rentabilidad de la empresa.

Toda organizacion crea su propio chima o cultura organizacional, con sus propios
tablies, normas, valores. actitudes, costumbres, usos y creencias compartidas por los
miembros de la organizacion (Chiavenato, 1995, p. 749: Stoner efal, 1996. p. 198). El
chima o cultura del sistema refleja tanto las normas v valores del sistema formal como su
reinterpretacion en el sistema informal, asi como lag disputas internas v externas de los tipos
de personas que Ia organizacion atrae, de sus procesos de trabajo vy distribucion fisica, de las
modalidades d= comunicacion v del ¢jercicio de la autoridad dentro del sistema (Chiavenato,

1995. p. 749).

b. Importancia del clima organizacional

El servicio ofrecido por los seres lunmanos es mas vartable que el ofrecido
por las maquinas, siendo la realidad de la condicion humana. El uso intensive de mano de
obra agrega al proceso de produccion mas variabibidad que cuando las macuinas dominan el
proceso. Las personas que prestan servicios son distintas entre si en habilidades técnicas,
actitucles de servicio v personalidades. También difteren en la forma de prestar un sernvicio a
cada cliente, v seeln las circunstancias de cada situacton, siendo afectados por la actitud del
cliente, et grado de fatiga que presente ¢l empleado, o la complejidad del servicio. En los

servicios de uso intensive de mano de obra existe mas tendencia a fallos. (Berrv. 1993, 1.95)

Por ello es muy wmportante crear un chma organizacional o ambiente de trabajo
favorable deniro de una oreamzacion. v asi poder cumplir los objetivos de la empresa v
satislacer las necesidades psicologicas v soctales del personal (Chruden v Sherman, 1977).
Se puede dectr que el clima organizacional es a la organtzacion lo que la personalidad es al

ndividuo, que forma parte de ella. pero que se puede cultivar de manera positiva.



Es conocido que las organizaciones sociales poseen una cultura o patrones distintivos
de sentimientos v creencias colectivos, que se transtmiten a los nuevos miembros del grupo
{(Chiavenato. 1995, p. 749).  Con mavor razén 1a calidad de las relaciones entre el personal.
lo que conforma ¢l clima organizacional en una organizacion. s funcion de vanos factores,
no solamente de los factores externos que juegan un rol importante, sino también de los
factores internos. Los factores externos que afectan son los econdrmicos. los politicos o de
gobiemo v los sindicatos; por otro lado Ias condiciones internas que afectan son la cultura
organizacional v los valores, reflejados por la atmésfera de las relaciones del personal.

(Milkovich v Boudreau, 1988. p. 586-587)

Las funciones del clima organizacional. importantes a conocer, son varias, entre las
cuales s¢ encuentran la definicion de los limites o establecimiento de distinciones entre una
empresa v ofra, la transmision de un sentido de identidad a sus miainbros. la creacion de un
compromiso personal con algo mas amplio que los intereses personales, la incrementacion de
la estabilidad del sistema social reduciendo la rotacion de personal, la creacion de un vinculo
social que avuda a mantener unida a la empresa al proporcionar normas adecuadas de lo que
deben hacer o decir a los empleados v por tlfimo la creacion de un mecanismo que controla
v da sentido a todo, para guiar y modelar las actitudes v el comportamiente de sus miembros.
Por ¢llo la cultura se transmite de varias formas, siendo las mas fuertes v comunes las

historias, los rituales. los stimbolos materiales v ¢l lenguaje. (Sosa. 1993, p. 160)

La cultwra organizacional o cultura corporativa es bastante estable. no cambia con
rapidez, con frecuencia fya la imagen de 1a compatfiia v establece reglas sobre la forma en

que s¢ deben comportar las personas (Sosa. 1995, p. 157).

Otro aspecto importante del clima, como se explica mas adelante, ¢s que influye en la
molivacién, ¢ desempefio v la satistaccion en ¢l empleo, atectando  directamente 1a
productividad v ventabilidad de la empresa.  Los empleados csperan ciertas recompensas,
satisfacctones v Irastraciones  basindose en ta percepeion que fienen del clinm de 1a
organizacion. Fstas expectativas tienden a llevar a ta motivacidn.  Un clima propicio, estable,

cs una cuestion a largo plazo, ¥ depende de muchas personas, tanto de los empleados como



de los gerentes, administradores v supervisores. Ll papel de los gerentes v administradores es
entonces el de mantener la armonia en ¢l trabajo, considerandolo desde <f punto de vista del
personal, elaborando una perspectiva del clima a largo plazo tomo un activo de la
organizacion, para poder cumplir los objetivos de la organizacion.  (Retth, 1983, p.111:

Lagos, 1994, p. 10)

Aunque un clima adecuado es importante, a la vez que necesario para desarrollar ¥
cumplir el trabajo v encontrar la satisfaccién, también lo es ¢l conjunto de la estructura de la
organizacion, es decir la jerarquia en sus diferentes grupos de superiores. (Boyd y Kline,

1991, p. 305-310)

Iis necesario entonces el conocimiento anticipado y peribdico del clima organizacional
v socio-laboral, 1o que representa ¢l primer paso para una direccion cibernética moderna, que
es “la ciencia del control de la eficacia en la accion”, siendo anticipadora y automaticamente
correctora de los fines perseguidos por las empresas y organizaciones (Garmendia y Parra,

1993.p. 173 ).

La gersncia de los recursos humanos debe denominarse ¥ actuar como Gerencia de
Servicios a clientes intemnos, siendo los gerentes v directores los responsables por el manegjo
de sus recursos humanos  (Rico. 1996, p. 130) | Debe ewstir una neccsidad diaria de
comprender. custodiar v manejar {a satisfaccion del personal per parte de las direcciones v

gerencias, gracias al contacto diario, informacion y datos existentes. (Rico, 1996. p. 132

Como ocrentes, se tiene bastante dominio sobre ¢l ambiente inmediato de trabajo v se
debe comprender la necesidad de proveer medios ambientales apropiades para los
trabajadores asi como para sus tarcas (Stoner, 1982). Fa gerencia debe crear un clima para
cumplir los objetivos de la organizacion v satistacer las necesidades psicologicas v sociales de
1os empleados (Chruden v Sherman, 1977). Los subalternos desempeiian un papel critico en
influir sobre el estilo de liderazgo del gerente  (Stoner, 1982) los mdniduos que se
encuentran en los escetones superiores de la organizacion pueden tener una influencia

considerable en la comunicacion v establecimiento de! ambiente de trabajo. Ta percepeion




de sus propias funciones, asi como actitudes v sensibihdad hacia los subordinados. son
factores de mmportancia en la propia habilidad de comunicar v dirigir. {Chruden v Sherman,

1977)

¢. Elementos del clima organizacional
El clima varia a lo largo de un continuo gue va de favorable a neutro.
hasta desfavorable. Los patrones v los empleados anhelan llegar a tener un clima mas
favorable de trabajo debide a los beneficios, como lo son <l mejor desempefio v la

satisfaccion en el empleo. (Keith, 1983, p.112-113)

Los empleados sienten que existe un clima favorable cuando hacen algo util que les
proporciona un sentido de valor personal.  Algunas personas tienen este sentimiento al tomar
trabajos que representen un desafio o que sean intrinsecamente satisfactorios, v muchos
buscan la responsabiidad. En general buscan ser escuchados v tratados de manera que se les
reconozca su valor como individuos, sintiendo que la organizacion se preocupa realmente por

sus necesidades v problemas. (Keith, 1983, p.112-113)

Un clima favorable se puede crear con vanos elementos necesarios que contribuyen a
cumplir los objetivos de la empresa, los cuales se mencionan a continuacién (Keith, 1983
p.112-113)  la calidad de liderazgo, <! grado de confianza v la responsabilidad, la
comunicacién ascendente v descendente. el sentimiento de realizar un trabajo utl, las
recompensas justas, las presiones razonables del empleo, las oportunidades do crecimiento,
los controles razonables, la estructura v la burocracia, asi como <l compromiso o la
participacion del empleado.  Todo 1o mencionado anteriormente afecta ¢l clima de ta
organizacion v se pueden separar en factores internos a la empresa. que pueden ser
modificados con mayor factibilidad que los factores externos. los cuales no dependen
solamente det gerente v de los empleados. sino de las politicas, de la economda, de h
burocracia, entre otros.  Fin et anexo 1 se presentan alegunas escalas caracteristicas del clima

organizacional que se pueden encontrar en las empresas.



4. Variables que determinan v atectan el clima organizacional
Fxisten muchas variables que determinan v afectan de una u otra manera ¢l chma
organizacional de upa empresa o la atmostera de trabajo, pero se pueden dividir, segin
Fmerv. en dos grandes grupos:  Las varables exfernas v las internas (Documento de R.
Sbragia, adaptado por J.A. Alvarez para ¢t Seminano Taller de Alte Nivel Ejecutivo sobre
Cultura Organizacional, en el Instituio Técnico de Capacitacion v Productividad, Guatermala).

{ Alvarez. 1999

Las variables externas son las que utiliza el Sindicato de trabajadores generalmente
para controlar v presionar sobre el ambiente. las cuales no siempre son faciles de modificar,
por ser externas a la organizacién o al departamento en cuestion, Enfre estas variables se
mencionan los sueldos, la seguridad en ¢l trabajo, la satud, los beneficios v recompensas, la
estabilidad laboral, los procedimientos o procesos de trabajo, las politicas de la empresa o det
pais. enfre ofros. que no dependen de los frabajadores v sus superiores, sino del ambiente
externo, de la situacion general v politicas del pais, de la naturaleza, v en ocasiones de

personas ajenas a la oreganizacion. {Alvarez, 1999)

En cambio las variables infernas a la organizacion son utilizadas por ¢l administrador
para incentivar a su personal, las puede modificar junto con los empleados para lograr crear
un ambiente de trabajo agradable, sin descundar los objetivos de la empresa. El clima se ve
afectado por ¢l tipo de personal, en cuanto al aprendizaje, al apovo mutuo v respeto enire
ellos o trabajo en equipo. a la posibibidad de crecimiento o de tomar decisiones. por el
stonificado del trabajo para cada uno v por la responsabilidad vy lealtad que se adguiere. En
general todo 1o relactonado con todoe ¢l personal de fa organizacion o departamento, asi como

si conducta, afecta ¢l clima oreantzacional. (Alvarers, 1999

Se debe tomar en cuenta lambien que dentro de todas las varables, Ta tecnologia es
una variable ambiental, pero también es organizacional. en la medida en que hace parte del
sisterna interno de la organizacion, v por tanto, nfluve en ¢l v en su ambiente de trabajo, <s

decir es un recurso interno propio que influve sobre la organizacion v los demas recursos,



proporcionande mejor desempeno en la accion v mayor capacidad para que la orgamzacion

se enfrente con las fuerzas amabientales. (Chiavenato, 1993 p. 798}

Para este estudio se analizard el grado en que afectan las variables internas al clima
organizacional o atmésfera de trabajo. por lo que a confinuacién se exphcarin mas

detalladamente las variables que se tomaran en cucnta.

a. Las bases para determinar las variables internas

Cada individuo aporta sus propios intereses, aclitudes v necesidades al
ambiente de trabajo. La jerarquia de las necesidades humanas de Maslow probablemente ha
recibido mavor atencion de parte de los gerentes que cualgquer otra teoria sobre motivacion.
Maslow contempla la motivacion humana sobre la base de una jerarquia de cinco
necesidades, que tienen inplicaciones directas para la administracion del comportamiento
humano en las empresas. Las cinco  necesidades son las sigwentes (Stoner, 1982):  las
fistologicas que comprenden la necesidad de aire, agua, alimento v sexo; 1as de segundad que
incluye las de seguridad personal, orden y estar libre de miedo y amenazas; las sociales, que
son la necesidad de pertenecer a un grupo, de tener v dar amor, de afecto v de contactos
humanes; las de cstimacion que comprenden las necesidades de autorrespeto, de esttmacion
propia. de logro v del respeto de otros: v por Wtimo las de autorrealizacion. que comprenden

las necesidades de crecer, de verse realivado, de desarroltar ¢l potencial propio.

Toedo ser humano. puesto que vive en una sociedad, debe establecer un equilibrio
efttre é1 v su ambicnte humano, de la misma manera que debe establecerlo entre él v su
mundo fisico. La naturaleza soctal det hombre erea algunas necesidades interpersonales, que
debe satistacer, al mismo ticmpo que evita causarse dafio.  Aunque cada porsona tiene
diferentes grados de necestdad v distintos mecanisinos para maﬁejar{()s, la gente ticne tres
necesidades interpersonales en comin v ose resunien en las siguientes (Schutz 1987): I
necesidad de incorporacion, la pecesidad de control y a necestdad de alecto. La primera, la
necesidad de incorporacion, se da manteniendo una relacion satisfactoria entre o vo v las

demis personas respecto de la interaceion o al sentido de pertenencia a un grupo, como estar



COnN Olras Personas, perfenscer a un grupoe u organizacion, o del otro extremo, buscar menos
contacto, conservar la intimidad.  Por su parte. la necesidad de control se da manteniendo
una relacion satisfactoria entre uno misimo v las demas personas respecto del poder v Ia
mfluencia. Cada uno es disiinto, va que unos necesitan conirolar a los demas. en forma
positiva siempre, ¥ olros tienen un grado en que desean que los demés los controlen, pues
dependen de otros para tomar decisiones. Y por ultimo la necesidad de afecto se da al
mantener una relacion satisfactoria entre el yo v las otras personas respecto del amor v ¢

afecto. Es muy unportante que en ¢l trabajo se entienda el ambiente de amistad.

Como se ven involucrados sentumientos v necesidades, s¢ habla de la administracion
de los recursos humanos o administracion de personal.  El personal es el elemento humano,
la eficacia de todos los demas factores, ya que son operados por hombres. La ayuda v la
actitud del personal condicionan los resultados que se obtengan en todos los demas aspectos,
como produccién de bienes o servicios, venias, finanzas, registros, conservacion v atn la
misma Administracién General. (Reyes. 1986) Dentro de la organizacion pueden cxistir
grupos especiales o subculturales, compuesto de individuos de varias profesiones u
ocupaciones que tienen diferentes sistemas de valores. Sus diferentes valores crean barreras
para la comunicacion, que son dificiles de traspasar, afectando ¢l ambiente de trabajo.

(Chruden v Sherman, 1977)

En la formula del éxito, la gente es ¢l ingrediente mas importante. El personal puede
ser el catalizador. va que un buen personal bastante motivado e involucrado en las actividades
pucde lograr que los otros clementos funcionen en conjunto para alcanzar el éxito que la
organizacton persigue. Entre algunas sefiales que indican que una oreanizacion tiene una
fuerza laboral que quizd no desarvolle todo su potencial, se encuentran los allos niveles de
enfermedad, los registros de tiempo de actividades deficientes v altos niveles de ausentismo.
la alta rotacion de personal. la falta de voluntad para aceptar responsabilidades o adoptar
cambios, los defictentes estindares de calidad, fa gran cantidad de dafios en las maquinas. al
alto niunero de accidentes, ol bajo presupuesto para entrenamientos, Ia baja produccion por
falta de recursos, la poea comunicacion ascendente o la mucha descendente o entre colegas,

v las metas de la empresa v persenales no alcanzadas, entre otros.  (Cane. 1997 p. 16-17)



b. Las variables internas del clima organizacional

En investigactones acerca del efecto del estilo  directivo  sobre los
resultados de la empresa. Rensis Likert en 19635, presentd un modelo donde las variables
causales inciden directamente sobre las variables intervinientes que estan compuestas por ¢l
sistema individual de percepciones, la personalidad, las actitudes, las motivaciones v las
conductas  (Lagos. 1994, p. 12). Las variables mtervinientes, que determinan el clima
organizacional detectadas por medio de un diagnostico, ¢n el primer seminaro de Desarrollo
Organizacional en Latinoamérica, son las sigwentes: La falta de conciencia y continuidad en
planes v programas, la mala administracion de los recursos humanos, la falta de motivacion
por falta de reconocimiento. la falta de cooperactdn y existencia de celos profesionales, la
excesiva burocracia, la falta de comunicacion e informacion, Ia existencia de un compromiso
politico importante con la sociedad v la falta de coordinacion intra e mterinstitucional
(Lagos, 1994. p. 178). En una palabra, lo que mas afecta es ¢l estilo gerencial y el liderazgo
gjercido por los jefes, la relacion con los supertores v los compafieros, la comunicacion v

motivacion, asi como la participacion para el logro de los objetivos.

Fn resumen. las vartables internas que afectan el chima organizacional coinaden con
las variables de G. Homans. como la interaccion, las actividades, los sentimientos y normas,
las cuales s¢ relacionan con Jos individuos y sus caracieristicas de temperamento.
personalidad. actitudes v expectativas, produciendo resultados medidos por la satisfaccion.

crecimiento personal v produccion del sistema soctal que se analiza (Lagos, 1994, p, 10).

Por otro lado, a las relaciones del personal afectan vartos factores como son o
comunicacion, proteccion, asistencia a los empleados, la cooperacion v el conflicto. 1a
comumicacion es importanic a todo nivel, tanto con los superiores como con los compafieros.
Como proteceion se entiende 1a scouridad v In salud del empleado. ademis de lo relacionado
con ¢ seguro social la pension, las relaciones con companereos fumadores, homosexuales.
alcohohicos. drogadictos, enfermos de Sindrome de Inmmunodeficiencia Adquirida (STDA)Y v

problemas respecto al abuso sexual en ol trabajo.  Es muy mportante la asistencia a los



empleados, sobre todo por problemas personales.  Un empleado se sentird cerca de la
ovganizacion si se preocupan de €l v pueden ayvudarle o guiarle para solucionar sus problemas
financieros, legales, maritales, familiares, mentales, de enfermedad, con su dentidad. acerca
de los horarios flexibles. ¢l cuidade de los nifos, entre otros, pero sobre todo el estrés.

(\ilkovich v Boudreaun, 1988. p. 588-619)

Otro factor que afecta las relaciones en ¢l trabajo ¢s la cooperacion, es decir como se
desarrolla €l trabajo en equipo, si la calidad de vida es lo esperado, si existen buenas
relaciones con los superiores, si dejan desarrollar la creatividad del empleado vy la iniciaiiva en
la organizacion. Por dltimo se encuentra ¢l afrontamiento y aceptacion del conflicto en la
preanizacion, es decir la forma en que sc toman los procesos disciphnanios como ¢l consejo
oral o escrito, las reprimendas para correccion, asi como las formas o proceso de despido que

existe. {Milkovich v Boudreau, 1988. p. 588-619)

La manera de conocer la importancia de las caracteristicas del cargo ¥ de la
satisfaccion en el trabajo son las sigmientes: buen seguro de salud v otras prestactones,
trabajo intercsante, seguridad laboral, oportumdad de adquirir nuevas destrezas, una semana
o mas de vacaciones, trabajar independiente o dependientemente, reconocimiento de los
compafieros, horario normal sin fines de semana ni noches de trabajo, cargos en que se
puede avudar a otros, linitar ¢l estrés on ¢l trabajo, altos ingresos, trabajar cerca de casa,
tener un trabajo anportante para la sociedad, oportumidades de ascender. contacto con mucha

gente, horario flexible, entre otros. (Berry, 1995 p. 291)

Todos los factores deb clima orgamzacional mencionados anteriormente, tanto
externos como internos. afectan aleunos aspectos importantes en el desarollo de una

organizacion, como se deseribe a continuacion.

5. Factores afectados por el clima organizacional
Los investicadores han intentado descubrir cdmo determinado trabajo afectard el

deseo del mdividuo de desempefiar ien csa tarea espectfica. A fines det decenio de 1930,



Herzberg v sus asociados levaron a cabo un estudio sobre actitudes de 200 personas,
ingenieros v contadores.  Se pidid a las personas que indicaran cudndo se habian sentido
excepcionalmentz bien respecto de su trabajo v ocasiones en que se habian sentido mal.
Encontraron varios factores v concluyeron que la satisfaccién o descontento en el trabajo sc
producen por dos grupos diversos de factores que denomind “factores de satisfaccion y de

descontento” o “de motivacion e higiénicos” respectivamente.  (Stoner, 1982)

Con esta teoria, Herzberg sugicre que el trabajo puede contener los dos factores, los
de motivacion v los de higiene, en cuanto que los primeros pueden motivar ¥ entusiasmar 2
los operarios respecto a su trabajo, ¥ los segundos pueden causar insatisfaccion st no se

cumplen. (Dominguez ct.al., 1995)

A continuacién s¢ mencionan algunos ejemplos de los dos factores de la teoria de
Herzberg, Los factores de satisfaccion comprenden el logro, reconocimicnto personal,
responsabilidad, progrese v crecimiento, naturaleza del oficio (contenido dei trabajo) v las
recompensas  (Dominguez et.al, 1995; Stoner, 1982). Por el conlrario los factores de
descontento  representan las condiciones de trabajo, las politicas de la compafiia vy
administracion, relactones sociales de trabajo, niveles salariales, seguridad v supervigilancia.

