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Ricardo Jose Calix y Soany Vanessa Flores

Resumen

La presente investigacion fue realizada para crear una propuesta de mejora en el clima laboral en
el centro de salud integral ZOE. Se llevo a cabo un profundo andlisis acerca del problema
principal, se lograron cumplir tanto el objetivo general como los objetivos especificos y se
realizé una recopilacion de informacion interna por medio de encuestas y un grupo focal para
encontrar conclusiones y brindar recomendaciones. La motivacién y el clima laboral fueron las
dos metodologias estudiadas durante el estudio. Se realiz6 un estudio cuantitativo y cualitativo
para lograr sustentar la investigacion utilizando el cuestionario MDQ (cuestionario de impulsos
motivacionales) y una guia de preguntas abiertas como herramientas de investigacion. Una vez
las variables fueron determinadas y se obtuvieron las conclusiones se recomendd una propuesta
de mejora que se adate a las necesidades de la compafiia para lograr resolver el problema

principal.

Palabras Claves: Clima laboral, Estrategias, Motivacidn, Politicas, Salud.



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

GRADUATE SCHOOL
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Ricardo Jose Calix and Soany Vanessa Flores
Abstract

The current investigation was made out to create an improvement proposal in the integral health
center ZOE. A deep analysis was carried out about the main problem, general and specific
objectives were accomplish, and a research of internal information via surveys and a focus group
was done to find out conclusions and recommendations. Motivation and working environment
were the two methodologies discussed throughout the study. A quantitative and a qualitative
approach was done in order to sustain the investigation using the MDQ (motivational drives
questionnaire) questionnaire and an open questions list as investigation tools. Once the variables
were determined and the conclusions were obtained, an improvement proposal that adapts to the

company needs was recommended in order to resolve the main problem.
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CAPITULO I.PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

El ambiente laboral ha sido y es un elemento importantisimo en las organizaciones, siendo
este un factor determinante para un buen, regular o excelente desempefio de los miembros de las

instituciones.

Actualmente la situacién de crisis econ6mica que se vive a nivel internacional y que
claramente repercute a nivel nacional, ha obligado a muchas empresas e instituciones a
replantearse sus esquemas de contrataciones, privilegios salariales, implantacién de nuevas

politicas que vayan de la mano con estos tiempos tan complejos que se viven.

Siendo de esta forma el caso de la siguiente investigacién, la cual pretende determinar
algunos aspectos del clima organizacional de la institucion para poder mejorar el ambiente
laboral, las relaciones entre empleados y las autoridades, de tal forma que las funciones de la

instituciéon no se vean afectadas.

Esperando que los resultados de la misma puedan ser considerados para mejorar la
administracién de todos los recursos con que dispone la institucion ya sean estos econémicos,

humanos o materiales; para procurar mejorar la prestacion de servicios de esta institucion.



1.2 Antecedentes del problema

Centro de Salud Integral ZOE nacié en el afio 2001 después de la emergencia del huracan
Mitch, cuando la Iglesia Cristiana Vida Abundante gestion6 y canalizé importantes cantidades
en ayuda humanitaria para los damnificados por esa catastrofe natural. A raiz de esto, se pudo
constatar la gran necesidad existente en el pais, en cuanto a salud ocular se refiere.

Inicialmente ZOE se denomind Centro Oftalmoldgico Vida Abundante (COVA). Inici6
operaciones en consorcio con International AID (Agency for International Development),
organizacién de ayuda humanitaria con sede en Estados Unidos, como una alternativa para
atender un sector de la poblacion que, por las limitantes del sistema publico y por los altos costos
de la salud ocular en clinicas privadas del medio, no tenian acceso a atencién Meédico-

Oftalmologica y Optométrica de calidad, a precios accesibles.

Con la misién de atender a esta poblacidn, se desarrolla un proyecto cuyo propdésito inicial
fue prevenir, y tratar la ceguera, concentrandose en un programa de cirugias de Catarata,

principal causa de ceguera reversible en el mundo.

Por su crecimiento, COVA se vio en la necesidad de incorporar servicios complementarios
que le permitieran brindar una atencion integral a los miles de pacientes que eran atendidos en el
centro. Por ello, se incorporaron los servicios de Tienda Optica, Laboratorio de Analisis Clinicos
y Cardiologia. Estos dos ultimos servicios, necesarios para evaluar pre-operatoriamente a todos

los pacientes que requerian de una cirugia o procedimiento.

En 2008, International AID separd sus actividades del centro. Viendo el espacio disponible

con que contaba el edificio en el que una vez funcionaron ambas instituciones, se decidid



incorporar otras areas de atencién médica (Odontologia y Ortodoncia; Dermatologia;
Ginecologia; Medicina General para Adultos y Nifios; La Farmacia; el Quir6fano de Oidos,

Nariz y Garganta; Pediatria y Psicologia). Esto dio otro giro a COVA como clinica.

Aunque el area fuerte del centro seguia siendo la Oftalmologia, pronto se transformé en una
clinica de especialidades cuya denominacion ya no era representativa de su quehacer como
centro. Fue esta la razon por la cual, a partir de Agosto de 2009, COV A se convirtié en el Centro

de Salud Integral ZOE, denominacion bajo la cual funciona hasta la fecha.

La institucion ZOE atiende consulta externa en 13 especialidades en un horario de 7:00 a.m.

a 7:00 p.m. de lunes a viernes y los sdbados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

En el afio 2016 comenzé por parte de la direccion del Centro de Salud Integral ZOE, una
reestructuracion de algunas areas, seguidamente se contraté una consultora independiente, para
aplicar algunas medidas de intervencion en pro del mejoramiento de los departamentos de la

institucion.

En este sentido a raiz de la intervencidén consultora se crea el departamento de “Gestion
Organizacional”, lo que ha venido a modificar el ambiente organizacional, donde los empleados,
los mandos intermedios y algunas autoridades han presentado su inconformidad con el
departamento en mencion, manifestandose a través de correos electrénicos y quejas de manera
verbal entre otros motivados por los nuevos lineamientos impuestos por dicho departamento. Es
relevante sefialar que el personal se encuentra altamente insatisfecho, muestran una

desmotivacién y pérdida del compromiso institucional.



Alta rotacién de personal, la falta de un canal de comunicacion intermedio entre el personal

operativo y mandos directivos, y la toma de decisiones centralizada por la direccién ejecutiva.

1.3 Definicién del problema

El Centro de Salud Integral ZOE durante el afio 2016 implemento una politica estratégica
rigida a través de auditorias institucionales por areas, generando alta rotacién y un ambiente de
incertidumbre en el personal que labora en las distintas areas de la empresa, afectando el

rendimiento laboral y la imagen.

En relacion a lo anterior, segun el control de registro en atencién al paciente y libro de
quejas se identificé la existencia de reclamos e inconformidad por parte de las personas que

visitan la institucion.

1.3.1 Enunciado del problema

Desde hace un afio aproximadamente un segmento de la Junta Directiva decide contratar los
servicios de un consultor independiente especialista en Calidad Total, para reorganizar y auditar

algunas areas y puestos de la institucion.

Como consecuencia de estas evaluaciones se dieron una serie de cambios en la institucion
que fueron generando un ambiente de inconformidad en los empleados de la parte operativa y
técnica, mandos intermedios, algunos miembros del personal especializado y con poder de

decision.



Este ambiente de inconformidad ha generado que la mayoria del personal este mostrando un
desanimo en su rendimiento laboral; demostrandolo en llegadas tarde, alargando los tiempos de
espera para los pacientes, y los reclamos de los clientes han aumentado lo cual viene a repercutir
en la imagen de esta institucion con el entorno, ya que el Centro de salud Integral ZOE cumple

con una gran labor a nivel nacional.

1.3.2 Formulacién del problema

¢ Cual es el impacto que ha generado la implementacion de una politica estratégica rigida de
recursos humanos que contiene nuevos lineamientos organizacionales en el centro de salud

integral ZOE?