{(Dominguez et.al.. 19935; Stoner, 1982)

Las investigaciones posteriores indican que la teoria de los dos factores simplifica
exageradamente fa relacidn existente entre satisfaceion y motivacion, v que idénticos factores
pueden producir satisfaccion a un sujeto v descontento a ofro, lo cual afecta en <l

comportamiento diarto o desemperio de sus actividades. (Stoner, 1982)

a. Mativacion
I.a motivacion s una caracteristica de la psicologia humana que
contribuve al erado de compromiso de la persona, inflluvendo en la conducta humana,
caracteristica dificil de entender. por las diferencias en las personalidades de los empleados

(Stomer e, 1996, p. 384; Dunette v Kirchner, 1990, p. 145). Ta motivacion se debe




reponer peniodicamente, va que permife a los gerentes, como instrumento, ordenar las

relaciones laborales en las organizaciones (Stoner ez.wf. 1996. p. 685),

La gente difiere on la naturaleza de los motives que los impulsa a la accion, v se
pucde observar que los mismos incentivos son contestados de manera diferente, No solo
difieren en lo que buscan en sus empleos, sino también en la facilidad con gue sus motivos se
satisfacen {(Dunette v Kirchner, 1990. p. 144). Un motivo no se encuentra generalmente solo
o aislado, pues una persona experimenta una diversidad de deseos, presentados en niveles
diferentes de fuerza, de aumento v declinacion, a medida que se satisfacen o se frustran, por
lo que se puede mcluso llegar a crear conflicto. Porque para satisfacer un motivo, muchas
veces se logra a expensas de no satisfacer otro (Dunette ¥ Kirchner, 1990, p. 143). Existen
muchos motivos humanes o factores que afectan la motivacion, dependiendo de la conducta
de la persona, que <s complicada v liene muchas facetas. Entre estos factores se pucden
resumir cuatro conceptos: la seguridad, la atiliacién, la competencia v estimacién, v por

ultimo el logro. (Dunette v Kuchner, 1990, p. 151)

Generalmente los empleados son motivados mientras exista seguridad, es decir que no
hava amenaza a su bienestar por factores evidentes como son las condiciones peligrosas de
trabajo, v por factores sutiles como 'a amenaza de la pérdida del empleo. Es entonces
importante contar con planes de seguridad. como penstones v seguros (Dunette v Kirchner,
1990. p. 131-132). Pero no solo la seguridad fisica ¢s necesana, sino también la necesidad
emocional de seguridad, ¢l deseo de la gente de tener contactos interpersonales v relaciones
afectuosas v amistosas. A ¢sto se le denomina desco de afthacion.  (Dunette v Kirchiner.

1900, »n. 132-15%}

Otro motive humano gue afecta la motivacion es 1a competencia v estimacion, va que
los empleados experimentan estimacion a través de la retroalimentacion del medio de trabajo.
en torma de reconocimiento o aprecto recthido de los companieros v superiores.  Ademas es
de importancia este senfmuento, pues fa gente se comporta como si tratara de confirmar sus
sentimientos acerca de su valor v competencia personal. (Dunctte v Kirchner, 1990, p. 155-

137y Relacionado con la estimacion v la competencia. ¢! ser humano ticae ¢l desco de loorar




aluo de importancia. Aunque la gente ditiere en el grado de safistaccton por lo que realiza, <l
logro tambica difiere, dependiendo de fa importancia que tenga el éxtto para el empleado o ¢l
valor de los tipos de metas personales, ¥ qué tan alcanzable ¢s ¢l logro. (Dunette v Kirchner,

1940, n. 157-159)

La motivacion es también un factor. de entre varios, que interviene en <l desempeno
personal, aunque también son importantes ofros factores como la capacidad, los recursos v

las condiciones para ¢l desempefio. {Stoner ef.al, 1996. p. 683)

b. Desempeinic
El desempeiio organizacional o gerencial es fa medida de la eficiencia y la
cficacia de una organizacion o gerencia, obteniendo el grado en (ue alcanza los objetivos
acertados, es decir ¢l grado en que las organizaciones cumplen con su trabajo. La eficiencia
es hacer correctamente las cosas o hacer las cosas bien, mientras que la eficacia es hacer las

cosas correctas o hacer lo que se debe hacer. (Stoner et.al, 1996, p. 9)

Las dreas claves del desempefio o dreas clave de resultado son los aspectos de una
vntdad u organizacion que deben funcionar en forma eficaz para que ¢sta entera logre ¢l
éxito, tnvolucrando sus principales actividades (Stoner ef.d, 1996, p. 613). Las nommas
usadas en las areas funcionales para medir ¢l desempeinio en ¢l area de produccion son la
calidad, ta contidad, los costos v el desempefio individual en <l trabajo. En el drea de
administracion de personal o recursos humanos, el desempefio se mide a traves del efecto
gue causen las relaciones laborales. la rotacion de personal v el ansentismo laboval. (Stoner

crad 19960 p. 616)

¢. Satisfaccion
I.a calidad es la satistacaén del clicnte externo pero tambien del interno,
donde las caracteristicas el producto v la lalta de deficiencias son los principales
determinantes de fa satisfaccion. Fl cliente es aquel a quicn un producto o proceso impacia.

Pos chientes pueden ser externos. donde x¢ incluven no solo al usuanio final sine también a



los procesadorss miermedios v a los comerciantes. ast como los cucrpos regulatonios
eubernamentales.  Enlre los clientes mternos se meluve el personal del departamento, pero

también a otras divisiones de una organizacion, {Juran v Grvna, 1993, p. 3-3)

Se ha encontrado que la satisTaccion en ¢f trabajo. asi como ¢on la vida, esta muy
vinculada con las relaciones interpersonales que existen en el trabajo, existiendo 1a posibilidad
de crear respuestas a los conflictos tanto en el empleo como en 1a familia. En una revisidn de
varios estudios referentes a este tema, se encontrd que las mujeres con familia, v que
trabajan, sienten menos safisfaccion o estan insatisfechas con su trabajo v con su vida.
creando conflictos en las relaciones de familia v de trabajo. por no ser valoradas o tratadas

como deseartan.  (Kossek v Ozeky, 1998, p. 139-149)

En general se ha visto que la satisfaccion en el trabajo del empleado depende muchas
veces de las relaciones interpersonales. entre superiores v subordinados. De los resultados
obtenidos en los estudios, se recomienda para futuras investigaciones, enfatizar sobre lo que
es modificar el trato interpersonal de los supervisores hacia los empleados, por medio de
capacitacion v retroalimentacion, siende mas factible que la modificacién del sistema
organdzacional v sus politicas. Es importante llegar a satisfacer a los empleados, pues se ha
visto que existe una relacion fuerte entre las relaciones interpersonales o la forma de percibir
como son iratades, con la satisfaccion. v por consigmente afectando ¢l desempeno mismo.

(Dongvan cf.al., 1998, p. 683-692)

EX personal de una orgamzacion busca la satisfaccion en el cargo, que es tfuncidn del
contenido o e las actividades retardadoras v oestimulantes det careo que la persona
desempetia. Seeln Herzberg (Herzberg, 1969 Jos factores que conducen a ello s«
denominan  factores motivacionales o safisfactores, los cuales son I realizacion, <l
reconoctmiento, 1a responsabilidad v el ascenso. en relacion con el trabajo mismo o <l
contenido del trabajo v las recompensas por el desempeno de la tarca. También se comparan
los factores de satisfaccion con los de msatisfaccion en ¢l trabajo.  Enire los factores de
msatisfaccion o higiénices se encuentran los sugldos v salarios. las condiciones laborales. 1a

politica v administracion de la compatiia. las relacionces con los superiores v companeros, asi




como los beneficios v servicios sociales, es decir todo lo que afecte <l contesto donde se
realiza el trabajo, creando el cima organizacional. (Chiavenato, 1995, p. 528-329; Stoner

et.af, 1996, p. 493)

6. Medicion del clima organizacional
Los sistemas de medicion deben ser simples, aungue usen varias mediciones vy
diversas fuentes de informacion, va que lo comphicado v enredado no cautiva la atencion de
los empleados. Es de beneficio la retroalimentacion oportuna, con informes frecuentes, para
informar a los empleados de servicios la cuenta de su propio progreso. Las evaluaciones
colectivas estimulan <l trabajo en equipo, incluida la ensefianza dentro del grupo, lo cual

desencadena la presion de grupo, poderoso factor de motivacion. (Berry. 1995, p. 296- 297)

a. Formas existentes para medir el clima organizacional
S¢ han elaborado varias formas de medir ¢l chma organizacional de una
empresa. Se puede medir un numero detenminado de elementos del clima, asigndndose
calificaciones numéricas que se interpretan. Litwin v Striger claboraron una encuesta gue
cubre nueve clementos v Rensis Likert claboré un mecanismo que se aplica al estilo

gerencial, con una encuesta que cubre siete elementos. (Keith, 1983. p.113-114)

Los investigadores Litwin v Striger aplicaron su encuesta en varias organizaciones con
los nueve clementos que se menctonan a continuacion (Keith, 1983, p.114):  Estructura,
responsabilidad, recompensa, riesgo, calor humano, apovo, normas, conflicto ¢ identidad.
En su estudio concluyd que las diferentes perspectivas de Ia gerencia crean chimas distintos, v
se determind que el clima afecta Ia motivacion, el desempefio v ia satisfaccion. (Keith, 1983,

pild)

Por su parte, Rensis Likert cubno los siguientes siete elementos (Keith, 1983, p.114):
procesos de liderazgo, fuerzas motivacionales, comumicacion, proceso de  interaccion-
influcncia, toma de decistones, fyjacion de metas ¥ control.  Este mveshigador utilizo como

opeiones en ¢l cuestionario los calificativos de los diferentes sistemas de administracion,



como 1o son el autocratico v muy estructurado, o mas humano v participativo. Concluvo que
1os climas de orientacidon mas hnmana generan un nivel mas elevado de buen desemperio v

una mayor satisfaccion en el empleo. (keith. 19830 p.114)

Las compaiias gue miden su cluna frazan un diagrama del mismo usando los
~Diagramas de perfil del clima™ usando los elementos que se deseen analizar. Asi se logra
tener una evidencia visual de los elementos firmes v débiles del mismo. Estos diagramas han
ltegado a ser una base de examen v analisis del clima de la empresa para elaborar planes con

el propdsito de mejorarlo. {Keith, 1983. p.114-115)

Por otro lado, las empresas consultoras, especializadas en analizar el clima
organizacional. utihzan diferentes métodos para elo, desde metodos cualitativos,
cuantitativos, v mixtos, siendo los ultimos los mds recomendados, porque no s6lo se conoce
el punto de vista del personal, sino también se analiza desde un punto de vista extemo a la
empresa. También se uiilizan escalas de comparacion, preguntando a los encuestados que
comparen la sifvacion actual de su empresa con un ideal . En algunos paises se utilizan
formatos o cuestionarios estandarizados para estudiar el recurso humano, como los que se
ven en Estados Unidos (se puede mencionar el “Organizational Climate Index OCT 375 SF™).
De esta forma s¢ pueden desarrollar distintos cuestionarios dependiendo de la empresa u
organizacion a estudiar, Se puede analizar el clima o simplemente determinar los problemas
gue lo afectan. stendo un punto de partida para un analisis cientifico del clima con las dreas
de mavor problema wdentificadas, que debe ser realizado por expertos ajenos a la institucion.

(Alvargz. 1999)

1.a encuesta por definicidon es un medio practico. valioso v atil para la determinacion
oportuna de los grados de satisfaccion. por todas las posibilidades de contacto v de
retroalimentacion que crea (Rico, 1996. p. 132).  En general, las encuestas deben ser
confiables, no ambiguas o confusas, validas 0 que no midan cosas incorrectas o incoherentes,
ademas de ser disefiadas por un consultor externo en acuerdo con la gerencia (Rico, 1996. p.

133).



Se pueden realizar muchos tipos de encuestas, entre los cuales se mencionaran las
cncuestas de valores a empleados v las encuestas de satisfaccion det personat (Rico, 1996, p.
132. 146). l.a encuesta de clima organizacional debe constar de dos partes principales,
dondc una parte evalia las actitudes que se relacionan con la vida laboral v condiciones.
como lo son la satisfaccion respecto de la remuneracidon, las comunicaciones, las
prestaciones, la supervision v los estimulos; la otra parte evaliia la cultura de la empresa,
donde la organizacion, a través de sus acciones y politicas cotidianas, envia sefales que
definen lo que se considera importante v adecuado, logrando que los empleados sc
comporten de conformidad con la interpretacion que hacen de esas seflales (Berry, 1992. p.

20).

En resumen, la encuesta de clima organizacional sirve para evaluar las percepciones
de los clientes internos v externos, donde resulta util evaluar lo que piensan los empleados
sobre el apovo que reciben de otras unidades internas de las cuales dependen, ast como la
forma en la cual la empresa satisface las principales necesidades de los clientes internos v

externos (Bervy, 1992, p. 21).

El proposito general de la encuesta es tratar de garantizar que la poblacion de
etnpleados se encuentre disponible y dispuesta a participar en la construccion de una cultura
en la empresa para la calidad {otal, con actitud basada en la confianza, ¢l trabajo en equipo, la
solucion objetiva de los problemas v la responsabilidad compartida (Berry, 1992, p. 20). Es
importante cumplir ciertos requisitos necesartos para realizar una encuesta a empleados, entre
los cuales estan el fuerte apove de la direccion ¥ gerencia para la realizacion pertodica una o
dos veces al afio de la encuesta, asi como la colaboracion de la gerencia para darle
segtimiento v se haga un analisis de los resultados, estando dispuestos a conunucar los
resultados al personal v aplicar un plan de accidon correctivo, haciéndolo conocer a su

personal v supenores. (Rico. 1996, p. 132-133)

El primer tipo de encuesta, de valores a empleados, mide lo que el personal percibe y
lo mas mportante que piensa acerca de valores culturales, efecthvidad v conflanza det

liderazeo de las direceiones. cfectividad v confianza de las gerencias, si los objetivos v metas




son claros, informados v compartidos, acerca del apovo brindado a los equipos de frabajo,
acerca de la integracion ¢ involucramiento hacia los esfuerzos organizativos, sobre ¢l grado
de comunicacion, sobre la posibilidad de creatividad, progreso v desarrollo personal, acerca
de la satisfaccion con la tarca, con su remuneracion y beneficios, acerca de las expectativas v

necesidades v por tltimo sobre las normas v evaluacion de rendimiento. (Rico, 1996. p. 133)

La opinidn del personal es anonima. En la mavoria de los casos la encuesta s
obligatoria para todo el personal, pero se puede seleccionar al azar a los integrantes en no
menos del 80 % del total de personas. En cuanto a la cantidad de preguntas a realizar, no
existe una medida universal, pero generalmente va de 30 a no mas de 80 preguntas,

importando mas la calidad que la cantidad. (Rico, 1996, p. 134)

Usualmente se utilizan dos tipos de encuesta, 1a objetiva v la descriptiva. La encuesta
objetiva s¢ caracteriza por ser simple de complelar y analizar, aunque estd limitada por la
falta de opiniébn mas alld de la pregunta que tiene el personal, sin poder enriquecer la
respuesta.  Este tipo de encuesta se puede usar con opcidn multiple. con “si”™ 0 “no”, con
“esta de acuerdo”™ o “esta en desacuerdo”, o bien se puede presentar una afirmacion con
distintos niveles de acuerdo o desacuerdo, satisfaccidn o insatisfaccion.  En cambio las
encuestas descriptivas son menos estructuradas v mas amplhas. donde el personal expresa mas
abiertamente sus pensamientos. Se formulan con preguntas que debe responder ¢l personal,
va sean dirigidas o especificas. aungue pueden ser dirigidas o mespecificas. (Rico, 1996. p.

134)

los resultados de las encucstas de wvolores al personal deben comunicarse
abiertamente a todo el personal de la erganizacion, fortnando grupos de trabajo afines, para
exponer planes de accion con el fin de eliminar o neutralizar las insanstacciones.  La
rotroalimentacion v las acciones deben  estar  dirigidas o todos los problemas «
insatisfacciones, no solo a los de mavor importancia, porque st no s¢ corrigen los de menor

importancia. se acumulan v provocan grandes insatislacetones. (Rico., 1996, p. 135)




En el segundo tipo de encuesta, de satisfaccion del personal, se mide todo aquello que
afecta o puede afectar su productividad, su oficiencia v Ia calidad de vida en el trabajo. Enire
otros puntos se evalia la satisfageion en el puesto, con las remuneraciones v beneficios, con
su prastacion de servicios, con la organizacion del trabajo. con ¢l reconocimiento v respeto de
gerentes, jefes, supervisores, empleados v compaficros, con la evaluacion del rendimiento v
las recompensas, con las oportunidades futuras, con los productos y/o servicios que presta la

firma, con la calidad de servicio ¥ con su trabajo en equipo. (Rico, 1996. p. 146-147)

Recientemente, para conocer de forma periodica el clima socio-laboral de una
orgamizacion, se realizan encuestas v de esta manera la determinacion del clima
organizactonal es equivalente a un termostato que avisa ¢ indica la situacidn actual, v de ser
posible, dispara automdticarente las medidas correctivas oportunas, conociendo de
antemano los factores que han afectado la productividad, rentabilidad de la empresa, asi
como la motivacion y satisfaccion de los empleados. La forma operativa de llevar a cabo esta
medicion es la siguiente (Garmendia v Parra, 1993. p.173-174); Prever cuiles han de ser los
niveles pesimo y Optimo de 1o que se denomina Clima socio-laboral u organizacional de la
empresa, registrar periddicamente a través de institucionalizar ¢l registro de un panel o
encuestas repetidas para medir ¢l clima, analizar casualmente las desviaciones producidas ¢

itmplantar acciones correctivas necesarias.

b.  Dimensiones necesarias para elaborar el instrumento de medicién
Para elaborar el instrumento v su registro para el conosimiento riguroso v
sistémico del clima, se debe dar 1a definicion operacional de al menos tres dimensiones del
concepto de medicion del clima organizacional: la axiologica, la objetiva y la métrica. no

siempre presentes en las medidas del clima social,

i} Dimension uaxiologica
Esta dimension cubre dos aspectos.  El priwero se refiere a la
totalidad de las aspiraciones seutidas por los individios en ¢l mundo laboral, v el segundo a

gu eslas asprracionss deberan estar expresadas en valores-fines comparables. Con esto sc
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busca poder conocer ¢l sistema de valores que persigue v logra la organizacion, asi como loy
objetivos altimos. Francisco Parra Luna (Garmendia v Parra, 1993, p.174-175) propone un
modelo global que satisface esta doble exigencia, mostrando las funciones v los valores

respectivos (Ver ¢l anexo 2)

ii) Dimensiones objetiva y subjetiva

Casi todos los cuestionarios v tests conocidos utilizan solamente la
dimension subjetiva, preguntando a la gente v registrando los sentimientos expresados. Sin
embargo se debe tomar en cuenta que el clima socio-laboral también es una realidad objetiva
(ausentismo, incidentes, conflictos, efc.) que complementa lo expresado en las encuesias,
anonimas, va que la entrevista personat resulta inapfopiada para estos fines. Aunque pueda
existir una fuerte correlacion entre fas dos dimensiones, no se elimina la dimension objetva.
Auan desde el s0lo punto de vista subjetivo, conviene separar lo que ¢l individuo piensa que le
afecta a é1 de lo que piensa que afecta a los demas. El subjetivismo personal deber ser
separable del subjetivismo extrapolado o de la empresa, ya que no es lo mismo lo que yo

pienso que lo que vo creo que piensan los demas. (Garmendia v Pamra, 1993, p.175)

La estruchura tec’m’cé def concepto clima socio-laboral presenta varas dimensiones a
analizar, diferentes en cada caso, que separa de una parte lo finalista de lo organizacional,
refiriéndose fo primero a los objetivos globales de la organizacion (fines o sistema de valores
realizado por la organizacion) v lo segundo a los medios empleados (estructuras ¥ procesos).
Separa por ofra parte, 1o objetivo (le que es) de lo subjetivo (lo que siento) ¥ de lo subjetivo
extrapolado (lo que pienso que sienten los demis). De otra parte, separa el ser (lo que se
produce) del deber ser (lo que deberia producirse), v en consecuencia mide las distancias o

desviaciones enire ambos. (Garmendia v Parra, 1993, n.173-177)

tii} Dimension métrica
Los indicadores utilizados. tanto subjctivos como objetivos, sc

deben expresar en una dimension comin, como lo es una puntsacion de 0-100 o de 1-10,



donde 0 0 17 marcan un pésimo v 100 0 107 un optimo, o viceversa. Se puede lograr una
expresion del clima con las siguisntes ventajas (Garmendia v Parra, 1993, p. 177):
¢ No existen numeros negatives ni superiores a 100, facilitando los calculos
« Tos indicadores rtesultan directamente integrables mediante  suma,
ponderada o no, usando promedios para evitar cantidades superiores a 100
dall
¢ Flclima puede expresarse entre 0-100 {porcentaje) o entre 1-10
» Este indice se presenta descompuesto por indicadores, valores v
departamento respensables, de modo que cada uno sera representable en

un perfil grafico facilmente comparable a los demds.

B. El hospital v su organizacion

Las organizaciones de salud son singulares en muchas formas. Los hospitales son
diferentes de otras empresas, v estas diferencias dificultan mucho la aplicacion del desarrolio
organizacional. Tos hospitales tienden a ser mas importantes en una sociedad.  Son
organizaciones diferenciales, especializadas v complejas, que contienen cuatro grandes
grupos de poder compuestos por los médicos v profesionales, enfermeras, administradores ¥
mesas directivas. con intereses diferentes. mala comunicacion v relaciones débiles.
Generalimente estin dominados por un grupo de poder que son los médicos, quienes
funcionan en forma autonoma ¢ independiente del resto de la orgamzacion, 1.os hospitales
tienen metas vagas. resultados no tangibles v poca uniformidad entre las organizaciones,
ademds de prestar servicio de manera casual e imprevisto, con poco control organizacional.
Son menos adaptables al cambio planeado, va que la mayor parte de la energia se dedica a
adaptarse al medio externo.  Ademas se les paga por sus buenas mtenciones v programas,

mas que por sus productos o resultados. (Boss, 1991, p.19-20)

1. Definicion
La primera miston del servicio de salud es prestar stempre a toda la poblacion la

atencion mdédica de la mejor calidad que o pais pueda ofrecer. T.os gastos en sendcio de




salud deben considerarse como mnversion que rendira beneficios ccondomicos a la nacion, puss
se disminuven los casos de mvalidez v de desempleo causado por enfermedad, aumentando
asi la produccion nacional. Los hospitales son los organismos mas costosos de los servicios

de salud (Llewelvn-Davies v Macaulay. 1969, p. 7).