1.3.3 Preguntas de investigacion

e (Que tipos condiciones favorables existen por parte de los empleados de ZOE en colaborar
con la realizacion de la investigacion?

e (Cuéales son los problemas mas comunes que afectan directamente el rendimiento y
desempefio de los colaboradores generado por la administraciéon de recursos humanos de
ZOE?

e Con que proposito se busca aplicar politicas rigidas de recursos humanos la administracion

de ZOE?



e ;CoOmo contribuird la propuesta de plan de acciéon para minimizar los efectos de las nuevas

politicas de recursos humanos en la empresa?

1.4 Objetivos del proyecto
1.4.1 Obijetivo general
Contribuir al incremento del rendimiento del desempefio de los colaboradores del Centro de
Salud Integral ZOE para la mejora del clima laboral y disminuir el impacto que ha provocado la

implementacion de las nuevas politicas de recursos humanos.

1.4.2 Objetivos especificos

o Determinar las condiciones actuales de los empleados en las diversas areas de ZOE y
como estas afectan su desempefio laboral.

o Identificar los problemas que enfrenta el personal directivo en su labor de recursos
humanos en cuanto a rendimiento y desempefio de los colaboradores de ZOE con la
implementacién de la nueva politica organizacional de recursos humanos.

e Explicar cudl es el proposito real de la aplicacién de las nuevas politicas rigidas de
recursos humanos en ZOE

e Proponer un plan de accién que contribuya a mejorar el ambiente laboral en ZOE.

1.4 Justificacién

El Centro de Salud Integral ZOE es una institucion dedicada a prestar servicios de salud en

distintas areas; con un enfoque primordial en la salud visual a personas de escasos recursos.



Aproximadamente hace un poco mas de un afio una reingenieria en algunas areas ha venido
a crear un ambiente de inconformidad aumentando la rotacidn laboral que genera por parte del
personal un ambiente de incertidumbre en el personal, lo que repercute en el desempefio de las
funciones de los mismos; ha creado la falta de un canal intermedio donde el personal operativo y

de mando intermedios pueda expresar sus inquietudes.

Las politicas en la institucion suelen dar las pautas de dinamica y procesos de trabajo, son

las es pautas para la toma de decisiones.

El centro de salud integral ZOE manejaba politicas flexibles que permitian mantener un

ambiente cordial de trabajo, entre sus colaboradores internos y externos; la politica flexible

mantenida hasta el momento permitié adaptarse al entorno, reaccionar con facilidad a los

cambios del ambiente y poder manejar y conducir sus acciones.

Esto permitio que el personal no tuviese tanta resistencia al cambio y les diera un

lineamiento a los mismos.

Al cambiar a una politica rigida que como su nombre lo menciona, se fundamenta en los

principios fundamentales de la institucion, la direccion estimé que los llevaria a retomar esos

lineamientos que los llevaron a obtener un primer lugar, en la preferencia de sus servicios, una

politica rigida de recursos humanos no es mala, de hecho resisten con los cambios cuando se

aplican cambios con fuerza o presiones ambientales, estdn encaminadas a dar validez a

principios éticos y morales que deben regir cualquier institucidn.



Por lo cual la importancia de la investigacion radica en detallar estos elementos y poder

formular soluciones practicas y sencillas que lleven a la mejora de las obligaciones.

El centro de salud integral ZOE; al ser una institucion que no persigue el lucro sino el
servicio a las personas con mayores necesidades econémicas, debe mantener un ambiente de
trabajo en la medida de lo posible de mayor armonia; ya que su economia depende del flujo
diario y del trato personalizado a los mismos, Por ende estos elementos deben conservarse de la

mejor manera.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Anélisis de la situaciéon actual

2.1.1 La motivacién

La motivacion esta directamente relacionada con las necesidades humanas: cuando un ser
humano tiene una necesidad siente la motivacion de satisfacerla y cuando la ha conseguido
generalmente deja de motivarle; necesidades primarias de seguridad, de afecto, de autoestima,
todas ellas necesarias y muy buscadas por el ser humano y todas ellas motivarles hasta
alcanzarlas. Contribuir al incremento del rendimiento del desempefio de los colaboradores del Centro

de Salud Integral ZOE para la mejora del clima laboral

La motivacion es un motor que llevamos en nuestro mundo emocional y que nos impulsa
para conseguir nuestros anhelos, en ciertos momentos lo conseguimos por nuestros propios
medios y en otros necesitamos la ayuda de los demés. Vivir motivado o desmotivado es también
sinénimo de vivir con ilusién o sin ella, los proyectos de futuro, los retos y desafios solo los
pueden alcanzar personas con capacidad de motivacidn e iniciativa personal; si el mundo que nos
ofrecen los demés no nos satisface, deberemos fabricar nuestro propio mundo estimulante y

motivador. (Ramirez, Abreu, & Baidi, 2008, p. 1)

La motivacion es un aspecto de enorme relevancia en las diversas areas de la vida, entre
ellas la educativa y la laboral, por cuanto orienta las acciones y se conforma asi en un
elemento central que conduce lo que la persona realiza y hacia qué objetivos se dirige. De
acuerdo con Santrock (2002), la motivacién es “el conjunto de razones por las que las
personas se comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento motivado es
vigoroso, dirigido y sostenido. (Pereira & Luisa, 2009, p. 1)



2.1.1.2 Motivacion laboral y gestién de recursos humanos

“En la busqueda de la competitividad empresarial en la Nueva Economia y Management
los administradores deben disefiar estilos de liderazgo y practicas administrativas de alta

eficiencia y desempefio de los recursos humanos” (M4s, 2005, péarr. 1)

La complejidad de la motivacion laboral requiere de enfoques que tomen en cuenta los
factores personales y ambientales. La discusién de los aportes de un pensador pionero en
el tema como Frederick Herzberg y la interpretacion de un trabajo de tesis de maestria de
nuestra Facultad de Ciencias administrativas titulado; «Disefio y validacion de un modelo
para la identificacion y medicién de los factores motivacionales de los trabajadores segun
la teoria de F. Herzberg,» son las motivaciones de este trabajo reflexivo. La practica y las
investigaciones modernas de la administracién sefialan a la motivacion como factor clave
que los gerentes incorporan en las relaciones de trabajo que crean y supervisan. La
funcion administrativa de la Direccion se entiende, como el proceso de influir en la gente,
para que contribuya a los objetivos de los individuos y de la organizacion en conjunto;
para esto se requiere la creacién y el mantenimiento de un contexto en el que los
individuos trabajen juntos en grupos hacia el logro de objetivos comunes. (Mas, 2005,
parr. 1)

2.1.2 Gestién de recursos humanos

En una organizacion que no cuenta con una gestion adecuada de recursos y de su
personal, es notable que falten procedimientos y la administracion correcta para dirigir a su
personal de una manera mas eficiente, por lo tanto la falta de organizacion, control vy

comunicacion hara notar una deficiencia y falta de mejora continua en toda la empresa.

De esta forma la administracion del personal para una empresa debe ser prioridad ya que
de la empresa identifica las habilidades y destrezas de su personal, de igual forma conoce cuéles

son sus debilidades y cudles son los puntos que tiene que abordar para poder cumplir con los
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objetivos y metas propuestas para la organizacion. EI valor que la empresa debe darle a su
personal a través de la gestion es la que lograra el desarrollo de los mismos y lograr hacer fluir

las capacidades de cada individuo es por eso la i

mportancia tener bien definidos los diferentes procesos o procedimientos que debe seguir
la empresa para lograr un éptimo desarrollo de la misma. (Hernandez Silva & Marti Lahera,

2006).

Por otra parte Gémez Mejia, Balkin, & Cardy (2008)

La gestién de RRHH se refiere a la utilizacion deliberada, por parte de la empresa, de los RRHH
para lograr o mantener una ventaja frente a sus competidores en el mercadol0. Consiste, por
tanto, en definir el enfoque general que adoptard una organizacién para garantizar la utilizacién
eficaz de su personal con el fin de lograr su mision. Una tactica de RRHH es una politica o un
programa concreto que ayuda a avanzar hacia el objetivo estratégico de la empresa. La estrategia

precede y es mas importante que las tacticas. (p. 45)

2.1.3 Gestion de recursos humanos con enfoque estratégico

En la actualidad, esencialmente los tres elementos que distinguen con claridad a una
gestidn estratégica de los recursos humanos son:

“La consideracién de los recursos humanos como el recurso decisivo en la competitividad
de las organizaciones, el enfoque sistémico o integrador en la gestion de recursos humanos (en
adelante, GRH) y la necesidad de que exista coherencia o ajuste entre la GRH y la estrategia

organizacional” (Cuesta Santos, 2010, p. 32).

Por gestion estratégica de recursos humanos se entenderd el conjunto de decisiones y

acciones directivas en el ambito organizacional que influyen en las personas, buscando el
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mejoramiento continuo, durante la planeacién, implantacién y control de las estrategias

organizacionales, considerando las interacciones con el entorno. (Cuesta Santos, 2010, p. 32).

2.1.4 Lineamientos organizacionales

Algunos lineamientos organizacionales que las politicas establecen son el codigo de
valores éticos de la organizacion, que rigen las relaciones con los empleados, accionistas,
clientes, proveedores, etc. A partir de las politicas, pueden definirse los procedimientos que se
implantaran, los cuales son caminos de accion predeterminados para orientar el desempefio de

las operaciones y actividades, teniendo en cuenta los objetivos de la organizacion

ARH, 2014 menciona que:

Basicamente, guian a las personas hacia la consecucién de los objetivos, buscan dar
coherencia a la realizacion de las actividades y garantizan un trato equitativo a todos los
miembros y un tratamiento uniforme a todas las situaciones. Si una empresa tiene un area
de Recursos Humanos, las politicas estaran fijadas y la funcion del area sera su revisién,
presentando a la gerencia general de la empresa sus propuestas de cambio cuando sea
necesario. Pero muchas otras compafiias aquellas que, como mencionamos, solo tienen
un area de Personal no tendran politicas ni procedimientos; ademas muchos titulares de
empresa consideran que las politicas dentro de una compafiia son un signo de limites y
burocracia, y tienden a tratarlas u observarlas como si fueran un problema. (p. 1)

SegUn estudios en esta area, Yy el articulo analizado, algunos ejemplos de las principales
politicas a definir en el marco de la globalizacién mundial se dan a conocer en el siguiente

segmento:

e Manual del empleado (Reglamento interno): Este manual menciona con un lenguaje

simple y conciso el comportamiento que se acepta o no en la compaifiia.
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e Oportunidades equitativas: Cuando contrata y promociona personal necesita asegurarse de
que usted es un empleador que brinda las mismas oportunidades a las mujeres, personas de
todas las edades y de todas las religiones, etc.

e Vestimenta: La vestimenta cada vez es méas informal; no obstante cada organizacion fija las
reglas. Algunas empresas estan permitiendo que los dias viernes se utilice ropa informal,
siempre que ese dia no haya un evento importante o reunién fuera de la empresa

e Llamadas: Evite establecer politicas respecto al uso personal del teléfono. Si tuviese entre
sus filas a un empleado desleal, debe observarlo desde todos los angulos y no solamente

respecto del uso del teléfono. (ARH, 2014, p. 1)

2.1.5 Administracion de recursos humanos

La ARH significa relacionarse con los colaboradores en la empresa, sin embargo esto
lleva acabo administrar los recursos en la empresa y no solo al recurso humano. La importancia
de administrar el recurso en la empresa es indispensable para el desarrollo en la empresa ya que
ellos son lo esencial en la misma para que esta pueda cumplir con sus metas y objetivos

organizacionales. (Chiavenato, 2007, p. 7)

En las empresas, se denomina recursos humanos (RRHH) al trabajo que aporta el conjunto de los
empleados o colaboradores de una organizaciéon. Lo mas frecuente es llamar asi a la funcién o
gestién que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la
organizacion. (Vive tu empresa, 2013, pérr. 1)

El objetivo fundamental del Departamento de Recursos Humanos es contribuir al éxito de
la empresa y para esto tiene que proveer, mantener y desarrollar un recurso humano altamente

calificado y motivado para alcanzar los objetivos de la Institucién a través de la aplicacion de
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programas eficientes de administracion de recursos humanos, asi como velar por el
cumplimiento de las normas y procedimientos vigentes, en materia de competencia. (Direccién

de empresas, 2017, parr. 3)

2.1.6 Clima laboral

El clima laboral es un concepto con amplia tradicion en los estudios e investigaciones
acerca del factor humano en empresas y organizaciones. Por razones evidentes, el clima laboral
es un indicador fundamental de la vida de la empresa, condicionado por mualtiples cuestiones:
desde las normas internas de funcionamiento, las condiciones ergonémicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo, los estilos de
direccion de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la identificacion y satisfaccion
de cada persona con la labor que realiza... sin agotar ni muchisimo menos la larga lista de

factores que inciden y focalizan el clima o ambiente laboral. (Gan & Trigine, 2012, p. 275)

2.1.7 Rendimiento Laboral

¢, Qué se entiende por rendimiento laboral? Uno de los autores de mayor renombre en este
ambito, Motowidlo (2003), lo concibe como “El valor total que la empresa espera con respecto a
los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo de tiempo determinado”
(Jaén Diaz, 2009a, p. 12)

Por otra parte el agotamiento laboral se trata de un sindrome en el que el profesional pierde
motivacién por sus labores, se siente emocionalmente agotado, desilusionado y frustrado; esto
hace que se irrite rdpidamente y trate mal a sus clientes y compafieros, ademas, su rendimiento
laboral baja notablemente. Segun la doctora Sisy Castillo, el término burnout tiene su origen en el
lenguaje de los deportistas anglosajones, cuya traduccion al castellano significa “estar quemado”.
Al trasladar el término al &mbito laboral, se lo interpreta como fatiga y cansancio profesional. De
acuerdo con la Universidad Nacional Autonoma de México, este sindrome aparece en la literatura
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mundial a mediados de los setenta para describir en forma coloquial la actitud de ciertos
trabajadores de la salud hacia su labor cotidiana. (Telégrafo, 2016, parr. 3)

Las fuertes presiones a que se ven expuestos muchos profesionales, cuyas caras mas
visibles son el empeoramiento de las condiciones laborales, la caida salarial , el aumento de las
exigencias por parte de las instituciones y la falta de expectativas de solucién, se manifiestan a
través de vivencias de vacio existencial y stress prolongado que van minando las defensas y
debilitando las técnicas de respuesta. Muchos profesionales en relacién de dependencia, en el
ambito estatal o privado, desempefian tareas en condiciones impropias, con horarios excesivos,
inseguridad en el cargo, remuneracion insuficiente y carencia de recursos materiales o humanos
indispensables para una correcta labor, ellos, integran el universo de personas en riesgo de

contraer el sindrome de agotamiento laboral. (Mora Vanegas, 2007, parr. 1)

Este sindrome es un cuadro polifacético y evolutivo, con un desarrollo histérico de
enfermedad, conocido por los médicos desde la década del *70, puede comenzar con cambios
psicologicos que van incrementando su intensidad desde el descontento y la irritabilidad hasta
estallidos emocionales, afectando los sistemas fisicos y psiquicos fundamentales para la
supervivencia del individuo. Este proceso incluye la exposicion de desgaste laboral y del

idealismo como también la falta de logros.

2.1.8 Politicas estratégicas de recursos humanos

La importancia de las politicas estratégicas en la empresa y necesariamente en el area de
recursos humanos son fundamentales debido a que los colaboradores pueden seguir los
lineamientos que indican las mismas para tener un mejor control de procedimientos en la

empresa, es por ello que el autor Chiavenato menciona lo siguiente:
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Chiavenato (2007) Afirma:
Las politicas de RRHH se refieren a la manera en que las organizaciones desean tratar a sus
miembros para lograr por medio de ellos los objetivos organizacionales, al proporcionar
condiciones para el logro de los objetivos individuales. Varian enormemente de una organizacion
a otra. Cada organizacidn desarrolla la politica de recursos humanos mas adecuada a su filosofia y
a sus necesidades. (p. 26)
En estricto sentido una politica de recursos humanos debe abarcar los objetivos que tiene
la organizacién respecto a las politicas siguientes:
“Politicas de integracién de recursos humanos.
Politicas de organizacién de recursos humanos.
Politicas de retencién de los recursos humanos.