La funcidn princpal de un hospital es prestar servicios de atencidn médica a la
comunidad, siniendo de centro de formacion integral de trabajadores de salud v estudiantes,
como medicos. enfermeras, parteres, profesionales v técnicos entre otros, ademas de educar
para la salud del piblico ¥ ser institucién de investigacién clinica (Llewelyn-Davies v
Macaulay, 1969. p. 7; Vargas, 1990. p.98-99). Las investigaciones pueden ser médicas o
administrativas. Entre las investigaciones medicas se encuentran las de aspectos biologicos,
psiquicos ¥ sociales del proceso de salud-enfermedad, v entre las adnunistrativas sc
encuentran las de plantficacion, organizacion, programacion. control v evaluacién de los

recursos llumanos, matetiales v financieros. (Vargas, 1990. p.98)

La Organizacion Mundial de la Salud define que “el Hospital es parte
integrante de una organizacion médica ¥ social, cuva mision consiste en proporcionar a la
poblacion una asistencia medico sanitaria completa, tanto curativa como preventiva, v cuvos
servicios externos irradian hasta el ambito familiar.  El hospital es también un centro de
formacion de personal medico sanitario v de investigacion biosocial.” (Oreanizacion Mundial

de la Salud, 1957 p.4)

2. Clasificacion
En el primer informe del Comité de Expertos de la Organizacion Mundial de 1a
Salud (OMS) en Organizacion de la Asistencia Médica. se distinguen tres tipos de hospitales.
El primer tipo se denomina Hospital Tocal o Rural, con capacidad de 20 a 100 camas.
cubriendo las dreas de medicina general, cirugia v maternidad.  El sceundo tipo es ol de
categoria Intermedia o de Distrito, ¢l cual cuenta con 200 a 300 camas v cubre los servicios
de medicina, citugia, obstetricia ¥ otras especialidades. El tercer tipo es ¢f Hospital Regional.

con vanos contenares de camas, que proporciona toda clase de tratamientos, incluso



especializados, como radioterapia, neurocirugia, cirugfa tordcica v plastica. v csta

eneralmente vinculado a escuelas o facultades de medicina. (ONIS, 1937 .19
g I

Ios hospitales también se clasifican segln su capacidad de atenciéon o tamano del
edificio, independientemente de su ubicacion, pues se encuentran hospitales pequenos, con
capacidad de hasta 100 camas, hospitales medianos con atencién entre 100 a 300 pacientes

encamados v por Oltimo los hospitales grandes con mas de 300 camas. (Vargas, 1990, p.99)

Otra forma de clasificar a los hospitales es por ¢l tipo de enfermos que se atienden,
por lo que se¢ dividen en dos grandes grupos: especializados y generales.  El hospital
especializado se dedica exclusivamente al tratamiento de organos o sistemas especificos.
determinado grupo de patologias o de ciertos grupos de poblacion. El hospital general en
cambio cubre una amplia variedad de servicios de especialistas, atendiendo a hombres,

mujeres v nifios, (Llewelyn-Davies y Macaulay, 1969. p.14; Vargas, 1990. p.99)

Entre los hospitales generales existen varios tipos, los publicos ¥ los privados, o los
mixtos, segin la procedencia v tipo de financiamiento. Un hospital plblico es un
establecimiento creado y administrado por una autoridad piblica. El Estado crea v dirige ¢l
hospital, encomendando su administracion al Ministerio de Salud, donde su presupuesto esta
incluido en ¢l presupucsto general de los servicios plblicos de la Nacion. (Liewelvn-Davies v

Macaulay, 1969, p.31)

3. Organizacion

il Hospital cuenta con una organizacion conformada por diferente tipo de
personal. Fntre cllos s¢ encuentran ¢l Director o jefe admimstrativo que generabmente €$ un
médico, un administrador no médico, personal administrativo como un contable titutado v el
personal de secretaria. Fsta ¢l personal médico v de enfermeria. El personal medico esia
conformado por consultores o especialistas que son jefes de departamente o de servicio.
médicos subalternos o residentes, médicos o estudiantes inlernos v médicos o estudiantes
externos.  Existe también el personal prolestonal v (eemco, compuesto de trabajadores

médico-sociales, fistoterapeulas v ereoterapeutas. radiogratos.  fmmacéutivos v oquimicos



hidloges, téenicos de laboratorio, nutricionistas, jefes de viveres, oficial de registro o
archiverc, asi como otro tipo de personal como 1o es el domeéstico y de manterimiento ue
cubren las areas de clectricidad. plomerta. mecanica, limpieza, servicio, lavanderia ¥

alimentacion. enire otros. {Llewelvn-Davies v Macaulay, 1969, p.88-98}

La institucién hospitalaria como organizacién esta conformada por varios
departamentos. entre log cuales s¢ encuentran el departamento de servicios administrativos,
de servicios fiscales, de servicios médicos, de enfermeria, de laboratorios, de terapéuticas, de
imestieacion, de clinicas, de mattenimiento, de seguridad v el departamento de nutiicion ¥

diztética. (Hospital Research and Educational Trust, 1972, p.3-11)

4. Departamente de Nutricion ¥ Dietética

El Departamento de Nutricion v Dietética de un hospital estd dirigido por un
nutricionista jefz o director del departamento.  Debe contar con varios ayudantes
profesionales, dependiendo de la capacidad de atencion a pacientes del hospital, que estén a
cargo de la dietética terapéutica v de la produccion de alimentos. Los nutridlogos y dietistas
nutricionistas estan a cargo de la seccion de Dictoterapia de adultos, de Pediatria y de
maternidad, asl como dal laboratorio de biberones v férmulas especiales para el soporte
nutricional de adultos v de nifios. En cuanto al Servicio de Alimentacion o seccion de
produccion de alimentos. debe contar con nutricionistas v personal de produccion entre los
que se encuentran empleados de oficina, de almacén v bodega, supervisores del servicio a
pacicntes, supervisores de produccion v servicio de cafcteria, personal de dietas especiales v
Lbres divididos en empleados de cocina, e preparacion previa de alimentos, de panaderia,
personal de servicio de bandejas & pacienics ¥ personal de limpicza. (Hospital Research and

Educational Trust. 1972, p.11)
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C. ElServicio de Alimentacion
1. Definicion
Fl Servicio de Alimentacion es el ugar donde se prepara y se sirve alimmentacion a
un gmpo de personas que lo deseen (Livingston, 1990. p. 34). Ademdis alli se planifica y “se
preparan los elementos del men( que se sirve a los clientes, en las cantidades necesanias y con

la calidad deseada a un costo apropiado a fa operacion.” (Spears, 1995)

En el ambito hospitalario, ¢l servicio de alimentacién e una organizacién técnico
administrativa, cuya tarea ¢s proporcionar alimentacion en forma permanente a un grupo
determinado de personas. Se¢ considera un laboratorio donde se realizan los procesos de las
preparaciones dietéticas que avudarin a la recuperacion de cada paciente.  Para poder
cumplir con estas caracteristicas, se debe contar con una buena organizacion, con normas y
procedimientos internos, personal profesional v operativo, con una planta fisica, con
instalaciones ¥ equipo adecuados, con un presupuesto calculado y sistemas de controles, asi

como con un servicio de mantenimiento v saneamiento.

2. Objetivos e importancia
El principal objetivo de una institucion de salud es dar el mejor cuidado v servicio
posible a los pacientes que estin a su cargo. Como parte mmportante de cste cuidado, el
servicio de alimentacion con su personal administrativo, dictoterapéutico v operativo,
contribuven a satisfacer los requerimientos nutricionales de los pacientes ¥ a proveer cl
tratamiento dietético adecuado, para apoyar al mgjoramiento de su salud. (American Hospital

Assoctation, 1972 p. 1)

Una de las profesiones mas respefadas es la de cuidar entermos. Todo ¢l personal
(ue labora v colabora para la recuperaciom vy conservacion de la salud del paciente esta
exclusivamente al servicio del cliente. en este caso ¢l paciente, v debe sentirse orgulloso de su
frabajo.  Este trabajo no es un empleo como cualquier ofro, cs dedicacion al bienestar de la

humanidad. (Fospital Research and Educational Trust, 1972, p.1)



Fl personal hospitalatio del servicio de alimeuntacion. como miembro del servicio de
dietas, debe instruirse baje la tutela de nutricionistas v directores del servicio de alimentacion.
St el empleado realiza un buen trabajo todo ¢l tiempo, serd un miembro valioso de una parte
vifal en esta institucion, como lo es el servicio de alimentacion. (Vargas, 1990. p.1} La
buena alimentacion es importante, ya que muchos pacientes necesitan dietas especiales
beneficiandose de una alimentacion adecuada presentada de forma atractiva v apetitosa. Es
importante alcanzar 1a mas alta calidad posible, seglin las posibilidades del pais v del hospital,

(Llewelyn-Davies v Macaulay, 1969, p. 189)

En el Servicio de Alimentacion se desarrollan funciones v actividades en:
planificacion del mend de las dictas, la seleccion, compra. recibo v almacenamiento de los
alimentos, la limpieza y lavado de utensilios ¢ instalaciones, asi como la seguridad del
departamento. Ademas, esta dentro de sus funciones la capacitacion y supervision continua
del personal, Ia educacion de los pacientes para que adquieran buenos habitos alimenticios,
en cooperacion con el personal médico v de enfermerfa. En hospitales universitarios la

imrvestigacién debe ser parte imporiante en este servicio. (McGibony. 1969)

El Servicio de Ahmentacion tiene que atender no sdlo a los pacientes internos, sino
tambi¢n al personal. El nimero total de mizmbros del personal total en un hospital es igual o
mayvor al nimero d¢ camas, pot lo que ¢f numero de comidas servidas a personal serd por lo
menos tan grande como el de las servidas a los pacientes (Llesvelyn-Davies v Macaulay,
1969. p.189). En la prictica s¢ puede observar que esta relacidon generalinente se mantiene
en 2:1 en empleados con respecto del mumero de camas cn el hospital, como se ve en el
Hospital General San Juan de Dios y el Hospital Roosevelt de la ciitdad de Guatemala, seghin
datos de los hospitales en los diagnosticos de los departamentos de Nutricién de cada

hospital. (Asturias, 1998: Aldana, 1998)

3. Greganizacion
Al crear una organizacion es necesario observar ¢l cumplimiento de los objetivos
de forma armoniosa, v asegurar que la cxistencia de la organizacion sea duradera. Fl

cumplimiento del servicio ¢s fundamental v muy importante al tratarse de un Senvicio de
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Alimentacion.  En este tipo de orgamizacion la tarea es muy compleja. v se desempefian las
actividades en un terreno dificil, donde lo bioldgico. lo ceondmico v lo psiquico jucgan juntos

para presentar problemas que cxigen soluciones inmediatas. (Kémeny, 1961, p.22

El servicio de alimentacion cuenta con personal capacitado para dar alimentacion a
pacientes v personal del hospital.  Si el hospital es grande, 1a organizacion del servicio de
alimentacion debe estar compuesta por personal profesional y no profesional, entre los que se
encuentran un nufricionista Jefe, supervisores no dietistas o jefe de servicio, secretaria
ayudante del servicio, contador, dietista ayudante o supervisor profesional, cocinero jefe,
avudante de cocina, personal de 1a seccidn de reparto o camareros, personal de la seccidn de
lavado de wvajilla vy titensﬂios: bodeguero, mozo mavor o encargado de limpieza.
Dependiendo del tamafio de la produccion, asi debe ser el niumero de empleados, que
trabajan por turnos. (American Hospital Association( AHA)Y & American Dietetic Association

(ADA). 1964. p. 289-301; AHA, 1972, p.2-4)

I>. Hospitales Generales en la ciudad de Guatemala

Entre los hospitales generales de la cindad de Guatemala, se encuentran el Hospital
General San Juan de Dios, ¢l Hospital Roosevelt v ¢l Centro Médico Militar. Los tres
mencionados pueden clasificarse como hospitales gencrales grandes, ya que ofrecen servicios
hospitalarios en {odas las especialidades mddicas. atendiendo a hombres, mujeres v nifios,

con una capacidad mavor a 300 camas.

1. Hospital General San Juan de Dios
El Hosptial General San Juan de Dios es una institucion de salud, docente
asistencial v de nvestigacion, la cual depende del Ministerio de Salud Pablica v Asistencia
Social de Guatemala. bajo la supervision de la Tefatura del drea de Guatemala Notte. Esta
Institucion se encuentra ubicada entre la Avenida Flena v 17 Avenida, v entre 1a 9% v 10° calle

de la zoma 1 de a Ciudad de Guatemala. Estd catalogada conwo un centro asistencial de
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tercer nivel de atencion, con alto nivel tecnologico ¥ una gran concentracion de recursos
humanos especializados.  E! hospital brinda atencion ¢n salud a la remdn denonunada
Gruatemala Norte, que comprende las zonas cercanas al hospital 0 que lengan mejor acceso
de esta arca norte (s¢ encuentran las zonas 1. 2, 3, 5. 6, 16, 17 v 18 de la ciudad de
Guatemala, pero también cubre los municipios de Chinautla, Palencia, Petapa, San José
Pinula ¥ San Pedro Avampuc). Como es considerado un hospital de referencia nacional, sc
atienden pacientes referidos de los hospitales departamentales del drca Norte (como Alta
Verapaz, Baja Verapaz, Jalapa, Huehuetenango, Quiche, Petén, Chiquitnula, El Progreso,

San Marcos ¥ Totonicapan). (Alfonso, 1992; Asturtas, 1998)

El hospital tiene una capacidad de camas disponibles de 1120, Tiene presupuestadas
2200 personas empleadas entre las gue se¢ encuentran médicos, nutricionistas, psicélogos,
trabajadores sociales, quimnicos bidlogos, fisioterapistas, laboratoristas clinicos, operadores de
radiologia, laboratoristas de patologia, enfermeros, personal operativo v administrativo,

personat voluntarto, estudiantes en practica v de post-grado. (Alfonso, 1992; Asturias, 1998)

El departamento de Nutricion y Dietética interacta con otros departamentos para
poder brindar atencidn integral a pacienies, promover vy recuperar ¢l estado nufricional v de
salud de los mismos. El departamento depende directamente de la Subdireccién Técnica,
aunqgue coordina actividades con la Subdireccidn Meédica v la Administrativa, La atencion
abarca a los pacientes y personat que requieran de cualquiera de los tres servicios que brinda
{Atencion  Nutriclonal, Educacion e Investicacion v Servicio de  Albmentacion). El
departamento se divide en tres secciones. las cuales son la seccidn de Dietoterapia de
Adultes, Ia seceidn de Dictoterapia de Pediatria v Maternidad, y 1a seceidn de Produccion o
Servicio de Alimentacion.  T.as necesidades de personal para el departamento son de 104
empleados, pero se cuenia con 88 personas laborando distnibuidas en cuatro profesionales,
tres oficinistas, nueve supervisores v 72 empleados operativos. Entre el personal operativo se
cncuentran camareros, cocineros. personal de servicio en general v personal de laboratorio de

leches o lactarios.  {(Astunas, 1998)
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2. Hospital Roosevelt

El Hospital Roosevelt cs una institucion gubernamental t€cnico-admunistrativa,
docente asistencial, de investigacidén y de¢ asesoria. Se encarga de proporcionar atencion
medica integral a través de hospitalizacion, diagndstico y consulta. La institucion depende del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social de Guatemala v estd bajo ¢l cargo de la
jefatura del area de Guatemala Sur, que representa el nivel local aplicativo de la Direccion
General de Servicios de Salud. Se encuentra ubicado en la Calzada Roosevelt zona 11 de la
ciudad de Guatemala, por lo gue se le asigna atender a la poblacion de las zonas cercanas o
de facil acceso a este hospital (zonas 4, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 19y 21 de la ciudad
capital, asi como los municipios de Mixco, Santa Catarina Pinula, Chuarrancho, San Juan ¥
San Pedro Sacatepéquez, San Raymundo v Villa Canales). Por ser considerado un hospital
de referencia nacional, también se atienden pacientes de los departamentos del area Sur de

Guatemala. (Solis, 1997, p. 3; Aldana, 1998. p. 3)

£l hospital tiene una capacidad de 750 camas, pero actualmente se encuenira en
remodelacion v amphacién. Cuenta con alrededor de 1700 personas presupuestadas v 115
no presupuestadas, entre las cuales se encuentran medicos (jefes, residentes, nternos y
externos), nutricionistas, farmacéuticos, enfermeros profesionales y auxilares, personal
administrativo, personal de alimentacion, seguridad, lavandetia, limpieza ¥y mantenimiento,

asi como otros profesionales v téenicos. (Solis, 1997. p. 4; Aldana, 1998. p. 3)

Dependiente de la Sub-direccion administrativa se cncuentra el departamento de
Alimentacion v Nutricidn que presta los servicios de alimentacion y nutricion clinca. La
dictoterapia 0 mutricion clinica cubre las areas de adultos y de pediatria, alendiendo la
consulta interna v externa. Se cuenta con 86 empleados, cnire los que se encuentran tres
profesionales en nutricidn, una secretania, diez supervisores v 72 empleados operativos como
cocineros, camareros, panaderos, tortilleros, encargados de lavado de vajilla, bodegucros,

personal de servicio v de laboratorio de leches. (Solis, 1997. p. 8; Aldana. 1998, p. 3)



3. Centro Médico Militar
F1 Centro Médico Militar ¢s una institucion privada. no lacrativa, dependiente
directamente del Ministerio de la Defensa Nacional de Guatemala, Presta servicio médico
hospitalario de tercer nivel a los integrantes del Ejercito de Guatemala ¥ a sus familiares, en
lo relativo a promocion, diagndstico, tratamiento, rehabilitacion, docencia e investigacion.
Ademas presta la atencion médica gratuita a la poblacion en general en casos de emergencia
nacional. Este hospital estd localizado en la ciudad capital de Guatemala, en la aldea de

Acatan, finca “El Palomar”™, en Santa Rosita zona 16. (Solorzano, 1999. p. 3-4)

Tas nuevas instalaciones del hospital tienen una capacidad maxima de alojamiento de
pacientes de 500 camas, aunque ¢l promedio de ocupacién oscile entre ¢l 35 ¥ 50 % de su
capacidad.  Actualmente la institucién cuenta con 1000 empleados, como médicos,
enfermeros, nutricionistas, farmacéuticos, personal téenico v administrativo.  (Solérzano,

1999, p. 5-7)

El departamento de Alimentacion y Dietética forma parte de la Division
Administrativa, organizado en dos secciones: la seccion de alimentacion v la seccion
terapéutica. Estin dirigidas v supervisadas por la Jefatura del departamento de alimentacion
v dietética. La seccién de alimentacion brinda sus servicios a pacientes ¥ a personal del
hospital.  Se cuenta con 89 personas laborando, entre los que se encuentran nueve
nutricionistas, dos secretarias, ocho supervisores, v el resto entre cocineros, camareras.
personal de limpieza, panaderos y tortilleros. personal de bodega v de lavado de vajlla.

ademas del personal que atiende el drea de comedor a personal. (Solorzano, 1999, p. 7-11)



L JUSTIFICACION

Ia nueve vision de la administracion, exige dirigir 1os recwrsos humanos en forma
estraldgica, slendo integrada, sistematica y prictica. Debe ser integrada disefidndose politicas,
acuerdos, comportamientos v compromisos. integrando los recursos himanos en los procesos
de negocio v de apovo a los negocios. Debe ser también sistematica, mangjando la
estructura, la red de procesos v de mnformacion, v en practicas gerenciales mediante
realimentacion v mejora continua.  Ademas tiene que ser prictica y no técnica, concretando

en hechos, en toda la organizacion v por cada gerencia. (Rico, 1996. p. 127)

Muchas empresas ¢ instituciones reconocen (ue uno de sus activos fundamentales es
su personal.  Para estar seguros de la solidez del recurso humano, s¢ requiere confar con
mecanismos de medicion periddica del clima organizacional, donde, para efecto del presente
estudio, se cntiende por chma la atmosfera del lugar de trabajo creada por todos los
empleados que laboran ulli diariamente, tanio superiores como personal operativo.  Es
tmportanie tener un ambiente agradable pora el cliente interno, pues de eso depende una
buena afencion y servicio, con satisfaccion del cliente externo. Las empresas necesitan saber
como son percibidos por sus clientes internos o empleados, si existen problemas de
comunicacion, st su filosofia es comprendida v compartida. Por esa razdn se deben efectuar

evaluaciones del clima por especialistas, generalmente externos.

En los hospitales se encuentran los servicios de alimentacion, donde se preparan las
dictas para los pacientes,  Aqui se tiene cierto ambiente de trabaje, caracteristico v distinto a
ofras empresas, ademds de generar un movimiento constante v orepetitivo para algunos
empleados.  Debido a su importancia en estas instituciones, ¢s necesarto ovaluar las
posibilidades de mgjorar ¢l clima, por lo que se¢ considera wnportante realizar ¢l presente
estudio que determine los principales factores internos que estén afectando la atmdésfera de
trabajo, v dar asi incio a un proceso de nigjoramiento por medio de una propucsta de

aQeciones correetivas,






IV. ORJETIVOS
A. Objetivos Generales
1. Determinar los factores que afectan ¢l chima organizacional en 10s servicios de
alimentacion de tres hospitales de la ciudad de Guatemala: Hospital General San

Tuan de Dios, Hospital Roosevelt y Centro Medico Militar

2. Realizar una propuesta de acciones colvectivas para contribuir al mejoramiento del

clima organizacional

B. Objetivos Especificos

1. Elaborar una lista o guia de factores que afectan ¢l chima organizacional de los

servicios de  alimentacidn hospitalarios, a la luz de la revisidn bibliografica

efectuada v de la opinidn de expertos

b

. Precisar la forma de medicion de los factores selecctonados

3. Flaborar un instrumento para la determinacion de los factores que mas afectan ¢l

chma organizacional en lox tres hosputales seleccionados

4. Determinar los principales factores que afectan ¢ clima orgamizacional de los

servicios de alimentaciom seleccionados

Lh

. Flaborar los linecamientos vencrales para desarrollar las acciones correctivas ¥

mejorar el clima oreanizacional en cada hospital







V. RESULTADOS ESPERADOS

Debido a la inportancia de ofrecer un servicio de calidad a los pacientes internados
en los hospitales, la alimentacion también debe considerarse como un servicio de calidad que
avuda en su recuperacion. Pero para brindar ese servicio, es neccsario ¢onocer al chiente
interno o empleado, y determinar los factores que le afectan o le motivan para lograr un buen

desempefic v estar satisfechos en su trabajo.

Con este modelo de trabajo profesional se espera contar con un nstrumento cuya
aplicacion permita establecer tos principales factores que intervienen en alcanzar un ambiente
de trabajo o clima organizacional adecuado y proponer acciones correctivas para su
mejoramiento, con el fin de mejorar fa calidad del Servicio de Alimentacion de los hospitates

en estudio.






VL MATERIALES Y METODOS

A. Poblacion y Materiales
1. Instituciones
Se estudié el chma orgamizacional en los servicios de alunentacion que pertenecen
a tres hospitales de la ciudad de Guatemala, donde se obtuvo autortzacion para el estudio:
a) Hospital General San Juan de Dios
b) Hospital Roosevelt

¢) Centro Médico Mihtar

2. Expertos
Para determinar la guia de factores que afectan el clima orgamizacional, se incluyé
el criterio de 12 expertos, de los cuales ocho nutricionislas tienen experencia ¢n
administracion de servicios de alimentacion hospitalarios, publicos v privados. También s¢
incluvo un psicologo mdustrial experto en asesoria ¥ consultoria en evaluacion de clima
organizacional, un ingeniero industrial con experiencia en adminisiracion y recursos humanos
v un docente de la Universidad del Valle de Guatemala del curso de Administracién de

Servicios de Alimentacidn.

3. Personal
Para obtener informacion sobre los principales factores que afectan el clima
organizacional en los servicios de alimentacion seleccionados, se logrd encuestar 1 un total de
154 personas, € inchuvé tanto al personal operative como al personal profesional que
laboraba durante los dias en que se visitd cada institucion.  La mformacion se obtuvo en dos
dias de visita para el Hospital Roosevelt, dos dias para ¢l Centro Medico Militar, v cuatro
dias en ¢l Hospital General San Juan de Dios, para obtener informacion de los diferentes

turnos de trabajo.



4. Instrumentos de registro
a. Formulario 1: Cuestionario para entrevista a expertos (apéndice 1)
b. Formulario 2: Cuestionario auto administrado para personal.  Se elaboré en
base a la Yista de factores que afectan el clima segun la revision bibliografica v

¢l criterio de expertos (apéndice 2)

B. Métodos
1. Para ia seleccion de instituciones
Para la seleccion de los servicios de alimentacién a estudiar se consideraron los
hospitales segin el nlunero de camas con que cuenta, ¥ se seleccionaron aquellos con mas de
250 camas o que confara con al menos 10 departamentos médicos, quirirgicos Yy
especializados.  Las instituciones donde se obtuvo la debida autorizacidon para realizar ¢l
estudio son las siguientes: el Hospital General San Juan de Dios, el Hospital Roosevelt ¥ ¢l

Centro Medico Militar,

2. Parala elaboracion de la lsta de factores priorizados
Para este estudio, se determinaron los factores a evaluar por medio de un analisis
que se derivo de la revision bibliogrifica efectuada v por medio de entrevistas a expertos en
adiministracidén de servicios de alimentacion hospitalarios v expertos en evaluacion de clima

organizacional.

a. Revision bibliogrifica
Con base en la revision bibliografica realizada se encontraron ocho
fucntes para ser consuliadas. Se agruparon los factores que afectan ¢l clima orpanizacional v
por medio de un andlisis de la frecuencia en que son mencionados, se realizd una lista. Se
incluven en esta lista los factores satisfactores ¢ msatisfactores, que pueden ser utilizados por
<] administracdor para incenfivar a su personal, mejorar fa atmdsfera de trabajo v lograr los

obicitvos de la oreantzacion. (Ver resumen de autores consultados on apéndice 3
' g P )
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b. Kntrevista a expertos

Para csto se conceitd primero una cita con las personas a entrevistar,
Posterformente se explicd el objetivo de la visita, ¢l tema del estudio, v 1o que se esperaba de
su opinion, con el fin de enriquecer los recursos para desarrollar ¢l instrumento de
evaluacion. La entrevista se desarrolld con avuda del cuestionario del apéndice 1, A partir
de la informacion obtenida de las personas entrevistadas, se elabord una lista de factores que
afectan el clima oreanizacional, v al final se ordenaron los factores segin la frecuencia con
que fueron nombrados, ¢n orden decreciente, para poder identificar los que se presentan en
la mayoria de instituciones visitadas. (Ver informacion sobre los expertos consultados en

apéndice 4 v el resumen de los factores segiin su criterio en el apéndice 3)

Por 0ltimo s¢ hizo una lista definitiva de los factores que afectan el clima
organizacional, para complementar la informacidon encontrada en la liferatura con la
proporcionada por los expertos. Con esta lista de factores, posteriormente se disend el
mstrumento para evatuar la situacion segun la opinion de todo ¢l personal de los servicios de

alimentacion.

3. Para el disefio del instrumento a empleados
En base a la lista de tfactores se clabord un cuestionario auto administrado
{apéndice 2) con preguntas cerradas v abiertas. Cada pregunta cerrada consta de una escala
de medicion referida al grado de satisfaccion de cada aspecto.  1.as opeiones de respuesta
fucron determinadas posteriormente a la consulta de expertos, variando para cada pregunta
seoun las necesidades de respuesta, para evaluar sifuaciones positivas, de mndiferencia v
negativas.  Ademids se meluyd una sceeidn de cuatro preguntas abiertas, acerca de las

expectativas de su trabajo. para dar la oportunidad de expresarse libremente, en <l anonimato.

Las preguntas cerradas se consideraron de mejor utitizacion, debido al grado de
escolaridad de o mavoria del personall por lo que ¢l cuestionario fue corto, explicito, de
pregunta cerrada en su mavoria, presentada en forma clara, con 1éxico faciimente captado

por cllos.



4. Recoleccion de informacion

a.

C.

Para la entrevista a expertos s¢ utilizd en cada visita <l apéndice 1 v
posteriormente se elabord un cuadro donde aparceen todas las respuestas

de los entrevistados, para luego poder establecer la lista de factores

. Se disefio v utiizé un cuestionario auto administrado al personal de

“Determinacion  de  los  principales factores que afectan el ¢lima
organizacional”. Se realizo una prueba piloto con ¢l personal presente (13
personas) en cuatro hospitales privados, ¢l Hospital Bella Awrora, el
hospital Inchel, el Hospital Latinoamericano v el Sanatorio Nuestra Senora
det Pilar. con ¢l fin de verificar 1a comprension de las preguntas por parte
del personal. v hacer las correcciones sugeridas para obtener el cuestionario
final (apendice 2)

Finalmente se utilizd el instrumento del apéndice 2 v se recolectaron los
datos posibles de los dos turnos, mafiana v tarde, como ¢s ¢l caso de los
hospitales pblicos, v de log dos turnos alternados de dia completo, como
es en <l Centro Medico Militar, a distintos momentos durante la jomada de

trabajo de los empleados

5. Tabulacion de datos

Las respuestas del cuestionano auto administrado fueron codificadas, utitizando

nimeros det 1 en adelante para las diferentes opciones de respuesta, incluvendo un nimeroe

para identificar 1a falta de respuesta. Por cada pregunta se hizo el conteo de respuestas de

cada opcidn posible.  Los datos obtenidos se ordenareon por distribucién de frecuencias ©

porcentajes, v ose procesaron utilizando <l paquete estadistico de andhsis de datos del

rograma de Microsoft Excel para Windows 95, version 7.0, separando los datos de cada
le Microsoft Excel para Windows 95, versidon 7.0, separando los datos d 1

hospital, realizando estadisticas descriptivas. graficas v tablas, segin la forma optima de

visualizar un mejor resuliado.



6. Analisis e interpretacion de datos
Se realizd un andlisis estadistico univartado, para determinar los factores que
afectan ¢l clima organizacional, pues se ticnen trece variables a analizar. Con los valores
porcentuales promedio dados a cada factor por cada uno de los empleados, se hizo un
analisis a cada pregunta en los tres hospitales. Se establecieron o priorizaron los factotes que

afectan negativamente el clima organizacional, a partiv de la respuesta que asi lo indica.

Esta informacion sirvid de base para establecer las oportunas recomendaciones v
propuestas de medidas correctivas. También se tomé en cuenta la opinion del personal en
cuanto a su trabajo v a las expectativas que fuvieron al buscar el emipleo y la realidad que
viven ya empleados. Se analizd la lista obtenida v se verificaron las opiniones que mds
prevalecen entre todos los empleados, asi como la dependencia del hospital, para tomatlas en

cuenta en las acciones correctivas v recomendaciones para mejorar el ambiente de trabajo.






VI RESULTADOS

A. Lista de factores que afectan el clima organizacional segun revision biblivgrafica

A\ continuacién se presenta una tabla con los 20 factores encontrados cn la lhiteratura
consultada, ordenados segun la frecuencia con que se mencienaron <n las ocho fuentes
consultadas (ver cuadro de factores seglin cada fuente consultada en el apéndice 3).
También se incluyen con cada factor las distintas formas de ser normbrados o la 1dea que

quisicron exponer los autores.

Tabla 1
Lista de factores que afectan el clima organizacional
segiun consulta a ocho fuentes bibliograficas
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! ’ ~ . i
‘. profesionalesi . :
- : : et - e ]
} PROTECCION : ;
L . e . . I - ' n !
s iSeguridad, Bereficios como satud, seguro socidd, persidn, vacaviones. ) 3 ;
I permisos, profeccion contra abuso sexual, contra otvas personus, ordes.
! estabilidad fuboral libre de miedo v amenazus de perder el empleo:
[ 131 ATELS - o
J CREATIVIDAD ,
j i Fuiviativa, participacion en lograr fas ohjetivos de L erganizacion, i 4 4 :
U posibilidad de toma de decisicies, ibertad de sovimivito v pensamisnto. 7
| ESTIMACION ! |
| tReconacimienic personnl, autorrespeto, estimazion progi, lagra, respen 4 4

do ciros velor o sionificado del trabagjo, presigio v estimu sovieds
AUTORREALIZACION

(Posibifidad de crecimiento y progreso, verse redlizido. desarrollo persorul | 1 4

v ide potesieiad

- J— R S

COOPERACION

sTrabajo err equigo, reloeion con superiores o coordprcion intra e

-
L

rerinstitiucional, o5 decir coin oiros depariamenios e fu arganizacio.

_SUBLDOS O NIVELES SALARIATES — 1 3 5
CONTRON.

(Supervigifuncin, poder ¢ influencia, necesidid de romtrolir. o deser

-
i

corlraledas para evitar la responsabilidad do romar decisionesi !



.u
i

(Tabla 1) Continuacion ...

"""" ASISTENCTA A LOS EMPLLEADOS

Necesidad de qfecio, de amistad, asistencia por problemas personales, 2 6
maritales, economicos, fumiliores. cic, :
CONMUNICACION i :
(o compaiteros y superiores, Jorma de comuicar v dar In formacion 2 E & :
HECESEPiL; ; : ;
—— - . o _ - T T AJ
CONDICIONES DE TRABAJO i 2 6
ilnstalaciones, equipo, tecnologia disponible, insumos, recursos. efc.i ; ‘
; RESPONSABILIDAD 1 :
|
L ipor si trabajo. por si tavea, por su dres de irabujo. por su persondd, leaitad | 2 6
o la institneion, responsubilidid por cumplir) i |
— ; - —
CONH:NIDQ DEL IRABAJO ! 2 6 ;
iProcedimientos, procesos, reglas, normas) i
RECOMPENSAS 2 6
{premios por su buen desempeiio, que les motiver a tr abajar mefor!
i, Gur ey moliven i — ]
POLITICAS f 2 6 é
[de fa compaiiia, de la administracion, de la direccién, del pais) f :
. - |
CONOCIMIENTO Y DOMINIO 2 6
(Capacitacién, aprendizaje; !
: ey o \
CONFLICTOS |
Procesos disciplinarios, reprimendas para correccion, formas de despido. | 1 ‘, 7
consejos orales o eseritos, revnionss pura copreee i ' i :
_ 1
JUSTICIA Y EQUIDAD ; |
fen tralo a personal, e asignacion de rareas. cn carea de trabajo, sin | 1 7
prefesenciasi ‘ J
: ) e & Ry A AT I T —1
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS E 1 i 7 ‘
‘Estilo gerenciul, fiderazgo, apoyo del departameris de recirsos fmimanoesi |
MOTIVACION i ! :
tFormas de incentivar a fos empleados. que fes innerese el trabgjo v seguir en 1 7

bt empresa:

Fuenle: Resumen de factores que afectan ol Clina Organizacional ssgun la Htemmra consultuda, por autores v

fentes {Apdndiee 33

B. Tista de factores que afectan el clima organizacional seglin criterio de expertos

Se entrevisto a un total de 11 profesionales en ocho instituciones visitadas,  Fn apendice
4 se presenta of detalle de los expertos consultados, con informacién referente a su profesion,
ab ugar de trabaje actual, su puesto actual v < Gempo de laborar cn ese higar, bn algunas
nstituciones se entrevistd a mas de una persona. pucs unos tienen a su careo los operarios del
servicio de alimentacion, otyos el laboratorio de [dmulas v otros los camareros gue dan ¢l

SCIVICIO 4 paciente



os profesionales entrevistados definieron ¢l clima organizacional de difercntes
formas, v una persona nunca habia escuchado ¢l érmino. La mayoria (8 profusionales) lo
definio como ¢l ambiente de trabajo que se respira, o gque se vive en el lugar, creado por las
personas. el sentimiente del grupo, v alectado por la motivacion, los factores fisicos, la
direccién v administracion, asi como las relaciones interpersonales.  En resumen lo definen
como ¢l sentimiento que se iransmite pardt un buen o mal desempefio. Una mineria lo
definié como la estructura de la organizacion o jerarquias deniro del departamento, que
influye va que cada miembro tiene sus funciones v responsabilidades, donde se debe estar
bien organizado para prestar un buen senicio. Solo una persona no conocia el término, y

algunas personas no conosian la definicion. pero dieron una idea de lo que pensaban.

En base 2 la entrevista a expertos se elabord la tabla siguiente con 13 factores,
ordenados segin la frecuencia con que fueron mencionados por los 11 expertos entrevistados
en las ocho instituciones visitadas (ver cuadro de factores segiin entrevista a expertos en ¢l
apéndice 3). Con cada factor se indican las formas de ser nombrados o la idea (ue

expusieron los expertos.

Tabla2
Factores que con mayor frecuencia afectan el clima organizacional,
en base al criterio de expertos

FACTORES QUE AFECTAN EL CLIMA | Ntmero de respuestas
ORGANIZACIONAL | {Szgtin entrevista a los j
| profesionales de las oche

| instituciones visitadus)

RELACIONES INTERPERSONALLES :
irelaoiones humanas, opovo muluo ¥ respelo, muilrolo enire effos, noles | 7 i
agrada que se jvs grize. muy sensibles o traio s de jefes como de

COMZIAIeros;

- MOTIVACION 5

tincentivos, Jelic iariones, interes pop effos seasimiciito de obandeono,

estimnbos fuborales, upove de dorectivos s roxto de departisrenios) (
PROCESOS
freglas. procedimetor, Fecarsos & NSRS siuficientes para rabaiur. 3 3

instalaeiones, equipo. climin fisieo o wemperaird combriestal)



{Tabla 2) Continuacidn. .

RESFONSABILIDAD
sioma de decisiones, responsabilidud de turens asignudus, variedad y reto de ‘
trabajo, equitividad en tireas, sobrecargo de rabajo, sentimiento de |
explaincion, poco recurso manc disponible para cubrir; |

SUELDOS

por necesidades personalesi

y
fsueldos adecundos, sueldos bgios, economia del pais, motivadores propios i
i
T

VALOR DEL TRABAJO
{Nigrificado del irabajo pare elfos mismos v valorado por los deweds, valor de
ellas comne perscuas, contciencia soctuf)

CAPACITACION
faprendizaje, retroalimentacicn, superacion, erecimiento, sin aspiruciones
profesionales j

PROBLEMAS EXTERNOS ;

(Familiares, maritales, personales, ulcoholismoi

DIRECCION
idirveccion deficienie, cambios en lu Directiva de la institucion, cambios en
general propiciades por directiva o jefes)

COMUNICACION

{conmunicacion con ofros departamertos de la institucion, con of mismo
departamenta) |

HORARIO DE TRABAIO

thorario pesado porv tipo de servicio)

-2

BENEFICIOS Y RECOMPENSAS

isafud. seguridad, esiabilidad laborad y ofrosi

(8]

SINDICATO

trresepciu de sindicato fuerie, no les gusta gue les den orienes.

1

Fuente: Analisis en base a Restunen de factores que afectan el chima organizacional de un Servicio de
Alimentacion. {apdndice 3)

C. Comparacion de factores segiin literatura consuliada v enirevista a expertos

Con basc en los factores mencienados en las fuentes consultadas se verificod, con avuda

de la tabla 2, st fueron mencionadas wdeas similares o los musmos factores.




. SEGUN LITERATURA CONSULT. ADA |
Relaciones con COMPATEros v superiores i

—— e e oo emaen e

" FACTORES

#1
‘el

Tabla 3

Comparacion de factores gue afectan el clima organizacional en servicios de
alimmentacion, segin revision bhibliografica y criterio de expertos, Julio 1999

FACTORES
SEGUN CRITERIO DE EXPERTOS

Relaciones interpersonales

;

Proteccion I Mencionado en Beneficios v recompensas
r . - f . Iy
; Creatividad | Mencionado en Responsabilidad
Estimacion ; Valor del trabajo
r !

Autorreatizacion

Mencionadoe en Valor del trabajo

v en Capacitacion

Cooperacion ‘ mencionado en Comunicacion '
- S — I - . ‘
’ Sueldos i Sueldos :
i Control i mencionado en Relaciones interpersonales

v on Comunicacion

Asistencia a los empleados *‘ Problemas exiernos
Comuricacion Comunicacion

Condiciones de trabajo

Responsabilidad

O 6ntemdo clel tr .111‘1;0

Remmpm».\s

Politicas

Conocimicnto v dominio

( ontlictos

lusticia ¥ equidad

Administracion de recurses humanos

AMotivacion

NGO MENCIONADO

T A
o
N v v 2

Ta

i mencionado en Procesos,

v ¢n Horario de trabajo

C Re sﬁonsnbﬂidad

Mencionado ¢n Procesos

; Beneficios ¥y recompensas
Mencionado en Dircecion
. .qmuhuon

- Mencionado en Relaciones mtmpcm(malcs

}\..h})\')ﬂ\.lbﬂldﬂd
Diteceion
\Toiiadion
Sindicato

s S PPV S




13, Lista de factores que afectan el clima organizacional en servicios de alimentacion

hospitalarios, segin analisis del investigador, con base en la literatura consultada v al

criterio de expertos

A continuacién se prasenta la lista de 13 factores que afectan el clima orgamzacional

segtin el analisis del investigador, con sus respectivas defimeiones encontradas, reumendo las

ideas de la literatura consultada v €l criterio de os expertos entrevistados. No Hay un orden

especifico, pues no se enconfraron similitudes en la importancia al ser nombrados entre los

dos analisi efectuados.