Politicas de desarrollo de los recursos humanos.

Politicas de auditoria de los recursos humanos” (Strucplan consultora, 2000, parr. 3)

2.1.9 Politicas de la Empresa: ¢para qué sirven?

Asi como todas las empresas tienen sistemas de gestion - maneras de hacer las cosas -, también
tienen politicas. Sin embargo:

o Rara vez estas politicas estan claramente definidas

e Generalmente no son comunicadas, ni entendidas por los integrantes de la empresa

e Con frecuencia no estan alineadas con la vision de la empresa

o No siempre se desprenden de ellas objetivos claros

e« En la mayoria de los casos no son revisadas periddicamente para adecuarlas a los

cambios tanto internos como del contexto nacional e internacional.
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Normalmente en las empresas hoy en dia el elaborar politicas rigidas en muchas
ocasiones no se cuenta con un canal de comunicacion efectiva para darlas a conocer a los
colaboradores o no estan las personas iddneas para que manejen este tipo de actividades, es por
ello que se generan diversos problemas o inconformidades que afectan directamente el desarrollo
de la empresa y la prestacion de sus servicios, situacidn actual que estd viviendo la empresa de
estudio, Es por eso que los nuevos lineamientos implementados por la misma han generados en
el personal diversas reacciones como ser desmotivacion y perdida de compromiso institucional,

rotacion de personal entre otras.

Strucplan consultora (2000) Afirma: ;Quién no ha escuchado la frase? : “La empresa debe

13

mejorar su rentabilidad”; ;Es ésta una politica? No, aun no, le falta un elemento clave: “el
compromiso”. (parr. 3) “La empresa mejorara continuamente su rentabilidad”. Ahora si es una

politica, contiene el compromiso de mejorar la rentabilidad, la palabra que define el compromiso

es: “mejorard”.

Es posible ampliarla:
“La empresa mejorard continuamente su rentabilidad para asegurar su permanencia en el

negocio y aumentar la satisfaccion de sus accionistas.”

No parece tan dificil. En efecto, definir las politicas no es dificil, el problema es
cumplirlas. Pero sin ellas la empresa no controla su futuro. Sin ellas la empresa es un barco a la
deriva, lo Unico que puede hacer es tratar de evitar el naufragio, capeando cada tormenta que se

presenta con una tripulacién pobremente coordinada que aplica su mejor saber y entender, con
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un gran desperdicio de recursos y de esfuerzo individual y con un final previsible: el

agotamiento y el desastre. (Strucplan consultora, 2000, parr. 3)

2.1.10 Términos para Definir una Politica

Estos términos suelen generar confusion porque no hay un criterio unificado sobre su
significado y uso, pero en el momento de definir, establecer e implementar las politicas de la
empresa, los conceptos asociados a estos términos son de gran utilidad. Para entender un poco

mas sobre los términos para definir politicas de una politica mostramos la siguiente figura.

Términos para Definir una Politica

La pregunta es ; oPor qué,
para qué existe la
ermpresa?

Puede contener también los
valores de la empresa.

MISION

Wisidn ;5 COmo quiere ser VISION
la empresa en el futuro?

POLITICAS

:

AGué dehe hacer la
empresa para alcanzar la
WVisidn?

Saon las Directrices Basicas
de la Empresa.

Oriertan mediante guias de
accidn globales

:

:

LG debe hacer la

empresa pars cumplir las
Paliticas? OB JETVOS

San cuantitativos v ,___"_.-—-"'--.

pueden ser medidos

Figura 1. Términos para definir una politica

Fuente: (Strucplan consultora, 2000, parr. 3)

La definicion de la mision ayuda a clarificar las posiciones y creencias de los integrantes
de la direccion de la empresa y a unificar criterios basicos. No es estrictamente necesario

definirla para arribar a las politicas, especialmente en el caso de un Gnico director o duefio, pero
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siempre es recomendable hacerlo, sobre todo para transmitir al personal los valores que

constituyen la base de la cultura de la empresa. (Strucplan consultora, 2000, parr. 3)

La vision es imprescindible, sobre ella se construyen las politicas de la empresa.
Ejemplos de vision son: si la empresa es mediana, ¢seguira siendo mediana o la direccién
quiere construir una gran empresa?, si la empresa es lider en su pais, ¢se plantea extender
su liderazgo al continente o al mundo? Quizas la empresa nunca podréa realizar su visién,
pero trabajard siempre en pos de ella. Si la politica es el faro, la visién es la estrella.
(Strucplan consultora, 2000, parr. 3)
La importancia de los objetivos es fundamental en la empresa debido a que estos nos
llevan a cumplir con las metas establecidas. Estos definen los logros cuantitativos y medibles
gue llevaran al cumplimiento de la politica. ¢Y las metas? : Cuando el cumplimiento del objetivo

implica el cumplimiento de diferentes etapas o actividades, simultdneas o no, es posible hablar

de “metas”. También deben ser cuantitativas y medibles.

Asi, por ejemplo, si un objetivo para el 2003 es “Aumentar las ventas un 5%”, pueden
establecerse metas trimestrales que acumuladas conforman el objetivos del 5%. (Strucplan

consultora, 2000, parr. 3)

2.1.11 ;C6émo cumplir las politicas?

CIHMAS da a conocer como hacer para cumplir con las politicas en la empresa y la
importancia de elaborarlas correctamente y refiere lo siguiente: “Si bien puede parecer trivial, el
primer requisito es definir politicas “cumplibles”. Para ello, al definir las politicas, es necesario
identificar y analizar los factores internos y externos que inciden en el cumplimiento de las

mismas” (CIHMAS, 2015, parr. 7)
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El andlisis interno incluira:

e Lacultura de la empresa
e Los recursos disponibles

e Otras debilidades y fortalezas de la empresa

Y el externo:
e Las variables del entorno, tanto nacional como internacional
e Econdmico
e Sociales
e Tecnoldgicas
e Politico-legales
e Lacompetencia

e Otras amenazas y oportunidades. (CIHMAS, 2015, parr. 7)

La necesidad de este anédlisis se hace evidente si consideramos factores como, por
ejemplo, el tipo de cambio o las barreras arancelarias. La incidencia de estos factores sobre el
éxito de politicas que apunten a la importacion, exportacién o sustitucién de importaciones es
por todos conocidas. El entorno rdpidamente cambiante en el cual la empresa se desenvuelve

obliga a revisar y actualizar constantemente las politicas.

Los objetivos indican las acciones concretas que deben realizarse exitosamente para dar
por cumplidas las politicas, luego deben ser cuantitativos y medibles. Al igual que en el caso de
las politicas, al definirlos, es necesario considerar si estdn afectados por factores internos y

externos y en qué grado. Asi mismo es importante mencionar que hay aspectos fundamentales al
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definir objetivos, tales como: ElI cumplimiento de los mismos, tiempo de cumplirlos, que sean
medibles y la frecuencia o el tiempo de medicidon, de igual forma es importante que la empresa
suministre los recursos necesarios para poder cumplir los mismos, y que las personas a quien se

le asigne cuente con las habilidades y competencias necesarias requeridas.

La siguiente figura muestra el proceso de revision de politicas:

REWSAR POLITICA REWSAR

PLANIFICACION l4—— RE“SAR

L

——— RE“1S AR oledleiniae RE“1S AR

h

PLANIFICACIOHN af—— RE“=AR

!