Tabla 4

Factores que afectan el clima organizacional
segun analisis ¥ criterio del investigador

FACTORES QUE AFECTAN EL CLIMA ORGANIZACIONAL

| RELACIONES CON
' COMPANEROS Y
| SUPERIORES

He refiere a Ing relaciones sociales gue existen en un grupo de trabajo, por ia |
necesidad de incorporacidn del zer humnno, ast como de pertenecer a un gupo. Es ;
fa interaccion con fos demds, cou respeto, con afecto ¥ con éfica profesional., !
incinzo en Jas etapas de control o supervigilancia.

| VALOR DEL TRABAJO

Fs el reconocimiento, fanto a nivel personal como por parte de los demds, de [a l
importancia gue tene desarroilar las asiividades laboerales, principaimente el tipo ;
de mubajo en imshituciones de salnd, La edtimasion propia o autorrespeto, juaio al !
respero a los demds, debe iniciar con la extima socizl o conciencia zocial. para !
reconocer ba imporfuncta de su tarea, et la enpresa v en Ja sociedad. ;

 SUPERACTION PERSONAL

i Es o necesidad de verse reatizado. desaumollar potencid propto. con posibithidad de |
| erecimenta denro de la empresa o fiera de eila <o we furo, por miedie del

peogreso ¥ desarrollo personal, ayudado de la capachincion v aprendizaje continues., |

a0 #0lo de temas de trabajo, smo de nievos aspectos de Ja vida que le ayndardn
S\!pbfﬁr?‘ﬁ',

COMUNICACION

' RESPONSABILIDAD

'SUELDOS

Es lo forma de comunicar ¥ dar informacion Q compineros ¥ superiores, f=i como a
ooy departementos de la institeeidn. Re refiere tambicn a la Forma de conunicar
las ordenes y efectwr ¢l control del rabajo.

Se reftere a los niveles salariales v anmenros

CONDICIONES DF TRABAJO

)

Dide os aleno: eon nmesires de lenitad v ocumplindento de sy mabajo v

i
H
{
1
i
i
'

ferentividad,

¢ Son fav mstalaciones. el equipo v Tecnologia disponibles, los insimos o recins

i L.z la capacidad u obligacion de respomler de los acies propios v en alganos cazos

i obligaciones. incluso en ¢
[ tograr los objetivos de la empresa  Se retiere también a la iviciativa parmn toma de

ox e trsis o emergencia ciando se le necesite parg |

fones v a la partiapacion para of cmplinaeeto de log abietivoz, dejando Ia
sibilichel dde exprezar Hbremente sus ponsamientos v propuestas du trabae. su

4

para Irabatar, la feperaiura del ambicate. asi comu fambién los pruvesos o

SINDICATO

los derechos de los empleudos,

provedunientos para rabajar, tas reglos v las normas wiire otres,

Se reliere a ln presencia o ausenacin de un sindicato. v la forna e qne teabags por !




(Tabla 4) Continuacion. ..

o
A

POLITICAS Y
ADMINISTRACION

P Son tay politices mundiales, del pals, de la erupresa o del propio deparaments, gue
| vigen en ocasiopes el desarrelio del trabajn. También se refiere a los sistemas de
i adniinisiracién v direecion en la instirucion, €l tiderazoo, ¥ los canbios o rotacion
+ de directivos de la organizacidu mientras ¢l personal sigue siendo e} mismo.

ASISTENCIA AL EMPLEADO

[T~ ta alencién que se pane al empleado par problemas personales, ma.rxlalc- i
{ familiares. econdmicos, por la misma secesidad de afecto v de amistad del ser
" hunso., Ne siempre se pueden resolver los problemas, pero se puede escuchar

' Aqui se incluyen también cafermedades o problemas como afcoholizmo ¥

i drozadiccion. )

BENEFICIOS Y
RECOMPENSAS

| 8¢ cluyen los beneficios comio seoundad arden. servicios de salud, seguro social,

| pensiom, vacaciomes, permisos, proteccion conlra abuso sexual o contagio de
| enfermedades, estabilidad laboral o estar libre de mmenaza de perder el emples.
{ También se incluyen las recompensas o premios por buen desempefio. :

CONFLICTOS

i Se refiere & lp forma como se realizan los procesos disciplinarios, como ias
reprimendas para correceidn, las formnas de despido, los conzejos de tipo oral o

| escrito, v las reuniones para bablar de tos problenias existentes.

JUSTICIA

1 £z 1a manera en que se percibe el trato a los empleados que les dan los supertores, '
‘tante del departamento como de la orgmnzacmn sin preferencias. Tambiéu es el

i senfimienio de eqmdad en la asignacion de fareas, para no fener subrer:argo de
: irabajo y semtirse explotado.

Fuente: Andlizis del mvestizador

E. Resultados del cuestionario auto administrado al personal

A confinuacion se indican los resuliados oblenidos del andlisis de jos datos del

cuestionario antoadministrado,

1. Datos generales

a. Personal encuestado, por sexo y puesto de t

En la tabla 5 se detalla

-abajo

¢l numero de encuestados segun el puesto que

ocupan o ¢l drea de trabajo, asi como la distribucion porcentual por sexo ¥ a relacion Mujer

Hombre que existe en cada hospital.




Tabla s
Sexo v tipe de puesto del personal encuestado

L | HGSJDD* | HR*  CMM* TOTAL
SEXO: ! i
Femenino : 38 P30 44 112
Masculino ; 8 N ¥ 17 42
Relaciéon mujer / hombre 474 al i 1.76al 26al 2.67al
PUESTO: ; '
Cocina .13 13 10, 39
Camareros | 10 20 25 33
Otros ** 9 3 12 25
Jefe o nutricionistas 3 1 4 10
Supervision : 4 6 5 13
Contabilidad y secretaria 3 0 1 4
Bodega 0 1 2 3
Sin respuesta _ 1 0 2 3
TOTAL . 46 47 61 154

* HGSIDD: Hospital General San Juan de Dios
HR: Hospital Reoseveli
CAIAL: Centro Médico Bltar
== Panaderia. tartilias. limpieza, laboratorio de leches

b. Edad de la poblacion
Con la tabla 6 se puede observar la vartedad que tiene el personal de los
servictos de alimentacidn hospitalarios en cuanto a edades, para entender la forma en que se
desarrolla la convivencia entre ellos. asi como la creacidn de un clima organizacional propio
de cada institucion.  Se nota que no es una poblacion normalmente distribuida, donde existe

mayor numero de personal de edad mavor a la mediana.

Tabla ¢
Fdad del personal, segun hospital
{en anos complidos)

- _AMedia 46.2 ’ 38.I;1" T 735.6“
L onmenos }ie,’é_ o ], N ,”7:’ ' 77—'—3 )

E—%" 25 amenos de 35 15 6 f—f e

, de 33 a menos de 45 16 0 S
dedSamenosdess 8 10 %

! mas de 33 : 0 ! 2 : )



A

c. Tiempo de laborar en la institucion
El comportamiento de las personas respecto del tiempo que llevan
trabajando en la institucion se descubre en la tabla 7. Aunque en los tres hospitales la
poblacion tienc mas afos de trabajar en la institucién que la mediana, solo <1 HGSIDD no
fiene una distribucion normal, pues existe mavor niunero de personas con mas tiempo de
trabajar alli, lo que puede afectar el clima organizacional, sobre todo en cuanto a desemperio,

por la costumbre v la apatia hacia los cambios.

Tabla 7
Tiempo de laborar del personal, por hospital estudiado
{en anos)

Rango HGSJDD HR | CMM |
Media 108 9.46 i 8.66
menos de 1 afo ' 2 1 5
de 1 amenos de § 9 18 { 21 |
de 5 a menos de 10 12 9 17
de 16 amenos de 20 18 11 8
mas de 20 5 8 10

d. Escolaridad
Otro factor que se analizd es el efecto de la escolaridad en ¢l clima
organizacional. Como s¢ observa en la grafica 1, en los tres hospitales se abserva un
comportamiento similar respecto de la educacion del personal, doﬁde son PoCcos con una
primaria incompleta. No se encontrd a personas analfabetas, v pocas mencionaron tener s6lo

un tereer grado de primana.



Grafica 1: Escolaridad del personal de servicios de alimentacion
hospitalarios estudiados, Septiembre 1999
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2. Resultados de ia encuesta
A continuacion se presenta el resultado de la encuesta que verifica como afectan

los distintos factorss (ue se seleccionaron para ser evaluados en el clima organizacional.

a. Relaciones con companeros ¥ stperiores
En fa grafica 2 se puede observar que en <l HGSIDD las relaciones entre
compafieros ¥ superiores les afecta a veces o siempre, para realizar bien su trabajo. En HR v

CNM solo les afecta a veces, pero generalmente no les afecta a la mayona.



Grafica 2: Les afectan las relaciones con companeros y
superiores para trabajar bien?

Sin respuesia %

. OHR

BHGSJDD

- BCMM
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Frecuencia

Al preguntar sobre las personas con quienes es mas comuin tener problemas o
difercncias, que logran afectar en ¢l desempeifio del trabajo de las personas, las respucstas
obtenidas se muestran en la erdfica 3. En el HGSIDD se tienen esos problemas
gcneralmente con comparnieros v superiores, casi ot 1a mistna proporcion, mientras que en los
otros dos hospitales no se ve de esta manera.  Solo en of HR se mencionaron algunos
desacuerdos con personal de otros departarmentos, para los que tienen relacion con ellos,

COMO CAMAreas v sUpervisores.




[$1]

Grafica 3: Con quién tienen problemas o desacuerdos generalmente?

Frecuencia
h
)

40
30 - :
20 -
10 4 ;
...... )
- —rPET)

o

Can ningur 2 < Lo 280 o3 Lonadas SaitEEpuala

g anern

b. Valor del irabajo

i) Opinion del personal acerca del valor de su trabajo
Cast la mavona del perconal valora su trabajo. conoce la
importancia que tiene para &l hospital v los pacientes, va que ¢l 93.4% del personal del CMM

lo expresd asi, un 93.53% en HGSIDD v un 97,99 en HR.

ity Opinion por parte de los demas acerca del valor de su trabajo
Como ellos si valoran su trabajo. también les afecta lo que piensan
fos demas del de ellos, v de 1a forma en que lo desempenian. Fn la grifica 4 se muestra con

datos Tos resulftados de los tres hospitales.



Grafica4: Afecta lo que piensan los demas de su trabajo?
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¢. Superacion persomal
Casi todo el personal desea v ¢sta interesado cn su superacion personal.
por lo que les interesa aprender ¥ capacitarse. Yn la tabla 8 se refieren a esta situacion. Cabe

mencionar que en HGSIDD v HR no sc da capacitacion.



i

FTubla 8
Opinion acerca de la capacitacion, temas de superacion ¥ motivacion, 1999
{en porcentajes)

, _ Opinion HGSJDD | HR . CMM

;Le inlciesa participar 87 : 979 . 934 :
Participa solo por obligacién - 0 3 0 | 33 :
(No participa, no le sirve 4.4 0 | 1.6 :
{Sin respussta i 8.7 2.1 ‘ 1.6 !

d. Comunicacion
En cuanto a la comumcacién, se  enconfraron varias opiniones

dependiendo de sila relacion ¢s con companieros, con superiores o con departamenios.

i) Con companeros

Un ambienic agradable de trabajo depende de una buena
comunicacion de ordenes ¥ de frabajo.  Ln la grafica 5 se percibe mejor trato en el CMM v
en ¢l HR entre compatieros. En HGSIDI) v HR se aprecia en proporcion mayor cuando les

afecta el trato de algunos companeroes, aunque <1 HGSIDD prefieren no darle importancia.

Grafica 5: Relacion con compaheros.

Porcentaje
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iiy Con los superiores
Ademas en la grafica 6 sc observa que en HGSIDID us deficiente
la comunicacion v buenas relaciones con los superiores, lo que les afecta en su trabajo. En
CMNM! se aprecia una proporcion mayor a la de HR en cuanto a la relacion con los

superiores, va que les afecta ¢l trato de algunos. En HR los superiores hacen sentir bien a los

cmpleados.
Grafica 6: Relacion con superiores
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iiy Con otros departamentos
En cuanto a la comunicacion v buenas velaciones con otros
departamentos {ver grifica 7). se enconird que les hacen sentir bien v les tratan bien, o que

no intervienen en su trabajo o ne le prestan atencion al caso, por lo que no les afecta.
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Grafica 7: Relacion con otros departamentos
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e. Sueldos o salarios
i) Razon porla que trabajan en la institucion
Con esta pregunia se buseé comprender la razon por la que <l
empleado trabaja en ese servicio, para verificar si el tactor econdmico afecla el clima
orgapizacional. 8¢ enconird que la mavoria trabaja por necesidad econdmica. aungue
muchas personas (31%) tambidn refieren que les gusta su trabajo v no lo quieren perder,
sobre todo st son amas ds casd, que pueden wner una profesion v avudar en su hogar, como
se vio en HGSJIDD. Las personas de edad avanzada trabajan por obtener sus prestaciones
como jubilacton, pero mencionaron que lus gusta seguir v sentirse Gtiles aun.  La grafica 8

muestra s respuestas.



Grafica 8: Por qué trabajan en el servicio de alimentacién?
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ii) Lealtad a la institucion y amor ai trabajo
Se le hizo una pregunta donde se evaluo la lealtad, pues se
pregunté la reaccion al tener la oportunidad de un mejor empleo con mayvor sueldo. - Se
encontrd, de acuerdo a la grafica 9, que la mayoria lo pensaria, pero también algunos se

quedarian, mas que los que definittvamente se irian.

Grafica 9: Lealtad a la institucién
{Si le ofrecieran un mejor trabajo con mas salario?)
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f. Responsabilidad e iniciativa
Se enconird que cast toda la poblacion se considera responsable en su
trabajo v con iniciafiva, para hacer incluso fareas extra para sacar adelante &l Servicio de

Alimentacidn. {ver tabla 9)

Tabia O
Como se considera cada persona respecio de sns ohligaciones
v al realizar su trabajo, 1999

LN W

{en porcentaje)

Responsabilidad i HGSJIDD E HR | CMM |

| f ?

Responsable v con iniciativa | 9565 97.87 | 86.89 .
Salo hace 1o necesario 0 0 6.56
No muy responsable ] 0 j ¢ 1.64 ,
Sin respuesta | 4.35 L2143 492

g. Condiciones de trabajn

Para analizar el efecto de las condicienes de frabain sobre ol climg

Se encontrd, segun la grafica 10, que el estado fisico no avuda a

.......... = <

desempetiar bizn ¢l trabajo, en HGSIDD v en HR| aungue en el primero muchas personas
mencionaron que no les molesta o que esta bien asi, de todas formas realizan su trabajo, v la
mstitucion no tiene recursos para mejorarlo en estos momentos, por lo que no pueden exieir

cambios.




Porcentaje

07

Grafica 10 Cémo les afecta el estado fisico del Servicio de alimentacién?
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ii) Situacion de los recursos y material para trabajar

De la misma manera se encontro, de acuerdo a la grafica 11, que

en HGSIDD v en HR les afectan las condiciones econdmicas del hospital, pues no cuentan

con los recursos necesarios para trabajar bien, v les molesta a menudo.

Porcentaje

Grafica 11: Cémo les afecta la situacion
de material y recursos para trabajar?

——HGSJIDD
E 3 - IHR ‘
} j I - CMM |
- =
- ~
. \R\\ / \\ -----
~ ” N
10 - o N—
: ~
o — — i R — -
Tengo lo necesano Me da igual No puedo trabajar Sin respuesta

para trabajar bien bizn



iii) Opinion acerca de los turnos ¥ horario de trabajo
En la tabla 10 fue interesante encontrar que los turnos v ¢l horario
de trabajo no les afectan. pucs la mayoria estan a gusto ¥ desean conservar este empleo ya
gque les favorece, para tener tiempoe en su vida personal, como lo mencionaron en las

preguntas abiertas.

Tabla 10

Opinidn acerca del horario ¥ turnos de trabajo, en porcentaje
E Horario y turnos ; HGSJDD ; HR CMM
- |
'Esta bien 82.6 89.3 78.7
Le da igual ; 10.9 4.3 82
No estd conforme - { 6.5 4.3
Sin respuesta i 0 21 9.8

h. Sindicate
Con esta pregunta se buscaba verificar si la presencia del sindicato afecta ¢l
clima organizacional en los servicios. En CMM no existe una organizacion de empleados, v
en los otros dos hospitales no le dan importancia, pucs no tiene la misma fuerza que poseia
anteriormente. Incluso no les agrada su presencia, porque a su criterio, no realizan nada por

el empleado. pero tampoco afecta ¢l trabajo de las inslituciones.

i. Politicas ¥ administracion de la institucion
Se encontré (ue la mavona piensa que la directiva del hospital trabaja bien,
e incluso les da igual, pues no ticnen relacion con ellos. No les afecta mientras conserven su

trabajo.



j. Asistencia al empleado
I'n este aspecto se buscd ver si los problemas personales afectan ¢l clima
organizacional, dependiendo mucho del cardcter de las personas. Sc encontrd que la mayoria
se considera una persona (ue no mezcla su trabajo con los problemas, que incluso los deja a
un lado v no se nota. Pero en HR una gran parte menciond que si se nota, pero hacen su
trabajo lo mejor que pueden. Pocos mencionaron que si les afecta, ¢ incluso afectan

directamente a sus compaidieros. (ver tabla 12)

Grafica 12: Los problemas personales afectan en el trabajo?
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Respecto de la atencién por parte de los superiores hacia los problemas personales de
los empleados, en la grafica 13 s¢ observa que casi la mitad del personal (de 43 a 45%]) en
HGSIDD vy HR prefieren no compartir sus problemas con compafieros o jefes.  Entre los
que acostumbran hablar de sus problemas, lo hacen con sus compaficros (de 35 a 40%), ¥ en
menor proporcion. con el jefe. Mencionaron que su jefe si les escucha y atiende, pero que

muchas veces por falta de tiempo. no es posible.

Por el contrario, en CMM ¢l personal prefiere hablar con sus compaiieros (34%0) o
con su jefe {13%). Refiricron que son escuchados por sus superiores ¥ atendidos en lo que

esta a su aleance.



Grafica 13
Personas con las que acostumbran hablar de sus problemas
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k. Beneficios ¥ recoempensas

[.os empleados estan de acuerdo con los henefiwios que ofrecen las
instituciones. aungue piensan que debe mejorar.  Otros piensan ue ¢std bien del todo, pues
les otrecen lo necesario que no podrian tener eén otros empleos. como jubilacion. vacaciones,
pension, salud, seguridad, estabilidad laboral, entre otros. Creen que debe mejorar sobre
todo en motivacién v premios por un buen desempefio. En HR desarian volver a gozar de la
clinica de personal v de ia farmacia a precios comodos, porque asi los atienden dentro del
hospital ¥ no pierden un dia de trabajo por ir a otra clinica.  En CMAM deseanan tener mejor
servicio de salud en 1a clinica de personal del hospital v medicinas a precios accesibles en la

farmacia de la institucton, (Ver eratica 14)

Grafica 14: Acerca de los heneficios y recompensas
de la institucién

70-
;

601

504 ;BHGSJDD
6 OHR
= 40
g i BCMM
o H
5 304
€

20

104

0 g
Esta bien Esta No esta Sir:
asi confoir bien respussis
puads

ial-llslrls



. Conflictos

En cuanto a los conflictos. los procesos disciplinarios, las llamadas de
atencion, las correcciones, asi como las reuniones para hablar sobre los problemas cxistentes,
en los tres hospitales aceptan con respeto esas disposiciones cuando es merecido.  Sin
embargo en HGSJDD un tercio del personal indico que si les molesta mucho cuando hay

flamadas de atencion, por la forma en que se las dan. (ver grafica 15)

Grafica 15:; Actitud en caso de llamadas de atencidn,
segun opinidn del empleado
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Porcentaje




m. Justicia
En el HGSIDD, el personal percibe que existen injusticias en un 72%
(donde 58% considera que hay desigualdad y 14% que a veces es injusto). tanto la
distribucién de trabajo como &l trato al personal, afectan su trabajo. En CMM se percibe
como injusto en un 51% (donde 31% considera que no hay igualdad y 20% que en ocasiones
es injusto), contra un 42% que considera que generalmente es justo.  De forma similar se
comporta la respuesta del personal det HR, por lo que se considera que ¢l trato y el trabajo

no es generalmente justo, afectando ¢l clima organizacional en todos los hospitales. (Ver

tabla 16)
Grafica 16; Opinion acerca de ia equidad en 1a distribucion del
trabajo y en €l trato a personal
Sin respuesta
S hay desiguaidad 5
- |OHR |
i BBHGSJDD
A vaces es injusto : ‘j _
Generdinente es justo
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n. Ambiente de trabajo el dia de la encuesta
En la grafica 17 se descubren los resultados sobre ¢ste punto. Sc encontro
que la mayoria estd en su trabajo de buen humor, contentos, porque les gusla estar en su
empleo. Se entrevistd a las personas a distintas horas durante la jornada de trabajo, por lo
gue algunos no sentian de la misma forma, pero consideraban gue estaban {ranquilos y sin
problemas. Pocos mencionaron estar molestos o con aleuna situacién ese dia.  Se puede
decir que a las personas les gusta el ambiente que crearon para trabajar, aunque tengan

diferencias en muchas ocasiones.

Grafica 17: Estado de animo el dia de la encuesta
{a distintas horas de los turnos de trahajo)
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ii. Salario del personal

A conlinuacion se presenta la grafica 18 que revela la sitwacion salarial de los
empleados de servicios de alimentacion, no se encuentra diferencia entre los tres hospitales.
Sin ¢mbargo en CMM hay mds personal con sueldo menor a Q 1000, mientras que en

HGSIDD v en HR. la mavoria tiene un sueldo entre Q 1000 v Q 1500 al mes.

Grafica 18: Salarios del personal
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F. Principales factores que afectan el ¢lima organizacional en cada hespital

Después de analizar los resultados anteriores,

afectan negativamente en cada servicio de alimentacion estudiado.

se obtuvo la lista de aquellos que mas

Cont la tabla 11 se

muestras estos factores. De 13 factores estudiados, 6 se destacan como factores vitales a los

que se debe prestar atencion y trabajar en ellos, para asi mejorar ¢l clima organizacional.

Tabla 11

Resumen de los factores que afecta el clima organizacional

de los servicios de alimentacion estudiados

; Factor

HGSJDD

| HR

CMNM

1 Relaciones con
[ compafieros y

70 % se ve afectado

31.9 % se ve afectado
aveces y slempre,

- 27.8 g se ve afectado
- a veces ¥ slempre,

| superiores a veces y siempre principalmente “aungue al

| por compaiieros, 68 % no le afecta
! raunque al 66 %o nole " nunca

: afecta nunca .

. Justicia 70 % 550 "519%

|

consideran que existe
injusticia a veces v

desigualdad

consideran que existe
injusticia a veces v
desigualdad

- consideran que existe
. injusticia a veces v
- desigualdad

- Condiciones de
‘ trabajo

afectan
| 58.7% instalaciones
47.8% insumos

afectan
48.9 26 instalaciones
48.9 % insumos

afectan
3.3 % mstalaciones
6.6 % insumos

' Comunicacidn | se ven afectados s¢ ven afectados “se ven afectados
: 30 %0 con superiores 6.4 % con superiores 18 % con superiores
i 21 con compaferos 23.5 con compatieros 8 con compafieros
i 2.5 con otros depl.* 2.13 conotros dept® 13 otros dept.®
Yalor del :
“trabajo 46 % se ve afectado | 6.4% se ve afectado, 14.7 % se ve afectado
“(reconoci- 1V 38 % no ke interesa
" miento) f i _
“Conflictos Ise ve afectado 32.6% | seve afectado 12.7%  se ve afectado 13.1%
. (procesos aunque 58.7% aceptan J aunque 8§0.8% aceptan  aunque 73.7 %o aceptan ¢

. disciplinarios)

| con educacion

con educacion

con educacion

“ilept: departamentos, como Enfermeria, Médicos, Administracion, Manteninento, Auditorna, Ce QMPIas, etc,



A continuacion  se muestra el resumen del analisis anterior, indicando solamente los
factores que afectan ¢l clima organizacional en cada hospital estudiado. lo cual sirvio para
poder hacer la propuesta de acciones correctivas.  No se pudo determinar ¢l orden de
importancia en que afectan estos factores en cada hospital, sin embargo se indican en el

orden de presentacion en el cuestionario auto administrado.

Tabla 12
Factores que afectan el clima organizacional
en 1os servicios de alimentacion estudiados

HGSIDD HR ! CNMM
Relaciones interpersonales Justicia Justicia
CON COMPaneros ¥ superones i

Justicia Condiciones de Trabajo Comunicacion,
cOn SUperores y
de otros departamentos

Condiciones de Trabajo Comunicacion,
{ con compancros

Comumcacion,
con superiores y compafieros

| Valor del Trabajo (reconocimiento) |

Conflictos

(procesos disciplinarios) ; | i

Nota,  HGSIDD es Hospital General San Juan de Dics
HR es Hospital Roosevelt
MM es Centro Madico Militar






V1ii. DISCUSION

A. Factores que afectan el clima organizacional
1. Segun analisis bibliografico

Por medio de la revision bibliografica se encontraron factores que afectan el chima
organizacional de una empresa, sobre todo por ¢l caracter humano, lo que influye mucho en
1a creacion de un ambiente de trabajo. El analisis se baso en la opinion de ocho autores o
fuentes consultados, donde se enmcontraron varos factores que afectan al ser humano {ver
apéndice 3). Las fuentes consultadas fucron las siguientes: ¢l modelo global de medicion
del clima organizacional de Parra Luna (cuadro 2, anexo 2), la jerarquia de las necesidades
hurnanas de Maslow (Stoner, 1982), las necesidades impersonales del hombre con naturaleza
social (Schutz, 1987), los factores externos ¢ internos que afectan el chima organizacional
segtin Emery (Alvarez, 1999, en Seminario Taller de Cultura Qrganizacional organizado por
el Instituto Téenico de Capacitacién y Productividad, en Guatemala), los factores de
motivacion e higiénicos de Herzberg (Stoner, 1982; Dominguez et.al, 1995), los factores
que afectan las relaciones del personal (Milkovich v Boudreau, 1988. p. 388-619), la
tecnologia como factor que afecta (Chiavenato, 1995, p. 798) y los resultados del Seminarto

de Desarrollo Organizacional en Latinoamérica (Lagos, 1994. p. 12y 178).

Fn la tabla 1 se detallan los factores citados por los autores, una lista que cuenta con
20 factores. siendo éstos los siguientes: Relaciones con compaiieros y superiores, proteccion,
creatividad, estimacion, autorrealizacion, cooperacion, sueldos, control, asistencia a los
cmpleados, comunicacion, condicionss de trabajo, responsabilidad, contenido del trabajo,
recompensas,  politicas, conocimiento v dominio, conflictos, justicia v equidad,
adininistracion de recursos humanos v por ultitno. motivacion. No se enconfro una fuente
que mencionara todos los factores, pero al veriftcar cada factor o ideas simmilares, se hizo la

lista anterior. ¢en orden decreciente de frecuencia en apavecer.

Se observo que las relaciones humanas v los beneficios o proteceion son los que

ficnen mavor coincidencia en la Bteratura, posiblemente porque son los aspectos que han



evistido siempre en la mente de los admunistradores para realizar un buen desempefio v
aumentar la productividad.  Pero también es importante mencionar los otros factores
encontrados, como la creatividad del individuo, la estimacion v autorrealizacion, asi como la
cooperacion, aspectos que afectan cl comportamiento del personal v ¢l ambiente de trabajo.
opciones que son analizadas por expertos en clima organizacional, generalmente psicologos
industriales, que se interesan en el comportamiento humano. Se considerd importante tomar
todos los factores mencionados, para comparar con la opinion de expertos y poder definir la

lista final, o incluso poder reagrupar las wdeas st fuera necesario.

2. Segun criterio de expertos
En general los expertos estuvieron de acuerdo en ¢l tipo de clima que se vive en
un servicto de alimentacion: la tension prevalece por el tipo de trabajo que se alli se
desempertia, tanto por el horario de trabajo o el tiempo de entrega del producto, como de la
calidad del mismo v del servicio al cliente. A pesar de existir un clitma muy tenso, alounos
mencionaron que existe cordialidad y colaboracion en el equipo de trabajo, lo cual hace mds
agradable la labor diaria (3 del total de 8 expertos). Esto depende de los factores que les

afecten en cada institucion.

Los expertos sefialaron que desde el punto de vista del administrador, el panoramna de
los empleados es afectado principalmente por los puntos siguientes, en orden decreciente
segin la coincidencia de los expertos: las relaciones interpersonales, la motivacidon, los
procesos, la responsabilidad, los sueldos, el valor del trabajo, la capacitacion, los problemas
externos o personales. Ja direccion de la institucion, la comunicacidn, <l horario de trabajo,

los beneficios v recompensas, v Ia presencia de sindicato. (Ver tabla 2)

Cabe resaltar que los resultados obtenidos pueden estar afectados por ¢ hecho de que
algunos administradores tienen vartos afios de laborar en el lugar (mads de 10 afios) y tengan
una vision distinta a los administradores jovenes con menos de tres anos de experiencia en la
institucion donde trabajan.  Se penso que <l criterio de los profestonales consubados seria
distinto entre hospitales pblicos y privados, por ¢l tipo de institucion, los salarios v el

volumen de trabajo.  Sm cmbargo, sc cnconlraron siluaciones similares ¢n un hospital



privado y dos phblicos, donde uno de los problemas mencionados que impide trabajar bien es
la falta de cquipo v la infraestructura del servicio de alimentacion. Por ¢l contrario, parccen
coincidir en que si se tiene un servicio de alimentacion en condiciones adecuadas para
trabajar, equipo e instalaciones en buen estado, mencionados en un hospital privado pequefio
v en uno grande. Lo que realmente afecta siempre al personal son las relaciones
interpersonales, la falta de motivacion, estimacion e incentivos, la equidad en el trabajo v los
sueldos bajos. Los sueldos son mencionados por todas las personas, pucs nunca estd
conforme ¢l ser humano con lo que gana, pero no esta en las manos del administrador ¢l
subir los sucldos siempre, por lo que este factor s¢ analizo sobre la base de la importancia

que le da el personal a la satisfaccion de sus necesidades.

Los otros factores restantes de la tabla en cuestion fueron mencionados en menor
frecuencia, como se observa en la tabla 2, pero seran analizados posteriormente, pues este s
el punto de vista del administrador y es necesario saber el peso de los factores en los propios

empleados.

3. Segin la seleccion del investigador

En la tabla 3 s¢ comparan los factores descritos en la literatura con los
mencionados segtin ¢} criterio de los expertos, se indica cudndo existe para los expertos ese
factor o dénde es mencionada la idea. Se considera que los factores comnciden, aungue
difieren en la forma de ser nombrados, se decidié construir 1a tabla 4 donde se presentan los
factores que afectan el clima organizacional de servicios de alimentacion. sin ninguin orden o
importancia especificos, incluso tomando factores mtermnos y exiernos como menciona
Alvarez (Alvarez, 1999), va que hubo diferencias entre el ordenamiento decreciente de los
factores segun la literatura v segun los expertos. Solamente un factor fue cl mas mencionado
on ambos lados, el cual es “Las relaciones con compaficros y superiores o Relaciones
mterpersonales”.  Finalmente se obtuvo una lista con 13 factores que afectan <t chma
organizaciomal como posteriormente e mencionayd, siendo  éstos: Relaciones  con
comnpafieros v superiores, Valor del trabajo, Superacion personal, Comunicacion, Sucldos,
Responsabilidad v creatividad, Condiciones de trabajo, Sindicato. Politicas y administracion,

Asistencia al empleado, Beneficios v recompensas, Conllictos, y por nltimo, Justicia.



Las  relaciones  interpersonales  se  denmominaron RELACIONES CON
COMPANEROS Y SUPERIORES. pues abarca todo lo relacionado con los contactos
humanos, las relaciones sociales, ¢l respeto vy apoyo mutuo, se resume como la interaccion

con todos los miembros de la organizacion.

Para lo relacionado con la estima, asi como ¢l reconocimiento personal, el respeto a si
mismo ¥y a otros, el prestigio ¥ estima social. la conciencia social, asi como el logro v ¢l
desarrollo personal con posibilidad de crecimiento, se utilizo ¢l denominador de VALOR
DEL TRABAJO, pues cubre no sélo lo que el personat piensa de su trabajo v de si mismo

sino también la forma en que lo valotan ¥ reconocen los demas.

. Otro término empleado fue ¢l de SUPERACION PERSONAL, qgue significa la
posibilidad de crecer y aprender nuevas cosas, adquirir conocimientos y dominio de temas, es
decir una buena capactiacion, no solo en lo referente al trabajo sino también en otras

materias.

La COMUNICACION se tefiere a la forma de comunicar ¢ informar a los
compafieros v a superiores. asi como a los otros departamentos de la institucidn, pero
también se refiere a la cooperacion fanio inter como intrainstitucional, ¢l trabajo en equipo.
Se incluyo tambien la forma de conirol que se ejerce sobre ¢l personal, pues es una forma de

COMmMUNICacion.

Se unio RESPONSABILIDAD ¥y CREATIVIDAD porque los dos factores redinen
una idea. donde ¢l personal debe sentirse leal y responsable de su trabajo v de sus
asignaciones, puede tomar decisiones ¢ iniciativa, ¥ participar para lograr los objetivos

buscados.

Las CONDICIONES DE TRABAJO incluyen ¢l horario de trabajo. pero tarbién las
wstalaciones, el equipo v tecnologia, los msumos, la temperatura o ¢l rudo, asi como los

glas 0 normas para realizar las tareas. Fl SINDICATO, que no fue

procedimtentos, re



mencionado en la literatura, parece tener peso fuerte en la practica, puss tue mencionado por

un expetto como {actor que afecta of buen desempedio.

Todo 1o referente a la forma de administrar y de dirigir se resume en POLITICAS Y
DIRECCION, va que se habla de las politicas de la empresa, del departamento o del pais,
que rigen la forma de administrar ¢l recurso humano. La direccion, ¢ decir los directivos ©
jefes, juegan un papel importante en la estructura orgamzacional. ¢ 0 factor importante
mencionado en ambos lados, pero de diferente forma, aunque tamdién en el factor de
motivacion, fue la ASISTENCIA AL PERSONAL, donde se ven los intereses de cada uno.
la necesidad de afecto v comprensidn, sobre todo en situaciones problematicas externas,

como son los problemas familiares, personales, scondmicos, y de enfermedad, entre otros.

Para un buen desempefio s imprescindible temer BENEFICIOS Y
RECOMPENSAS. por lo que se reunieron las ideas sobre la proteccion al empleado y las
recompensas, como son la seguridad, los servicios de salud, sezuro social, pension,
vacaciones, permisos, estabilidad laboral, proteccion de abusos, asl comw reuniones, Premios
o regalos para incentivar ¢l buen desempeiio. Los SUELDOS son mencionados tal y como

son en ambos puntos de vista, por 1o que se dejo con ese nombre.

Aunque en las relaciones interpersonales se habla de los conflicios que pueden existir
v las formas en que son sentidos y tomados por los empleados, s¢ considero importante
tenerlo como un factor independiente, pues depende muche dil trato que se de.
CONFLICTOS se reficre entonces a los procesos disciplinarics para reprimendas,
correcciones v despidos.  Por @ltimo se obtuvo la JTUSTICIA, que < mencionada por los
expertos respecto de la responsabilidad como equidad de tareas v wato igual a todo <l
personal, sin preferencias o favoritismos, sobre todo para que no exista sobrecarga de trabajo
v no tindan como debicran.  No se tomara ¢l factor de “Motivacicn” mencionado en la
literatura v por los expertos, ya que ¢s algo en las personas que sc pucde ver afectado por lo

mencionado antes. Por esa razon no se utibzard.



B. Diseiio del instrumento v forma de medicion, para determinar los factores que
afectan el clima
Los expertos dicron su punto de vista acerca de la forma de medir los factores que afectan
¢l clima organizacional, o indicaron los procedimientos que ellos seguinan. S¢ menciono la
observacion diaria del personal, para poder determinar ¢l estado de animo de cada empleado
o del ambiente en general. También se realizan supervisiones del trabajo, con formularios
elaborados en el propic servicio de alimentacion y utilizado por los supervisores, como
método de control.  Algunos sugirteron utiizar un cuestionario o prueba, con preguntas
cortas y claras, sobre su grado de satisfaccion en el trabajo, con varias opciones para

contestar, pero que no superan el valor de 3 opciones por pregunta.

A partir de la lista de factores mencionada, se disefid el instrumento, estableciendo
una pregunta para cada factor, algunas divididas en dos preguntas para poder abarcar todo el
aspecto del factor a analizar. Por el tipo de personal que se entrevistd, ¢n su mayoria de
escolaridad media, las preguntas fueron cerradas, utilizando palabras acorde a su 1éxico. Se
obtuvo un cuestionario final, corregido segun las observaciones brindadas por las personas

que hicteron la prucba piloto.

C. Analisis de resultados segnn el instrumento
1. Poblacion, puestos, sexo, edad v tiempo de laborar
a. Poblaciou v puestos

Se logrd entrevistar a 154 personas en los tres hospitales (ver Tabla 3), no
obtentendo informacion del total de empleados del servicto de alimentacion. va que no se
pudo encontrar a todas las personas los dias visitados, o algunos no quisieron colaborar, por
micdo a las consecuencias que podiia. a su juicto, traer este tipo de encucstas. En latabla 5
se puede observar la distribucidn de personas entrevistadas, segun su puesto. ¢n sit mavoria

siendo personal operativo de cocina v personal de servicio a pacientes o camareras.



Cabe resaltar que cn un servicio de alimentacion, cada ::za de trabajo requiere de un
esfusrzo parlicular, ¥ segun el sexo, la edad, el estado de -slud de Ia persona, u otros
factores, pueden afectar ¢l rendimiento v hasta el clima orgamz...ional. En este estudio no se

detaly 1o anterior pues los objetivos no correspondian,

b. Sexo
En cuanto a distribucion segin el sexo (Tablr 3), en los tres lugares hay
mavor numero de mujeres trabajando. Sin embargo las proporciones son distintas, ya que i
HR tiene la menor relacion Mujer / hombre de 1.75 mujeres per cada hombre frabajando en
el servicio, ubicados principalmente en el area de cocina de personal v preparacion previa.
Esto puede afectar las relaciones humanas, ya que algunas personas se quejan de la

irresponsabilidad y la falta de respeto de algunos compafieros varones.

¢. Edad y tiempo de laborar

En la tabla 6 se observa que ¢l personai 25 todavia joven, siendo el
promedio de edad de 35 a 40 afies, aunque se encuentra geniz mas joven, de 20 afios, ¥
también mayor, cerca de su  jubilacion. En log tres hospuales la poblacidon no esta
normalmente distribuida, por tener un coeficiente de asitnetria mayor a cero, ¥ €s mayor ¢l
namero de gente con mas edad que la mediana. También se zncontrd que la mavoria del
personal tiene de 8 a 10 aflos de trabajar, notando que hay persunas con 30 anos de trabajar
v también gente muy nueva, con menos de 1 afio de laborar {ver tabla 7). Esto podria
afectar el clima organizacional, pero no existen estatutos que nian las reglas o normas sobre
la edad promedio requerida para cada puesto. Puede ser que los datos hayan afectado el
analisis en el caso del HGSIDD, pues muchas personas no coniestaron estas dos pregunias,
por micdo a ser comprometedoras, como sucedio en otras preguntas. Se deberia hacer un
estudio con relacion a las edades, ¢l sexo o el tiempo de trabawar, para verificar 1a relacion

con 21 clima orgamzacional.
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Factores que afectan en los servicios de alimentacion segian datos
estadisticos
a. Relaciones entre comparnteros y superiores

La literatura v los expertos mencionaron este factor como el mas
importante, que incluye la interaccion y convivencia con los demds compafieros de trabajo,
con respeto, afecto v ética profesional.  En FIR y CMM prevalecen las buenas relaciones en
un 66 a 68%, por lo que en estos dos Altimos no se considera como un problema que afecte
el clima organizacional. Sin embargo en HGSIDD afecta este aspecto en un 70%, por las
malas experiencias en la convivencia diaria v la formacion de grupos creando conflictos, asi

como los mencionados “chismes”. (Ver grifica 2 v 3)

b. Valor del trabajo

Es el reconocimiento personal y por parte de los demas, conociendo la
importancia de su trabajo, formando estimacton propta ¥ conciencia social. Los expertos
también enfatizaron sobre este aspecto, pues al valorar el trabajo del empleado, dste se ve
animado v motivado. Aunque en los tres hospitales ¢l personal st tiene valoracion propia
sobre su trabajo (mas de 93.5%) , al del HGSJIDD les afecta no ser reconocidos, pues
influyen en realizar un trabajo mediocre, solo para cumplir con las obligaciones, sin buscar
mejoras al sistema. En los otros dos servicios, la mayoria del personal se siente bien en la
mstitucion o no le mteresa lo que piensen los demds, pues por conciencia soclal v personal,

tratan de realizar bien sus tareas. (Ver grifica 4)

¢. Comunicacion
En los tres hospitales se encontré que 1a comunicacion, es decir 1a forma
de dar informacion u ordenes, si afecta el clima, pues en muchas ocasiones al personal no le
agrada ¢l trato de algunos. Mencionado por la literatura v los expertos, la comunicacion si
afecta el clima organizacional. dependiendo de los distintos grupos de personas o el drea de
trabajo, asi como ¢l servicio de alimentacton. En HGSIDD se advierte que 30% no se
comunica bien con los supenores, ncluvendo supervisores v jefes, afectando ¢l ambiente de

trabajo por los contlictos que se desatan. En HR s mavor la proporcion positiva en relacion




con la comunicacion, pero se tomo el valor mas alto de la respuesta negativa para wdentificar
a los compatieros (25.5%) como el grupo con mavor dificultad para comunicarse.  Fn CMM
sucedio lo mismo descrito antes, pero con el grupo de superiores (18%0). (Ver graficas 3, 6 ¥

7)

d. Condiciones de trabajo

Segun lo investigado v preguntado a expertos, s¢ vefiere a la
infraestructura del servicio, €l equipo, los insumos o recursos, asi como los procesos de
trabajo v ¢! horario. En HGSIDD v HR mas del 48% se ve afectade por las imalas
condiciones de trabajo, aunque refieran algunos que “les da igual™ , pues realizan su trabajo
de todas maneras (ver graficas 10y 11). Respecto a los turnos v al horario, se ve en la tabla
10 que mas del 78% opind favorablemente en los tres servicios, pues son considerados
trabajos de medio dia, 0 con dias alternos libres, que favorecen para tener otro empleo, o

poder pasar mas tiempo con sus familias, especialmente para las amas de casa.

e. Conflictos

Se refiere a la forma de realizar los procesos disciplinarios, como las
lamadas de atencion para correcion. Se encontro que 38% en HGSIDD “acepta con
educacion cuando es merecida la reprimenda”, pero 32.6% indicd que si les afecta, porque
no les agrada la forma en que se realizan estos procesos.  En HR y CMNM hay personal
afectado, pero en menor proporcion que el que dice “aceptarlo”™ (Ver grifica 15). Sin
embargo no se indico existencia de conflictos por estas razones, sino que los procesos como
las reuniones individuales v grupales ayudan a controlar estas situaciones. Refinieron preferc

las llamadas de atencion individuales.

f. Justicia
Ln los tres hospitales se encontrd que la Justicia o Equidad es un factor
que afecta (ver grifica 16), ¥a que mas del 31% se queja de desigualdad o injusticias siempre
v en muchas ocasiones.  Este factor comprende segln la literatura, todo lo relacionado con

¢l trato al personal, la asignacion de tareas, la cavga de trabajo para cada individuo, asi como
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la presencia o ausencia de privilegios. Se nota falta de equidad, aunque en mayor proporcion
en el HGSIDD, donde 70% del personal lo indicd.  Se debe evaluar ¢ identificar lo qgue el

personal califica de injusto, o es a causa de otros factores como podria ser la falta de

responsabilidad.