EJECUCION Lp— R Ew1SAR

ETAS Y OB JETMNO ETAS Y OB.JET MO
CUMPLIDOS HNO CUMPLIDOS

Figura 2. Proceso de politicas de recursos humanos

Fuente: (CIHMAS, 2015, péarr. 7)

Referente a la figura anterior el término de planificacion engloba las actividades de
identificacion y andlisis de factores internos y externos, la toma de decisiones requerida para

definir la politica, objetivos y acciones, y el analisis de riesgos potenciales y oportunidades
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emergentes de las decisiones tomadas. Cuando no se cumplen los objetivos y metas es necesario
incorporar actividades de andlisis de causa para encontrar la causa raiz del incumplimiento vy,

una vez determinada, eliminarla. (CIHMAS, 2015)

CIHMAS (2015) Afirma:
Es conveniente tener en cuenta que algunos autores llaman “estrategia de la empresa” al proceso
gue comienza con la definicion de la mision y finaliza con el cumplimiento o no de los objetivos.
Sin embargo no hay criterios unificados sobre el empleo de la palabra “estrategia”, tiene tantos
significados como autores que escriben sobre ella.

2.1.12 Politicas de los recursos humanos.

Haciendo mencidn de las politicas de los recursos humanos, estas son consecuencia de la
racionalidad, la filosofia y la cultura organizacional de la empresa. Las politicas son reglas que
se establecen para dirigir funciones y asegurar que estas se desempeiien de acuerdo con los
objetivos deseados. Constituyen orientacion administrativa, para impedir que los empleados
desempefien funciones que no desean o pongan en peligro el éxito de funciones especificas. Si
bien es cierto, estas son pautas o guias que sirven para mejorar o resolver los problemas que
surgen con frecuencia y hacen que cada subordinado solicite a sus supervisores soluciones a

cualquier caso planteado.

“Las politicas de los recursos humanos se refieren a la manera como las organizaciones
aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por intermedio de ellos los objetivos
organizacionales, a la vez que cada uno logra sus objetivos individuales” (CIHMAS, 2015, pérr.

7)
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Las principales politicas de recursos humanos estas varian enormemente segin la
organizacion.

Cada organizacion pone en practica la politica de recursos humanos que mas convenga a
su filosofia y a sus necesidades. En rigor, una politica de recursos humanos debe abarcar lo que
la organizacidn pretendo en los aspectos siguientes:

o Politicas de provision de recursos humanos
o Politicas de aplicacidn de recursos humanos
e Politicas de mantenimiento de recursos humanos
o Politicas de desarrollo de recursos humanos

« Politicas de control. (Gestiopolis, 2017, péarr. 3)

2.1.13 Plan de accién de politicas.

Es importante hablar del plan de accién de politicas ya que es una presentacion resumida
de las tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo especificos,
utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado. EI plan de
accion es un espacio para discutir qué, como, cuando y con quien se realizaran las accione y este

lleva los siguientes elementos:

e Que se quiere alcanzar (objetivo)

e Cuanto se quiere lograr (cantidad y calidad)

eCuando se quiere lograr (en cuanto tiempo)

e En ddénde se quiere realizar el programa (lugar)

e Con quién y con qué se desea lograrlo (personal, recursos financieros)
e COmo saber si se esta alcanzando el objetivo (evaluando el proceso)
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e Como determinar si se logré el objetivo (evaluacion de resultados). (Andnimo, 2017, parr. 3)

2.2 Teoria de sustento

2.2.1 Metodologias utilizadas

2.2.1.1 La motivacion

En 1954 surge una de las teorias de la motivacion de Maslow que se basa en las
necesidades que imperan en los seres humanos partiendo de que los motivos del comportamiento
humano residen en el existen individuo: en su motivacién interior, para actuar y el

comportamiento de los seres humanos. (Chiavenato, 2001; Arias Heredia, 2004).

La existencia en esta teoria exige supervivencia de una satisfaccion del individuo,
Caracteristica es la premura, para garantizar subsistencia diferentes grados de la satisfaccidn
individual, no obstante que son comunes en todos, su principal o necesidades principalmente
privacién, la de organizacion, la Seguridad:. Cuando en las personas en cuanto a su permanencia
en el trabajo. o amenaza las olas enfocandose la provocar incertidumbre Son de gran
importancia, ya que en la vida organizacional las personas dependen de la o decisiones
inseguridad x Necesidades Secundarias: o Necesidad de Estima: Al hombre, le es
imprescindible, emocionalmente, darse cuenta que constituye un elemento estimado dentro del
contexto de las relaciones interpersonales que se instauran dentro de la comunidad; no sélo
necesita sentirse apreciado y estimado sino que, ademas, desea contar con cierto prestigio entre
los integrantes de su grupo en una jerarquia. (Velasco Lince, Bautista Santos, & Sanchez Galvan,

2012, p. 145)
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En la teoria de atribucién de Wiener (1986) se hace énfasis que: “Entre las multiples
aproximaciones tedricas que propone la psicologia de la motivacién, se encuentran las teorias
cognitivas y destaca entre ellas la teoria de la atribucion” (Herrera, 2009, p. 21). Ademas
menciona que una de las consideraciones centrales que elabora esta propuesta se vincula a la

capacidad que posee el ser humano de ser racional y consciente respecto a sus decisiones.

Evidentemente, para tomar decisiones apropiadas es necesario predecir y tener cierta
opcion de manejar, de modo efectivo, los acontecimientos futuros. Para lograrlo, las personas se
orientan hacia la comprension de si mismas y del ambiente que las rodea y buscan conocer las
causas probables de sus éxitos o fracasos. Al realizar este esfuerzo de modo constante y
aproximarse paulatinamente a la comprension de los acontecimientos personales y sociales, los

individuos se adaptan activamente o se ajustan a su medio. (Herrera, 2009, p. 21)

Gestidn del talento (2012) En el capitulo analizado se hace referencia a teoria de politicas
con énfasis en la comunicacion interna y se fundamenta en la motivacién y la pirdmide de
necesidades de Maslow vista. Desde este punto de vista, enumero las prestaciones y politicas
que ponen en marcha algunas empresas para motivar al personal. Cabe recalcar que el autor
tomado como referencia en la misma es Abraham Maslow mismo mencionado en la teoria

anterior.
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Figura 3. Pirdmide de las necesidades de Maslow

Fuente: (Gestion del talento, 2012, parr. 3)

Por otra parte esta teoria pone gran énfasis en las expectativas de tener éxito en una
actividad y en cuan valioso es el éxito para la persona (Wiegfield, 1994), por lo que puede
observarse que esta propuesta se desarrolla basicamente alrededor de dos conceptos fuertemente
relacionados: expectativa y valor. Uno de los principales gestores del desarrollo de esta teoria, el
psicologo Atkinson (1957), definid las expectativas como la anticipacion que los individuos
realizan acerca de cuan bueno o malo sera el resultado de una conducta y también definié el

valor en relacién a cuén significativo es alcanzar o no una meta. (Herrera, 2009, p. 23)

Asi mismo vale recalcar que otra de la teméatica que resalta dentro de esta teoria
motivacional es la que hace referencia sobre las metas de logro, conocida como la teoria de la
orientacion a la meta o al cumplimiento de las mismas. “En la actualidad la teoria de las metas
de logro tiene una gran vigencia ya que «constituye un cuerpo de conocimiento sustancial e
informativo acerca de los procesos motivacionales en situaciones de logro” (Herrera, 2009, p.

23)
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Por ultimo hacemos referencia a lo que respecta a motivacion intrinseca y extrinseca ya
que esta en las ultimas 3 décadas se han desarrollado muchos estudios para conocer el
significado de esta. De acuerdo a los multiples hallazgos es posible sefialar que Herrera (2009)

indica:

Cuando una persona se encuentra intrinsecamente motivada, realiza una accién o tarea
comprometiéndose en ella, disfrutando y manteniendo vivo el interés por la ejecucion de la
misma y sintiendo, de modo inherente a la propia actividad, gran satisfaccién. Este tipo de
motivacion no es instrumental. Por el contrario, cuando se habla de motivacidn extrinseca, se
alude a personas que se comportan de una u otra manera para lograr con ello un resultado
deseable (premios, reconocimiento, evitar un castigo, etcétera). Este tipo de motivacién conduce a
las personas a realizar una tarea o actividad como instrumento para conseguir un fin.