3. Otros factores considerados que afectan el clima organizacional
a. Superacion personal

Se definié en la tabla 4 como la necesidad de verse realizado desarrollando
el patencial propio, ayudadoe de la capacitacion v aprendizaje continuo en diversos temas, gue
avudan en la vida profesional v personal. Segun los datos del analisis (ver tabla 8), en los tres
servicios mas del 87% de la poblacion encuestada esta interesada en la capacitacion v les
gusta participar para aprender. No se obtuvo un resultado que indicara que esta afectando el
clima, sin embargo, por no darse capacitacion en HGSIDD v HR, se considerd importante
contarlo como factor que afecta el clima organizacional, va que es vital en el desempefio del

trabajador, como lo recalcaron los expertos en la entrevista.

b. Responsabilidad

De la misma manera que a capacitacion, el tema de responsabilidad se
tomé como factor negativo en el chma organizacional de los tres hospitales, pues segin la
tabla 9, mas de 87% se considera responsable ¥ con iniciativa. A pesar de esta imagen
personal muy positiva, en las preguntas abiertas se mencion6 la irresponsabilidad de muchos
compaficros de trabajo, lo que dificulta la labor diarta, va sea por ausentismo, por problemas
de alcoholismo, o simplemente por no hacer lo que le corresponde, recargando de tareas al
resto, para poder dar e servicio al cliente externo.  Es necesario verificar y evaluar el grado
de responsabilidad e iniciativa de cada persona. pucs esta idea erronea de cada personalidad
puede estar afectando el clima organizacional, por la falia de cooperacion, como lo menciona

Ia literatura consultada.
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Al conocer los factores que afectan para tener un clima organizacional agradable cn
cada hospital, v despuds de concluir el estudio, s¢ formulo una propuesta de acciones

correctivas, que se encuentra en ¢l capitulo XI de este trabajo.

4. Segim resultados, factores que no afectan como los anteriores
a. Sueldos

Parta otros factores no se pudo determinar si afectaba el clima, como fue el
caso del SUELDO (Grafica 8), pues se encontrd que se trabaja por necesidad economica,
pero también porque les gusta su trabajo. En la verificacion de la lealtad {Grafica 9), se notd
que si tuvieran la oportunidad de un mejor empleo con mas salario, entre el 20 v 35% se
quedaria, v cerca del 55% lo pensaria y consultaria, pues se siente a gusto ¢n sut trabajo y no
desea arricsgarse en uno nuevo, Se podria pensar que ¢l sueldo no les afecta a la mayoria,
pues existen otros factores que les favorecen como el horario de trabajo por ejemplo, o que

fes afectan como la falta de capacitacién v la irresponsabitidad de algunos empleados.

b. Asistencia al empleado

En general s¢ enconird que el personal es atendido por los administradores
cuando hay problemas personales, pero también refiieron nuchos que preferian no
compartiflo, pues muchas veces nadie mas que ellos podia resolverlos, ¥ no acostumbran
pedir consgjo {ver grifica 13). Se defimo este aspecto como la atencion que pone el
empleado a sus problemas, afectando el trabajo, pero en la grafica 12 se observa que a la
mavoria no le afecta v no “lieva sus problemas al trabajo” como lo mencionaron ellos
mismos, dependiendo del lipo de cardcter de cada uno.  La labor significa para muchos una

forma de distraccion. de salir de sus casas v sus problemas por un momento al dia.

c. Beneficios y recompensas
En la grafica 14 sc observa claramente que mas del 30% en los tres
hospitales estd conforme con los beneficios que otorga la institucion, pero cree que puede
mejorar. Reciben las prestaciones respecto de la ley, pero en CMM v HR enfatizaron ent la

importancia de mejorar el scrvicio de salud al empleado, que no cucata con chnica de




personal eficiente. con una farmacia para comprar sus medicinas a precios comodos. En HR
se indicd que antes ese servicio era gratuito para el empleado. v podia asistir a la clinica
dentro del hospital, evitando perder tiempo o un dia de trabajo como sucede ahora que deben

ir a las clinicas del Instituto Guatematteco de Seguridad Social.

3. Limitaciones del instrumento y la técnica utilizada

Por falta de tiempo al realizar la recoleccion de datos en cada hospital, se utilizo el
instrumento de dos formas, autoadminisirado ¥ como entrevista personal con cada empleado,
en ¢l caso del personald de cocina. En varias ccasiones se hicieron grupos de personas para
llenar el cuestionaric de forma individual, pero puede ser que algunos contestaran
individualmente v olros en grupo, afectando los resultados. Cuando se registro la
informacion por medio de entrevista oral con algunas personas, puede ser que se hayan
sentido comprometidas a contestar positivamente, por miedo a represalias.  Ademads,
dependiendo del hospital v su clima organizacional, en varias ocasiones ¢l personal se sintié
presionado para Henar el formulario ¥ en olros su colaboracion fue totfal, o no contestaron lo

que realmente sentian por miedo a comprometerse, afectando la estabilidad laboral.

Al entrevistar a fantas personas, se noté que el personal no comprendid algunas
preguntas, por lo que en HR se modificaron de manera que contestaran lo que se esperaba
del estudio, es decir, el clima organizacional en ese momento, no la forma que ellos
desearian.  Entic esas seis preguntas se encuentran las relacionadas con los siguientes

factores:

o RESPONSABILIDAD. ASISTENCIA AL EMPLEADO v CONFLICTOS, ya que todos
s¢ constderan responsables, personas que no mezclan sus problemas con ¢l trabajo, v
educados cuando hay Hamadas de atencidn, aunque muchos se guejaron de sus
comparieros por la falta de responsabilidad. por ¢l caricter de algunos que s¢ transmite en
cl trabajo v en contra de los companeros cercanos, o por la falta de respeto hacia

companeros o jefes cuando hay Hamadas de atencidn.  Se debid preguntar st el




comportamiento del personal en estos aspectos afectaba su trabajo v molestaba para crear

un mejor ambiente de trabajo (ver Tabla 9, Grédficas 12, 13 y 15)

CONDICIONES DE TRABAJO, como ¢l estado fisico de las instalaciones, o los recursos
para trabajar, va que no alude claramente a la situacion actual, o st corresponde al deseo
de tener un excelente estado para trabajar bien. Pero en general se encontre que si afecta
al clima en HGSJDD a pesar que muchos no entendieron la pregunta. En HR sf se realizé
la pregunta oral de la forma esperada, por lo que les afecta de igual manera la falta de
recursos ¥ de equipe modemo v con mantenimiento. En cambio los turnos v horario de
trabajo les favorece, por ser medio tiempo, asi pueden realizar otras actividades (ver

Graficas 10y 11)

SINDICATO, se debid preguntar si les afecta en su chima organizacional para un buen
deserpefio, la actividad del sindicato en la institucion. Solamente un experto menciond el
Sindicate como factor que puede afectar el clima organizacional, va que ¢jerce presion
sobre los empleados v la administracion de la institucion. En el instrumento se considero
importante preguntar acerca de este grupo para conocer lo que piensa el personal de su
presencia. En HGSIDD y HR se encontr¢ indiferencia hacia ese grupo, pues no realizan
sus funciones como debiera ser, trabajar por los derechos del empleado, sino que fue
catalogado de problematico. También se indicd que ha perdide fuerza, pero existen
personas con ideologias sindicalistas, lo que dificulta la convivencia pasiva en ¢l trabajo,
influvendo con sus pensamientos, como lo es el “trabajo con el minimo esfuerzo”, o “la
motivacion s arma de explotacion”. En CMM no aplica, pues no existe una agrupacion

de esie tipo.

POLITICAS Y ADMINISTRACION, va que se obtuve informacion acerca de lo que
piensan sobre el trabajo diario de los dircctores, ¥ no precisamente si les afecta en suclima
organizacional las politicas v 1a planificacton administrativa, o los factores externos como
la situacion mundial mencionado por la literatura, que era lo que sc esperaba. En gencral

expresaron indiferencia, pues no conocen acerca de esie aspecto, y no los interesa,



mientras ellos tengan su empleo.  Solo los mandos superiores del servicio mostraron
efecto negativo, pues ellos son los que dependen de las decistones superiores, v las

transiniten a su personal. 1o cual lo considera decisidn de su jefe nediato.

+ Por altimo se pregunto el ¢stado de animo al momento de realizar la encussta, por lo que
la mavoria refirid estar contentos, pero se debid preguntar si les agradaba el ambiente de
trabajo que tienen en su servicio, v que entienden por clima organizacional ¢ ambiente de
trabajo. Esto se pregunio en la seccion de respuesta abierta, pero se debid realizar en

cerrado, para tener datos estadisticos y poder anatizarlo mejor. (Ver Grafica 17)



6.

IX. CONCLUSIONES

. El investigador eligio finalmente 13 factores como aquellos que efectivamente afectan el

clima organizacional, después de analizar la coincidencia entre la literatura consultada y el
criterio de los expertos entrevistados, los cuales son: Relaciones con compafieros y
superiores, Valor del trabajo, Superacion personal, Comunicacion, Sucldos,
Responsabilidad, Condiciones de trabajo, Sindicato, Politicas y administracion, Asistencia

al empleado, Beneficios v recompensas, Conflictos y Justicia.

Este estudio demuestra que los principales problemas que afectan el ciima organizacional
en los servicios de alimentacidon de los tres hospitales wvisitados son la dhificil
COMUNICACION entre el personal por jerarquias v la desigualdad o falta de JUSTICIA

en muchas ocasiones.

. Los factores que ademas afectan en los hospitales publicos son las CONDICIONES DE

TRABAIJIQ deficientes actuales, tanto de infraestructura, de equipo ¥ de material para

trabajar.

En el Hospital General San Juan de Dios se encontro que las RELACIONES
INTERPERSONALES, 1a falta de reconocimiento o VALOR DEL TRABAIJQ, ¥ los
CONFLICTOS o todo lo relacionado con los procesos disciplinarios, también afectan el

clima organizacional de su servicio de alimentacion.

. La falta de CAPACITACION v la idea sobre la RESPONSABILIDAD de cada persona o

irresponsabilidad de algunos, afecta ¢f clima en los servicios de alimentacion, aunque no

hava sido cuantificado en el analisis.

A pesar de que seis de trece factores, menos de la mitad de los scleccionados por el
investigador, fueron destacados por el personal indicando que afecta en el clima

organizacional de los servicios de alimentacion, ¢l HGSJDD se vio afectado por mus
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cantidad (6 factores), mieniras que el HR fue afectado por 3 factores y el CMM por 2,
probablemente por las politicas administrativas de cada institucidn, la administracion con
sus normas ¥ procedimientos de cada servicio de alimentacion, o los grupos de personas

qus componen el equipo de trabajo.

. Todo lo anterior se requiere para poner una pauta a los administradores a tomar decisiones

sobre estos resultados, por lo que a continuacién se¢ da un aporte para iniciar este proceso

lo antes posible por medio de una propuesta de acciones correctivas.



. PROPUESTA DE ACCIONES CORRECTIVAS

A. Introduccion

Despugs de haber realizado el estudio anterior para determinar los factores que afectan ¢l
clima organizacional de los servicios de alimentacion en los hospitales Roosevelt, General
San Fuan de Dios v Centro Médico Militar, s¢ analizé y se concluyd sobre varios aspectos,
necesarios para poder realizar la propuesta de acciones cotrectivas.  Esta propuesta indica
para cada hospital, los factores que afectan su clima, el problema encontrado y las
recomendaciones a seguir o actividades sugeridas, segln el criterio del investigador v las

sugerencias expresadas por los expertos entrevistados.

B. Objetivo
Establecer algunos lineamientos para implementar las acciones correctivas que incluya

los responsables y los procedimientos requeridas

C. Campo de aplicacion
Se debe aplicar en los servicios de alimentacion estudiados en este trabajo, los cuales son
los siguientes: Hospital General San Juan ds Dios, Hospital Roosevelt y Centro Medico

Militar

D. Docuntetntos a utilizar

Se utilizara el presente estudio sobre la “Determinacion de factores que afectan ¢l clina
organizacional de los servicios de alimentacion de tres hospitales de la ciudad de Guatemala™,
asi como ¢l apéndice 6, donde se recopilan las recomendaciones de los expertos, scgun su

experiencia v conocumentos.
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E. Responsables

Las personas encargadas de realizar las actividades son los propios administradores de los

servicios de alimentacion. Se debe planificar la participacidn del personal de supervision, asi

como el personal operativo, para proponer metas del equipo completo,

¥. Procedimienios

1.

e

Equipo de trabajo provisional: compucsto por el administrador, v un representante
del personal de supervision v cinco del personal operativo {(Cocina, Servicio al

paciente, Panaderia v tortilleria, Laboratorio de féormulas, Bodega, v Secretaria)

Definir politicas: cs importante definir las politicas de accidn para realizar los
cambios necesarios en cuanto al mejoramiento del clima organizacional del servicio de

alimentacion

Planificacion estratégica: de las acciones correctivas a seguir, el orden de prioridad a
resolver. asi como la planificacion de las evaluaciones futuras.  Es necesario definir 1a
problematica, la forma de abordar el problema (charlas, talleres, cursos, reuniones,
solicitudes, ¢tc.), los responsables para empezar €l provecto (siempre de arriba hacia
abajo en la jerarqufa), v estar consciente de que s¢ ajuste a cada empleado, para evitar

conflictos

Contrel: Evaluar el impacto de los cambios v hacer evaluaciones periodicas del clima

organizacional, porque siempre estd smeta a cambios
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G. Propuesta de acciones correctivas para tres servicios de alimentacion estudiados

Tabla 13

Hospital General San Juan de Dios

FACTOR

| PROBLEMA ENCONTRADO

ACCION CORRECTIVA
SUGERIDA

1. Relaciones
con
compafieros
Y superiores

Les afecta para trabajar bren, por faita de
espeto entre el personal (compafieros ¥
superiores), lo cual crea un ¢lima hostl,
division de grupos y falla de cooperacion o
trabajo =n squipo =n muchas ccasiones

Existen mas problemas dal personal
: operativo con los supervisores

Capacitacion en temas de relaciones
humanas

Exphicar que todo ser humano es
distinto y se debe aprender a convivir
con todes, buscande comprensién v
armonia

Reuniones con cada persona v luego en
grupo para determinar diferencias y
lograr mejorar las relaciones humanas

2. Valor del
trabajo

No les es reconocido, no lo sienfen, y se ha
creacdo un clima de confomnismo. Se
realiza lo menos posible de trabajo, sin
zsfuerzo por parte de algunocs por
mejorarlo, pues refieren gue nade se los
agradecera ni premara

Reconocimiento de la labor, por parte de
los administradores del servicio, de la
directiva del hosprtal o de las
organizaciones de la salud, porla
mmportancta que tene el departamento
en el hospital

Promover conclencia v estima seaal,
por el tipo de trabajo que tienen, ast
como estirnacion propra o avterrespsto
Promover una actitud de concienca
hacia el trabajo, que no necesitan que
nadiz se Yos agradezca, sino ostar
satisfechos con su prepio dessmpefio

‘i

3. Swuperacion
personal

Todos muestran deseo de superacton, de

F adquirir conocimientos, perono se les da

| capacitacion, por lo que la mano de obra es
| deficiente en muchos aspectes, afectando el
clirna organizacional v la productvidad.

| Refieren que en otras épocas si se daba

| capacitacidn, perd que 2l parsonal nuevo no
1o ha recibido nunca

Dar capacitacion, en temas relacionados
con su trabajo, asi como de Relaciones

Humanas, Motivacion u otros temas de

interés de la poblacidn

Poner intersds en 2] personal nnevo para

darles capacitacién

| R
i 4. Comunica-
oion

| Les afecta ol trato de sus comparicros y

- superiores, por falta de respeto en muchas
| acasiones, deficiencia en la forna de

E transmitir ordertes, contradiceiones, y ¢l
| problemmas mis serio que afzeta e

| companisrisme: [os clusmes

;
|
|

Programar reunicnes o dar la
informacion escrita en pizarta o cartel d=
mensajes, para mejorar la comunicacion
descendente

Incentivar tas buenas relaciones
humanas, por medio de charlas
motivacionales v educabivas
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Tabla 13 ( HGSIDD) Continuacion. ..

I's. Responsa- ‘ Aungue tqdos se consideran tesponsables yie Logar que el personal tome carifio a la
} bilidad | con iniciativa, muchos se quejan de la mshtuelon, v amer a st trabajo, puas 23
| vimespensabilidad de sus companeres y de necssario un trato iy hnmano al

Hos supariores, para optitmzar e} trabajo, cliente interne v extemno

I incluso recargando las tareas » Trabajar en equipo, en base a objetivos,

| dados a conocer a todo 21 personal,

{ Ausentismmo de personal trabajar en base « METAS

» Escochar y dar libertad de expresiény
participacion, en propusstas, creatividad
¥ toma de decisiones

e Dar incentivos por buena conducta y
buen desernpefio para evitar ausentismo,
v mejorar trabajo {diplomas, premios en

! efectivo, por medio de una cooperativa

| i del grupo de trabajo, que cree fondos

con rifas u otras actividades)

6. Condiciones | Flestado actual del equipo y de las o Tratar Ia manera de hacer verala
de trabajo instalaciones, asi come los recursos con los institucion Ia necesidad de dar
que s2 cuenta, dificulta un buen desemperio mantenimiento a las instalaciones v
! y molesta al empleado no poder realizar proveer de suminisiros para dar un busn
5 bien st trabajo servicio al chiente
i

» (ue el personal ne despardicie recursos

] o (Que el persona aprenda a utilizar bizn
suequipo ¥ 1o coide

»  Adgunr equipe de buena calidad al

hacer las cornpras, cuando es permitido
7. Conflictos Les afectan los procesos disciplinanos o »  Que los jefes v supervisores realicen fas
| lamadas de atencidn, aunque la mayoria se llarmmadas de atencion a cada persona, no
! \ consideran personas que aceptan sus en grupo, de forma educada, con
| { errores, No les agrada la fonma en que respeto hacia sus semejantes
realizan astos pracssos, sobre tedo por e Reuniones para hablar sobre los
parte de algunos supervisores, creando problemas y proponsr soluciones, en un
conilictos v division de grupos ambiente de colaboracion, ¥ no de
i ; conflicto
x 2. Justicia | Refirieron qus existe desigualdad en =l trato | e Verificar si el trato es 1igual para todo el
g s ol parsonal v en el trabajo, sobre todo personal v majorar la isuatdad, haciendo
| porque s¢ recarga de trabajo a muchos por respensables a todo <l parsonal
1 urasponsabilidad de otros, v ne se toman
' madidas corractivas

Ambiente de trabajo

‘t .
- Les agrada en general, se sienten a gusto en su trabajo. aunque persistan problemas, pero
| generabmente la costumbre es mas fuerte que ¢l deseo de mejorar v del cambio.




Tabla 14
Hospital Roosevelt

ou

FACTOR PROBLEMA ENCONTRADO ACCION CORRECTIVA
SUGERIDA
1. Superacién | Toedos muesiran deseo de superacion, de s Dar capacitacton, en temas relacionados

personal adquirr conocimientos, pero no se les da con su frabajo, asi como de Relaciones
capacitacion, por lo gue la mano de obra es Humanas, Motivacidn w otros temas de
deficiente en muchos aspectos, lo que interés de la peblacion
afecta el clima orgamzacional y la e Ponerinterss en el personal nuevo para
pieductividad. Refieren que en ofras darles capacitacion
&pocas s s daba capacitacién, pero que et
perscnal nueve ne lo ha recibide nunca

7 (Comunica- | Les afecta para trabajar bien, por mala = Promover laimportancia del trabajo en
cion comunicacion de ordenss ¢ mensajes entrs equipo, por medio de capacitacion

sparfamentos, pero sebre todo entre

compafieres, por a falta de respeto, la poca | »

colaboracion o trabajo en equipo

{phticas)

Promover el compafierismo, con
actividades extralaborales, donde
particips la mayoria, como excursiones,
celebraciones de cumplearios, £ic.

3. Responsabi-
lidad

Aungue todos se consideran responsables v | o
con iniciativa, muchos se quejan de la .

irresponsabilidad de sus comnparieros y de
superiorzs, para optimizar el trabajo, incluso

recargando las tareas .

Algunos fienen una idea ersénea acerca de

sy actitud frente a sus responsabilidades .

Ausertisme de personal, por problemas

relacionados con aleoholisme en algunos .

hombres

Falta de persomnal en genaral

Contratar mas personal calificado
Lograr que ¢l personal fome carifio a la
institucién, y amor a su trabago, pues es
un cargo muy humano

Trabajar en equipo, en base a cbjetivos,
dados a conocer a fodoe el personal,
trabajar en base a METAS

Escuchar v dar ibertad de expresion y
participacion, en propuestas, creatividad
¥ toma de deeisiones

Dar avida al personal con problemas de
salud

Dar incentives para premiar
responsabilidad v buen desempefio
(diplomas, premios en etectivo, por
medio de una cooperativa del grupo de
trabajo, que cree fondos con rifas u
ofras actividadss)

4. Condiciones
de irabajo

Afectan el estado de las instadacienes ¥ .

equipo, v la falta de recursos, para poder
desempefiar un buen rabajo

El squipo nie s modemo y pecesita

mantentmiento, lo cual no se le da .

Tratar la manera de hacer vera la
institucion la necesidad de dar
mantenimiento a las instalaciones y
provesr de suministros para dar un buen
servicio al cliente

Adaquirir equipo de buena calidad al
hacer las compras, cuando es permitido
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(Tabla 14) Continuacion. ..

5. Justicia El personal siente que a veces hay injusticia, '

' puzs no sz da <] mismo trate a lodos, por
parte de supearvisorss

i Cuando hay llamadas de atencion, se
| regatia a veces wyustamente por culpa de
aleguno

Por iresponsabilidad de algunos, se recarga
de trabajo a otres, v las medidas correctivas
no s0n justas para los culpables

Mejorar las acciones diseiplinanas, v ser 1:
squitativo, exagiendo gue todos cumplan |
con s0s obligaciones

Verfiear las situacionas ds injusticla,
para evitarlas en proximas ocasiones

Ambiente de trabajo

Les agrada en general, se sienten a gusto en su trabajo, aunque existan a veces problemas.
Se consideran como una familia, donde hay dificultades, pues cada persona es diferente,
pero desean salir adelante todos juntos. Se vive un ambiente de compaiierismo,
pues la mavoria se lleva bicn




' FACTOR

Tabla 15

Centro MVeédico Militar

P

11

ACCION CORRECTIVA
SUGERIDA

1. Superacion
personal

Todos muestran deseo de superacion, de
adquirir conocimisntos, pero no se les da

| capacitacion, por lo que la mane de obra es
deficients en muchas aspectos, y s¢ afecta
sl elima organizacional v la productividad.
Refieren que en otras épocas si se daba
capacitacion, pero que el personal nuevo no
lo ha recibido nunca

Dar capeeitacién, =n temas relacionados
con su trabajo, asi como de Relaciones

Himanas, Motivacion u otros temas de

interes de la poblacion

Poner mterés en el personal nuevo para
darles capacitacion

[

. Comunica-
cion

Existe problema en Ja mala comunicacion
de ordenes del personal de suparvison hacta
2} operativo

Determinar los puntos débiles
Promover ta confianza para mejorar la
comunicacion ascendents ¥
deseendante

Que =l empleado tenga accese aun
buzdn de quejas o ideas dz
mejoramiento

i 3. Responsabi-
¢ hdad

Aungue todos se consideran responsables y
con indeativa, muchos se quejan de la
irresponsabihdad de algunos compafieros v
de superiores, para optimizar el trabajo,
incluse recargando las tarcas

Lograr que el personal tome carifio a la
institacion, ¥ amor a su trabajo, pues 25
un carge nuy humano

Trabajar en equipo, en base a objetivos,
dados a conocer a todo 2l personal,
trabajar en base a METAS

Escirchar y dar libertad de expresion y
participacion, en propuestas, ereatividad
vy toma de decisionss

Dar ayuda al personal con problemas de
salud

Dar incentivos para prerriar
responsabilidad y buen desemperio
(diplomss, premios en efectivo, ete.)

" 4. Justicia

|
1

E; Alounos se quejas de desigualdad en la
| distribucion del trabajo y <n <! trato al
s personal

%
r

|

Mejorar las acciones disciplinanias, y ser
seuitativo, exigizitdo que todos cumplan
¢on sus obligaconas

Venficar las situaciones de injusiicia,
para evitarlas en proximas ccasionas

Ambiente de trabajo

I cs agrada el ambiente que han creado. s sienten @ gusto para poder realizar bien sus
trabajo. aunque existam a veces problemas.
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X1 RECOMENDACIONES

. Este tipo de estudio debe realizarlo un consultor externo a la institucion, como lo

recomiendan los expertos en evaluacidn de Clima Organizacional y la literatura

consutiada,

. Para obtener con mayor claridad la informacion deseada, se debe msjorar el planteamiento

de algunas preguntas det “Cuestionario auto administrado para determinar los factores que

afectan el Clima Organizacional en Servicios de Alimentacion Hospitalarios”.

. Realizar un analisis de los datos obtenidos utilizando una variable mas, separando cuando

es llenado por el personal y cuando es llenado por el investigador en la entrevista oral.

Verificar, para proximos estudios, si la distribucion de la poblacion, en cuanto a sexo,
edades v tiempo de laborar en la institucion, afecta ¢l clima organizacional, para poder

contemplario en el desempefio v el ambiente de trabajo.

. Realizar evaluaciones periddicas de este tipo para conocer el clima orgamzacional, desde

¢l punto de vista del personal, para optimizar ¢l trabajo, creando un ambiente deseado por

ellos misinos.

. Realizar evaluaciones del clima organizacional anuales o semestrales, y trabajar con metas

v objetivos, de manera secuencial, para que no afecten los cambios abruptos en la

poblacion.

. Empezar a programar las diferentes actividades correctivas (e Ia propuesta en un plazo no

mayor a dos meses, porque la inlormacion proporcionada por este estudio puede cambiax

dependiendo del personal que esté laborando o de la intensidad de trabajo en ese periodo.
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ANEXO 1

CUADRO 1

CLIMA ORGANIZACIONAL: UN ACERCAMIENTO A SU IDENTTFICACION
LAS ESCALAS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Nombre de la

Descripcion

{
cscala
5 Esprit

Es una dimension de espiritu de trabajo, donde los miembros sienten
que sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo
estan gozando del sentimiento de la tarea cumplida

Intimidad

Los trabajadores gozan de relaciones sociales amistosas, siendo una
dimension de satisfaccion de necesidades sociales, no necesariamente
asgciada a la realizacion de la tarca

Empuje

Se reftere al comportamiente administrative caracterizado por
esfuerzos para hacer funcionar la organizacién y para motivar con el
gjemplo.  El comportamiento se orienta a la tarea v les merece a los
miembros una opinion favorable

Consideracion

Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a tratar a los
miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en términos
humanas

Responsabilidad

El sentimiento de ser cada uno su propio jefe, no consultar todas sus
decisiones. Ademas cuando se tiene un trabajo a realizar, saber que
€s s propio trabajo

Recompensa

El sentimiento de ser recompensado por hacer bien su trabajo, con
¢nfasis en el reconocimiento positive mas bien que en sanciones,
percibiendo equidad en las politicas de paga v promocion

Cordiadidud

El sentimiento general de camaraderia que prevalece en la atmdsfera
del grupo de trabajo. el €nfasis en lo que quiere cada uno, v la
permanencia de grupos sociales amistosos € informales

Apove

La ayuda percibida de los gerentes v otros empleados del grupo, con
énfasis en el apovo mutue, desde artiba v desde abajo

Normas

La mmportancia percibida de metas implicitas y explicitas. v de normas
de desempefio, con ¢nfasis en hacer un buen trabajo v ¢! estimulo que |
representan las metas personales v de grupo

Tden fiicfad’

El sentimiento de pertenecer a la compaiiia v ser miembro valioso de
un cquipe de trabajo |

. Formalizacion

fRp—

El grado en que se formalizan explicifamente las politicas de pricticas
| normales v las responsabilidades de cada posicién




Liz

Continuacion {cuadro 1)...

Adecnacién de lu
planeacion

El grado en que los planes s¢ ven adecuados para lograr los objetivos
del trabajo

- Seleccion basada en

El grado en que los criterios de seleccion se basan en la capacidad y el

} capacidad y desempefio, mas bien que en politica, personalidad o grados
desempeiio académicos

. Tolerancia a los |El grado ¢n que los errores se tratan en una forma de apoyo v de
errores aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante, de castigo o
inclinada a culpar

! Desvinculacién  Describe un grupe que actila mecanicamente, un grupo que no esta
; vinculado con la tarea que realiza

i Obstaculizacién | Se refiere al sentimiento que tienen los miembros que estan agobiados
E con deberes de rutina y otros requisitos que se consideran initiles.
E (No se esta facilitando su trabajo)

! Alejamiento Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado como

formal e impersonal, que describe una distancia “emocional” entre of
jefe v sus colaboradores

Enfasis en la
produccidn

Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
supervision estrecha, con una administracion altamente directiva ¢
insensible a la retroalimentacion

Estructura

Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que hay
en el grupo, se refiere a las reglas, reglamentos y procedimientos gue
existan (si la atmosfera es abierta ¢ informal, si existe burocracia v
papeleo)

Riesgo

El sentido de riesgo e incttacion en el oficio y en la organizacion
(insistencia en correr riesgos calculados o preferencia ¢n no
arriesgarse en nada)

Cenflicto

El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones, con énfasis en que los problemas salgan a la luz
v no permanczean escondidos o se disimulen

Conflicto e

[
I .
| inconsecuencia

El grado en que las politicas, procedimientos, normas de ejecucion ¢
instrucciones son contradictorias, o no se aplican uniformemente

Fuante;

Aguado, R

{19987 “Clima organizacionazl: un acercamiento a su  identificacidn™

spin.com.mx/~rjacuadoident hml




ANEXO2

CUADRO 2

MODELO GLOBAL DE MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

DE PARRA LUNA

No. | NECESIDAD FUNCION VALOR
i PERSEGUIDO
1  De bienestar fisico y psiquico | Sanitaria Salud
2 Dc suficiencia material Economica Riqueza maierial
3  De proteccion contra las Asegurativa Seguridad
i eventualidades
? |
4 {De conocimiento y dominio {Investigadora y Conocimiento
sobre la naturaleza educativa
5 ' De libertad de movimiento v | Liberacdora Libertad
 pensamiento |
6  iDeequidad Distributiva Justicia
: , . . .
7 : De armonia con la naturaleza | Naturalista Conservacion de la
naturaleza
8 . Deinfluencia Expansionista Poder
9 De desarrolio personal Humanista Autorrealizacion
10 ' De estima social | Prestigiadora Prestigio

Fuente: Garmendia, 1A y Parra, F. Sociologia industrial y de los recursos lsmanes. Editorial Umversitaria,
Espafia. 1993, p175
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Apéndice 1

Formulario para entrevistia a expertos
para determinar los factores que afectan el clima organizacional
en los servicios de alimentacion hospitalarios
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Formulano 1
ENTREVISTA A EXPERTOS
para determinar los factores que afectan el clima organizacional

en los servicios de alimentacién hospitalarios

Nombre

Profesion

Lugar de trabajo

Puesto gue ocupa

Horario de trabajo

Tiempo de laborar en esta empresa

Descripcion de su trabajo

Serie de preguntas

1. Conoce usted el término de Clima Organizacional ? Definalo con sus palabras.

v

Como calificaria el clima organizacional del servicio de alimentacidn? (Ponmer las

categorias)

3. Qué factores afectan a su personal para trabajar adecnadamente? Mencidnelos.

4. Qué procedimienios utilizaria para medir los factores que afectan el clima organizacional

en ¢l personal del servicio de alimentacion?

5. Mencione las acciones que recomienda para propiciar mejoras en ¢l clima organizacional

del servicio de alimeniacion.

6 Fstin a su alcance realizar esas mejoras, o depende de otros factores? Mencidnelas si

existen.






Apéndice 2

Cuestionario autoadministrado
para determinar los factores que afectan el clima organizacional
de Servicios de Alimentacion Hospitalarios







Cuestionario autoadministrado N
Para determinar los fuctores que afectan ef clima organizacional
e Servicios de Alimentucion Hospitlalarios

0.
123

Puesto que ocupal 0 camarero [l ercargado de cocina 0 ayudante de cocina [ bedega o almacen
G supervisor G contabilidad y secrctaria (3 jefe O Otros, Cual?

Sexo: Femenino Masculino
Edad: afios cumplidos Tiempo de trabajar agui: afios mescs

Estudios o ningune T menor de tercer grade (1 de Jte a 6to grade I secundaria O diversiticade [ superior

A. Marque su respuesta con una “X”

1. Me afecta la relacion o trato con compafieros ¥ superiores para hacer bien mi trabajo?
Stempre
Avecss
Nunca

Con ningrino
Con los compafieros
Con los superiores

Indique con quién tiene
problemas o desacuerdos ?
(Marque con una X

. Con personal de ofros departamenios. Crudl?
donde corresponda) P P

Con todas las personas del hospital

OO0 a0

2. Valoro mi trabajo ¥ conozco la importancia que tiene en la sociedad y en ¢l hospital?
Siempre
A veces
__ Nunea
Nolo sé

3. Como me siento respecio a o que piensan los demas de mi trabajo?
_Mehacen sentir bien v me agrada
Mo me afecia lo que piensen
Mo valoran mi trabajo, no nos dicen nada, y me afecta mucho

4. Los cursos para aprender sobre mi trabajo, superacion 0 motivacion:
Me miteresan, me gustan y pariicpo para aprender inas
Parficipo porque es obligacion, pero no me sirven de nada en mi vida y en mi trabajo
No participo, no me gusta, es perder ¢l tempe

LN

. a) Respecto del frato con mis compafieros:
~ Mesiento bien y me tratan bien
__ Note doy unportancia
_ Nome gusta el trato de algunes y mi afecta en i trabajo

b) Qué me molesta mas de ellos?

6. Respecto del irvato de mis superiores, ordenes, control v supervision?
_ Me siento bien v aie tratan bien
_ Nele dov importancia
_ Nome gusta el trato de algunos v e sfecta en mi trabajo

7. Respecto del irato de los otros departamentos?
. Me siento bien y me fratan bien
_ Nole doy imporiancia
. Nome gusta ol trate de algunoes y e afecta en mi rabajo




1_§& Yo trabajo;
B _ Porqus m= gusta trabagar
~_ porsentirms thl
) por nacestdad, pugs me pagan
~_ pormijubiacion y las prestacionss

9. a) Como soy en cuanto a responsabilidad en mi trabajo ¢ iniciativa
_ Muy responsable para sacario bien v tomar miciativa, incluso hago méas de lo gue me toca
_____ __Hago 1o necssano, lo que me mandan nada mas
_ Nosoy responsable v a veces sale mal 2l trabajo

b) Sile ofrecteran un mejor trabajo. con mayor sueldo:
_ Sequedaria 2n su trabajo
Lo pensaria v lo hablaria para pedir conseio
____ Sin pensarlo mucho s2 iria al nuevo rabajo

10. a) Las instalaciones, ¢l equipo y la temperatura del servicio:
____ Me pone animado v trabaje bien
___ No me molesta mucho, pero saco mi trabajo porque es mi obligacion
_ Memeolesta muche v no hage mi wabajo como debiera

b) Los procedimientos y contar con material o recursos para trabajar:
___ Me pone animado vy trabajo bien
__ No memolesta mucho, pero sacom trabajo porque es m obhgacion
~ Memelesta mucho y no hago mi trabajo como debiera

¢) Qué pienso del horario de trabajo vy los turnos?
__ Estabien, me favorece
_ Medaigual no e atecta
____Noestoy conforme

Cudl es mi horario de trabajo?

11. La organizacion de trabajadores o el sindicato:
___ Trabaja bien y nos ayuda, conoce las necesidades
__ ‘Trabaja, perono e meto con ellos para resolver problemas
___ Notrabaja para resolver nuestros problemas

12. Que pienso de los directores v Ia forma en que trabajan?
__ Trabajan bien
_ WNomeimporta lo que acen
__ Trabajan mal, no plsnsan en nosotros

13. a) Cuando tengo problemas en mi casa. con mi familia o vecinos, v entro al trabajo?
_ Los dejo aun lade, no lo mezelo con el frabajo
_ Seneta, pero hago mi frabajo porgue ¢3 mi obligacion
M= afecta mucho, remato con alguten en 2l trabajo

b) Cuando tengo problemas personales, con quién hablo?
= Con algiin compaficro 1 Con algun jefe

Yo les hablo, me escuchan, me dan consates
__ Me preguntan sobre mi problema y me escuchan
____Nome hacen ¢aso v i pone mas tnste

_ Nome gusta hablar de mis cosas



14, Qué pienso de los beneficios v recompensas de la institucion (salud, seguridad, GST&bﬂjdi}d}

A

laboral, prestaciones, pension, vacaciones, permises. metivacion. ste.) 7
_ Estov coniznto
~ Estov conforme, pero podiia mejorar
___Noestoy conforme y debe mejorar pronto

Qué beneficio le afecta mas st no s 1o dan?

13. Cuanto iempo de vacaciones recibo al afio?

16. Cual es su sueldo?
0 De500a 1000 quetzales
O De 1000 a 1500 quetzales
O Mas dzs 1500 quetzales

17. Cuando fue su altimo aumento *? 0 Ede nto G El afio pazado 1} Hace mas de dos 0 No he tenido

18. Como me siento respecto al trato y atencidn que me dan cuando hay regafios o
Hamadas de atencion
Lo acepte con educacion, porque lo merezeo
___Nomeimporta que me regafien
__ Me meolesto mucho, ne me gusta que me regafien

19. Como es la igualdad de trabajo v del traio en el servicio de alimentcion?
_ Generalmente es justo, nos tratan igual
A veces me recargan de trabajo injustamente
Mo sz exige lo mismo a todos, hay desigualdad

20. Como se siente hoy?
Coentznto, animado

Tranquie, sin preblema
Triste, znojado, melesto

B. Conteste brevemente lo gque se le pide

1. Por qué buscod este trabajo v qué esperaba encontrar?

I

. Quiere conservar su trabajo? Por que?

3. Qué es o que mas le afecta para trabajar bien v a gusto?

-

4. Qué desearia que cambiara para mejorar ¢l ambiente de trabajo? 7







Apéndice 3

Resumen de factores que afectan el clima orgauizacional
segin la literatura, por autores o fuentes

Mitkovich y Boudrea,
1988, (p. 388-019)

Herzberg ¢ Stoner, 1982,
Dominguez et.al , 1995)

Emery (Alvarez, 1999, en
Seminario Taller de
Cuttura Organizacional,
INTECAP, Guatemala)

T
i

Parra Luna, 1993
(p.173)

1. Comunicacion con
compaiieros ¥ superiores

2. Proteccién (seguridad, satud,
seguro ocial, pension,
vacaciones, relacion con
compafieros enfermos,
fumacores, abuso sexual

3. Asistencia a los empleados
{por problemas personales)

4. Cooperacion (frabajo en
equipo, calidad de vida,
relacidn con superinres.
creatividad, iniciativa)

5. Conflicio (Procesos
disciplinarios, consejos
orales 0 escritos,

formas de dezpido)

reprimendas para correceion,

£l

Fartores de sabsfacridn
Logro

Reconocimiento personal
Responsabilidad
Progrezo y crecumiento
Contenido del rabajo
Recompensas

Sl el A

Factores de descortents
1. Condiciones de frabajo
2. Politicas de la compafita y

administracion

3. Relaciones sociales de
trabajn

4, Niveles salariales

5. Seguridad

6. Supervigilancia

1. Sueidos

2. Seguridad en trabajo

3. Salud

4. Beneficios y recompenszas

5.  Estabilidad laboral

6. Procedimientos o procescs

7. Politicas de empresa o pais

8. Aprendizaje

9. Apoye mutuo, frabajo en
equipo

10. Respeto

11. Posibilidad de crecimiento

12. Toma de decisiones

13. Significado del trabajo

14, Respaonsabilidad y lealtad

Salud y bienestar

Seguridad o proteccion
Conocimiento ¥ dominto
Lihertad de movimiento ¥
pensmmiento

Justicia o equidad

Poder e influencia
Audorrealizacién y desarrollo
personal

Prestigio v eslima social

oo

R

-
Seminario de Desarrollo
Organizacional en

Latinoamiérica {Lagos,

1994, p. 12,178)

Schutz, 1987

Maslow (Stoner, 1982}

Chiavenato, 1995, (p. 798)

Conciencia y continuidad

Admintsiracién de recursos

humanos

Mofivacion

Reconocimiento

Cooperacion

Celos profesionales

Burocracia

Comunicacion e mformacion

Compromise con la sociedad
. Cpordinacién inter ¢ inlra

institucional

e

S e

— O gh
=gt

RESUMEN

Estilo gerencial
Liderazgo

Retacion con superiores v
COMPiieros

4. Commaicacion

o

lU)

3. Motivucion, participacton de
L todos

1. Necesidad de incorporation
(refacion satistactoria con
pérsnnas, interaccion, senticde
de pertenecer a un grupo)
Necesidad de Coatrol {de
controlar o ser cuntroladas
para evitar latoma de
decistones)

Necesidad de Afecto (amor,

afecto, amistad)

o

1. Necestdades fisiologicas
{aire, agua, alimentos, sexn)

2. de Seguridad (personal,
orden, libre de micdo y
anenazas)

3. Sociales {pertenecer a un
grupo, amor, afecto,
coutactos humanos)

4. Estimacion {autorrespeto,
esfimacion propio, logro.
respeta de otros)

5.  Autorrealizacidn {crecer,
verse realizado, dezamoliar
potencial propio}

1. Tecnologia







Apéndice 4

Informacion sobre los expertos consultados
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Apendice 5

Resumen de factores que afectan el clima organizacional
3e un servicio de alimentacion hospitalario,
Segin criterio de expertos, Julio 1999
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Apéndice 6

Recomendaciones de Expertos para mejorar el clima organizacional
Segun entrevista, Julio 1999
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