2.2.1.2 Clima Laboral

Likert, (citado por Brunet, 1987) en su teoria de los sistemas, determina dos grandes
tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con dos subdivisiones. Menciona
Brunet que se debe evitar confundir la teoria de los sistemas de Likert con las teorias de
liderazgo, pues el liderazgo constituye una de las variables explicativas del clima y el fin que
persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco de referencia que permita examinar la
naturaleza del clima y su papel en la eficacia organizacional. (Garcia Ramirez & Ibarra

Veladzquez, 2017, parr. 1)

Dentro de los 2 tipos de clima laboral o sistemas que se mencionan en la teoria se destaca

el clima de tipo autoritario y clima participativo en donde el clima autoritario esta caracterizado

por la toma de decisiones de parte de la organizacion o direccion, y en el clima participativo
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existe la confianza que la organizacién le da a los empleados en la empresa. La mayor parte de

las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores.

La calidad de este clima influye directamente en la satisfaccion de los trabajadores y por lo tanto
en la productividad empresarial. Si eres capaz de conseguir una mayor productividad, con un
buen clima laboral, tienes todo lo necesario para conseguir grande éxitos en tu empresa.

En la organizacion un buen clima laboral se reflejara en los objetivos generales
establecidos, y un mal clima se determinara con ambientes de trabajo conflictivo,
improductividad que generan bajo rendimiento. La calidad del clima laboral se encuentra
intimamente relacionado con el manejo social de los directivos, con los comportamientos de los
trabajadores, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la empresa, con
las méaquinas que se utilizan y con las caracteristicas de la propia actividad de cada uno.

(Pyme.net, 2010, parr. 3)

2.2.2 Antecedentes de metodologias.

Esta teoria de la motivacién surgié en 1954 por Abraham Maslow y se puede observar
que estd basadas en las necesidades del comportamiento del ser humano. Como se menciona en
el andlisis desarrollado anteriormente esta se basa principalmente en las necesidades de las
personas que parten del comportamiento humano para actuar en el comportamiento de las

personas. (Chiavenato, 2001; Arias Heredia, 2004).

A partir de 1946 Rensis Likert, psicologo norteamericano, realiz6 una serie de

investigaciones para el Instituto de Investigaciones Sociales de la Universidad de Michigan,
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pretendiendo explicar el liderazgo dichos estudios se realizaron inicialmente con empleados de
Oficina de una gran empresa aseguradora y gracias a ellos se observé que habia diferentes estilos
de liderazgo asociados a diversos niveles de productividad.. Es de aqui donde surge la necesidad
de determinar los grandes tipos de clima organizacional ligado directamente al liderazgo de las

empresas.(Ascencio, 2017, p. 3)

2.3 Andlisis critico de las metodologias a emplear en el trabajo final.

La motivacién es un pilar fundamental dentro de las organizaciones, ya que si se cuenta
con un personal motivado se logra el cumplimiento de los objetivos tantos personales como
organizacionales, haciendo relacién al tema de estudio podemos mencionar que el personal se
encuentra desmotivado debido a que los nuevos lineamientos de la politica implementada por la

empresa han creado un impacto negativo en la mayoria del personal de la organizacién.

La motivacion organizacional juega un rol importantisimo en una empresa que tiene
contacto directo con sus clientes y méas aln cuando estos son pacientes que no se encuentran en
una optima condicién emocional al padecer de una dolencia cuando estos son atendidos, es por
eso que el personal debe estar motivado y mostrar una actitud positiva a la hora de ejercer su

trabajo y por ende la importancia de incluir esta teoria en la investigacion.

El que el personal este motivado en la empresa es un tema de mucho interés en la misma,
esto porque ellos son los que estan en contacto directo con el cliente, y si existen diversos
factores que los mantienen desmotivados esto repercutird directamente en el desarrollo de la

empresa,
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Dentro de las desventajas que proporcionan medir la motivacion en la empresa podemos
encontrar en primer instancia el gasto que le genera a la empresa, empleados que deciden hacer
las cosas por si mismos, los incentivos proporcionados por la empresa generan muchas veces
desmotivacién, resta productividad laboral, menor rendimiento en el cumplimiento de objetivos

y metas organizacionales entre otros.

Existen diferentes métodos que la empresa puede implementar para mantener motivado al
personal en la empresa y dentro de las ventajas que le genera a la empresa el mantener sus
colaboradores motivados se mencionan los siguientes: Mayor productividad, estabilidad laboral,
creatividad en los empleados, empleados identificados con la empresa, mayor rentabilidad entre

otros.

En esta investigacion para medir el nivel representativo de motivacion se desarrollara a
través de cuestionarios y entrevistas que pueden desarrollarse a través de preguntas abiertas o
cerradas que permitirdn recopilar informacién de primera mano de los colaboradores

involucrados directamente con la empresa.

El uso aplicado correctamente de las herramientas seleccionadas permitira contar con la
informacion confiable que permitird desarrollar el analisis para cumplir con los objetivos
plasmados en el planteamiento del problema de esta investigacion. Esta teoria basada en las

necesidades de la pirdmide de Maslow contribuye directamente al tema de investigacidn.

En esta teoria de clima laboral igual que en la anterior se seleccioné una herramienta
adecuada como ser la herramienta del grupo focal en lo cualitativo de la investigacion con el

objetivo de recopilar informacion que permita a la investigacidn el analisis y la interpretacion de
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la informacién obtenida. Igual que en la anterior herramienta aplicada, se espera contar con
informacion con validez y confiable, la que permitird dar respuesta a las preguntas y objetivos

planteada en la misma.

Las ventajas que se generan con un buen clima laboral en la empresa es que se obtendra
una mayor productividad, un mejor escenario para el desarrollo del personal, satisfaccion laboral

y personal, evita el ausentismo laboral y personal mas comprometido con la empresa entre otros.

Dentro de las desventajas de no contar con el clima laboral apropiado en la empresa es
que la empresa corre el riesgo de ir al fracaso, falta de buenos de canales de comunicacién,

personal desmotivado y estancamiento en el desarrollo profesional.

2.4 Conceptualizacién

En esta seccion de marco tedrico se definen algunos términos importantes del tema
central de estudio para ofrecer un mejor entendimiento de los temas analizados en la

investigacion.

Politicas

“Las politicas son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una

organizacion” (Gestiopolis, 2017, parr. 1)

En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian el logro de

objetivos y facilitan la implementacidn de las estrategias, habiendo sido establecidas en funcidn
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de estas. En ocasiones se confunde a las politicas con las reglas, siendo la diferencia que las
reglas son mandatos precisos que determinan la disposicidn, actitud o comportamiento, que
debera seguir o evitar en situaciones especificas el personal de una empresa; de tal manera que,

mientras las reglas son estrictas, las politicas son flexibles.

Reglas de politicas

Como se observa en las reglas, las personas que ejecutan la accidén deben cumplirla
tajantemente y al pie de la letra; son rigidas y determinan lineamientos muy precisos que deben
cumplirse tal y como se especifica; comldnmente, su incumplimiento se sanciona. En cambio, las
politicas determinan limites mas amplios y permiten mayor iniciativa por parte de las personas
que realicen la accion. En sintesis tanto las politicas como las reglas determinan un esquema de
conducta que debe seguir el personal de una empresa; su diferencia basica es que las politicas
proporcionan libertad de reflexion y eleccién mientras que las reglas no dan margen de

interpretacion. (Gestiopolis, 2017, péarr. 1)

Clima organizacional

La consideracion de las organizaciones como un entorno psicolégicamente significativo
ha llevado a la formulacion del concepto de clima organizacional. La importancia de este
concepto radica en las personas, tanto en su conducta como en sus sentimientos. Cuando los
individuos aluden a su medio laboral, frecuentemente utilizan la palabra clima; su uso asiduo en
el lenguaje diario permite entrever que el concepto es considerado importante para ellos en su
interaccién laboral. Sin embargo, hay pocos constructos 1 en psicologia organizacional tan

confusos y mal entendidos como el de clima.
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La fuente principal de confusion se sitla en la dificultad de llegar a formular una
definicién adecuada que refleje su complejidad. No obstante, existe un cierto acuerdo entre los
investigadores en convenir que, que los elementos basicos del constructo clima organizacional,
son atributos o conjuntos de atributos del ambiente de trabajo. Sin embargo, ese acuerdo
desaparece cuando se intenta abordar la naturaleza de esos atributos; el modo en que se
combinan y el proceso mediante el cual el sujeto llega a configurar su percepcion del clima

organizacional. (Chiang Vega, Martin Rodrigo, & Nufez Partido, 2010, p. 35)

Desempefio laboral

El desempefio, entendido como "la expresion concreta de los recursos que pone en juego
el individuo cuando lleva a cabo una actividad, y que pone el énfasis en el uso o0 manejo que el
sujeto debe hacer de lo que sabe, no del conocimiento aislado™ (Huerta y otros, 2004), responde

también sin lugar a dudas a los nuevos requerimientos del mundo del trabajo.

Desde esta perspectiva, lo importante no es la posesién de determinados recursos, sino el uso que

se haga de ellos. Bajo esta Optica, para evaluar el desempefio del profesional, deben tomarse en
cuenta las condiciones reales en las que el mismo se desarrolla, en lugar del cumplimiento formal
de una serie de objetivos de aprendizaje que en ocasiones no tienen relacién con el contexto 25.
Estos elementos resultan de gran importancia para el turismo a partir de que el mismo necesita
que el desempefio de los profesionales responda al contexto en que tiene lugar y a las
caracteristicas propias del sector. (Hernandez Diaz, 2008, p. 27)

Estrés Laboral

El estrés laboral estad considerado por la Unién Europea como el segundo problema de
salud mas frecuente y es la causa mayor de ausentismo en el mundo desarrollado. Las
alteraciones que provoca en todos los sistemas psico-orgdnicos son la causa de multiples
trastornos y enfermedades. En varios de los paises del primer mundo esta contemplado como

enfermedad profesional, lo que hasta hoy no sucede en nuestro pais y por ese vacio legal se estd
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generando una nueva “industria del juicio”. Este vacio es una muestra mas de la enfermedad
social que padecemos quienes habitamos y trabajamos en el pais. La mezcla de ignorancia y
actitud complaciente de dirigentes politicos y gremiales y el aprovechamiento de ciertos seudo
empresarios para lograr mayores ganancias, usufructuando la lentitud, falta de compromiso y
morosidad de la justicia, conspiran para impedir que este problema sea afrontado como
corresponde a una sociedad madura y responsable. El estrés laboral ademés es una de las
condiciones que aumentan la irritabilidad, el descreimiento, la agresividad y, en definitiva, el

estrés psicosocial en que vivimos cotidianamente. (Cédlica, 2010, p. 22)

Rendimiento laboral

Antes deciamos que la gran mayoria de las actividades que los profesionales de los
Recursos Humanos llevan a cabo en sus respectivas organizaciones estdn dirigidas a la

consecucion de un impacto positivo sobre el rendimiento de sus trabajadores.

Pero, ¢qué se entiende por rendimiento laboral? Uno de los autores de mayor renombre
en este &mbito, Motowidlo (2003), lo concibe como el valor total que la empresa espera
con respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo de
tiempo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funcion de que el
empleado presente un buen o mal rendimiento supone la contribucién que ese empleado
hace a la contribucion que ese empleado hace a la consecucion de la eficacia de su
organizacion. (Jaén Diaz, 2009b, p. 15)

Los lineamientos organizacionales

Son las politicas generales que se siguen para emprender la accién administrativa. Los
lineamientos deben formularse por escrito (manual de lineamientos), y se fijan de tal manera que
sean congruentes con los planes de accidn, con las areas funcionales, dejando un margen para

que el administrador individual las interprete. Una funcién importante de los administradores
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consiste en interpretar los lineamientos para que las apliquen los empleados. (Rodriguez, 2012,

p. 19)

Estructura organizacional

De acorde con el objeto y necesidades de funcionamiento de una organizacién es un
requisito indispensable para que esta opere dentro de un rango de actuacién que le permita
generar productos y servicios acordes con los requerimientos de sus clientes. “Para ese efecto es
conveniente que conozca los lineamientos organizacionales para disefiar, elaborar y mantener

actualizada su estructura” (Soto Concha, 2009, p. 23).

2.5 Instrumentos utilizad os

Los instrumentos seleccionados a utilizar en esta investigacion que se expone a
continuacién se considera necesario para la recoleccion de datos mediante el enfoqué de un
analisis mixto. Estos instrumentos basados en las 2 metodologias estudiadas ayudaran a obtener

los resultados esperados para dar respuesta a los objetivos planteados.

En primera instancia la metodologia de la motivacion de Abraham Maslow, nos permitira
orientarnos en la parte cuantitativa del enfoque mixto de la investigacion, basado en las teorias
de motivaciones més recientes el Motivational Drives Questionarie (MDQ) es la herramienta
apropiada y de gran utilidad que se implementara ya que permite indagar cuales son las
motivaciones de los colaboradores que participaran en este proceso en cuanto a la toma de

decisiones, conocer que motiva a los colaboradores para ofrecer estimulos y que el desempefio
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sea optimo, y asi mismo permitird conocer cuales acciones a tomar para el desarrollo de

planificar carrera profesional.

Es por eso se considera aplicar el cuestionario, herramienta aplicada para recopilar
informacion de manera estructurada y general con la finalidad de procesar la informacion e
interpretarla a través del analisis estadistico para lograr un equilibrio general en la empresa para
obtener mejores resultados y un buen desarrollo organizacional en la misma y que permitira

conocer el grado de desmotivacién en los empleados.

Complementando el enfoque mixto de la investigacién, y en la parte cualitativa la teoria
estudiada fue la de clima laboral, con esta se elabor6 una guia de preguntas estructuradas para la
gjecucion grupo focal, dirigida al nivel de jefes administrativo y gerencia, esto para poder
recolectar e interpretar informacidn de la situacién actual de la empresa. Se considerd el grupo
focal como una herramienta adecuada en esta metodologia, este sera dirigido por los
investigadores del tema que haran el rol de moderadores y plantearan las preguntas necesarias

asociadas al clima laboral.
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CAPITULO Il METODOLOGIA

En este capitulo se presenta las 2 metodologias aplicadas la motivacion laboral el clima

organizacional.

Asi mismo se determiné el tipo y nivel de investigacion, descripcién del ambito,

poblacion, Técnicas e instrumentos y el plan de recoleccion y procesamiento de datos.

Las dos metodologias estudiadas se relacionan directamente al tema, la primera porque se
enfocd en motivar a los colaboradores ya que actualmente sufren problemas de desmotivacién y
se aplicara un cuestionario MDQ con base en la motivacién laboral para conocer el grado del
mismo. En la segunda teoria se aplic6 el grupo focal que permitird interpretar y analizar la
informacion recuperada basada en los efectos de la implementacion de la politica de recursos

humanos de la empresa.

3.1 La motivacion

3.1.1 Tipo y nivel de investigacion

Esta investigacion estd basada en un enfoque mixto ya que proporcionara datos
cualitativos y cuantitativos por medio del cuestionario y un grupo focal como instrumentos
aplicados en la investigacion, esto para recopilar los resultados necesarios para cumplir con los
objetivos propuestos en el estudio para la recoleccion de la informacion. Con este enfoque mixto
se obtendran datos estadisticos para el analisis cuantitativo y la interpretacion y andlisis de datos

del grupo focal de los investigadores para el anélisis cualitativo.
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3.1.2 Descripcion del &mbito de la investigacion

La investigacidn se desarroll6 en el Centro de Salud Integral ZOE, una clinica que presta

servicios médicos en diversas especialidades ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa.

3.1.3 Poblacion y muestra

Se determind que la poblacién objeto de estudio en la presente investigacién estd formada
por todos los colaboradores que integran el recurso humano del Centro de salud Integral ZOE

que esta estructurado por 67 colaboradores que conforman la fuerza laboral de la empresa.

Con el fin de obtener los datos mas fieles, se determin6 aplicar un censo a toda la

poblacion de la empresa, por lo que NO se realiz6 ningdn muestreo.

3.1.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

La técnica utilizada para esta metodologia de la investigacion fue la encuesta utilizando
como instrumento el cuestionario MDQ que esta conformada por 10 preguntas cerradas y datos
demograficos en donde se incluyeron los aspectos que sirvieron para identificar los factores o
efectos que generan la desmotivacion de los colaboradores de la empresa, asi mismo para

procesar la informacion e interpretarla a través del anélisis estadistico.
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3.1.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

La gerencia de ZOE, ubicada en la ciudad de Tegucigalpa colonia Alameda, autorizo el
ingreso de los investigadores a la empresa para el desarrollo del cuestionario a los 18 dias del
mes de septiembre del afio 2017 en horas de almuerzo. La aplicacion del cuestionario se llevo a
cabo en cada una de las &reas en la empresa a los colaboradores del nivel operario con el

acompafiamiento de un supervisor de la empresa.

3.2 Clima laboral

3.2.1 Tipo y nivel de investigacién

Vale recalcar que la investigacion cuenta con un enfoque mixto, y esta metodologia del
clima laboral se centré en la parte cualitativa del enfoque de la investigacion en donde se
pretende interpretar y analizar la informacion recabada al aplicar la herramienta de grupo focal

utilizando como instrumento la guia de preguntas abiertas estructuradas.

3.2.2 Descripcién del &mbito de la investigacion

La investigacion se desarrolld en el Centro de Salud Integral ZOE, una clinica que presta

servicios médicos en diversas especialidades ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa.
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3.2.3 Poblacion

Se determind que la poblacién objeto de estudio en esta metodologia esta formada por
todos los integrantes de la junta directiva de la empresa conformada por 8 miembros

administrativos. (Direccién, administracion y jefes de departamentos).

3.2.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

La técnica utilizada para esta metodologia de la investigacion fue el grupo focal
utilizando la guia de preguntas abierta estructurada que estd conformada de 6 preguntas en
donde se incluyeron los aspectos que sirvieron para identificar los factores o efectos que genera

el mal clima laboral por la implementacién de nuevas politicas de recursos humanos.

Por razones de proteccion a la informacidn por parte de la empresa no fue permitido que
el equipo de investigacion hiciera uso de equipo audiovisual durante el grupo focal, sin embargo

se permitié una trascripcion del mismo adjunta en este documento en el ANEXO 3.

3.2.5 Plan de recoleccién y procesamiento de datos

La recopilacion de informacidn obtenida sera de la gerencia administrativa de ZOE y los
puestos de confianza de la empresa, ya que son las personas idoneas que nos ampliaran acerca de
la implementacidén del clima laboral que se genera actualmente con la implementacién de las

politicas de recursos humanos.
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La gerencia de ZOE, ubicada en la ciudad de Tegucigalpa colonia Alameda, autorizo el
ingreso de los investigadores a la empresa para el desarrollo del grupo focal, este se ejecut6 en la
sala de conferencia de ZOE con la participacién de los miembros de la junta directiva, a primera
hora del dia 19 de septiembre del afio 2017 en donde los investigadores hicieron el papel de

moderadores para obtener la informaciéon que serd fundamental en la investigacion.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Antecedentes de la empresa

4.1.1 Breve descripcion histérica de la empresa

Zoe es una clinica de especialidades constituida como un programa de accién social de la
Iglesia Cristiana Vida Abundante de Tegucigalpa, Honduras. Se prestan servicios
médicos de calidad a costos accesibles a las mayorias. EI Centro de Salud Integral Zoe, brinda
servicios en diversas especialidades a personas de todos los niveles econdmicos, es la expresidn
de pacientes que acuden de varios departamentos del pais. En su gran mayoria, los beneficiarios
residen en barrios y colonias populosas de la capital y en otras zonas como Olancho, EIl Paraiso,
Choluteca, Valle, Comayagua, Lempira, La Paz y Santa Barbara. (Centro de Salud Integral ZOE,

2017, parr. 2)

Debido a la situacién critica de Honduras nace El Centro de Salud Integral ZOE es un
programa de accidn social de la Iglesia Cristiana Vida Abundante de Tegucigalpa, Honduras. Se
ha constituido como un centro de especialidades cuyo fin es brindar atencién médica de calidad
al alcance del presupuesto de la mayoria de la poblacién. Funciona como una clinica de bajo

costo abierta al publico en general. (Centro de Salud Integral ZOE, 2017, parr. 2)

4.1.2 Productos y servicios que ofrece

Zoe cuenta con atencion en 13 distintas especialidades médicas tales como:
* Oftalmologia

* Optometria

* Audiologia

* Otorrinolaringologia
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* Medicina Interna

* Odontologia

* Ortodoncia y Ortopedia Maxilofacial
* Dermatologia,

* Ginecologia

* Psicologia

* Pediatria

* Medicina General

* Nutricién. . (Centro de Salud Integral ZOE, 2017, pérr. 2)

Ademas cuenta con Laboratorio de Analisis Clinicos, Servicios Quirargicos de Ojos y de
Otorrinolaringologia (Oidos, Nariz y Garganta) y Tienda Optica, donde pueden encontrar todo

tipo de productos y accesorios para lentes:

* Lentes graduados

» Aros de diversidad de precios y marcas
* Lentes de contacto

* Liquido limpiador de lentes

* Lentes de sol

* Lentes para lectura

» Cordones para aros

* Aros especiales para nifios.

4.1.3 Informacién relevante de la empresa

Vision
Somos una institucion sin fines de lucro que ante las grandes necesidades en salud del

pueblo hondurefio, presta servicios médicos de calidad a costos accesibles, y que a través de un
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personal capacitado, brinda una atencién Unica, caracterizada por el trato digno, el respeto, la

solidaridad y la compasion, en apoyo a la mision integral de la Iglesia Cristiana Vida Abundante.

Misiéon

Convertirnos en la mejor opcién hospitalaria de la poblacion hondurefia, brindando

medicina de alta calidad al alcance del presupuesto de las mayorias.

ORGANIGRAMA
Centro de Salud Integral Zoe
JUNTA DIRECTIVA S.C.E.E.A
______________ COMITE
DRECCION CONSULTIVO DE
S.CEEA.
EJECUTIVA
ADMINISTRACION/ DIRECCION EXTENSION MEDICOS
FINANZAS Y RRHH ™ MEDICO/TECNICA [ COMUNITARIA [ OPTICA INDEPENDIENTES
PERSONAL
— CAIA — STAFFMEDICO —{ TECNICOY — OPTOMETRAS
PARAMEDICO
TRABAIO ASESORES
— CONTABILIDAD ] SOCIAL —  VISUALES
svars ] L e | e
GENERALES
L | - Recepcion
Aseo
Vigilancia
Mensajeria y CONTROL
Transporte B DE
CALIDAD

Figura 4. Organigrama del Centro de Salud Integral

Fuente: (Centro de Salud Integral ZOE, 2017, pérr. 2)
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4.2 Proceso actual

4.2.1 Descripcion de los procesos.

El Centro de Salud Integral (ZOE) actualmente no cuenta con un proceso que se
desarrolle para medir la motivacion laboral del personal en relacion con las politicas vy
lineamientos de la empresa, por lo tanto sus directivos no se enfocan en mantener en la empresa

un clima laboral favorable.

4.2.2 Analisis de personal

Los colaboradores del Centro de Salud Integral ZOE conocen en su mayoria los
servicios que presta la empresa y como se desarrollan cada uno de los mismos, sin embargo
consideran que al momento de socializar nuevas actividades o politicas no son socializadas de
manera correcta o dadas a conocer, es por eso que se genera un ambiente laboral no adecuado de
trabajo en el que se refleja el descontento de cada uno de los colaboradores generando un mal

clima laboral.

Al realizar la presente investigaciéon y tener el contacto directo con cada una de los
colaboradores de la empresa muestran y dan a conocer el descontento y el mal clima laboral que
actualmente se vive en la empresa por la implementacion de nuevas politicas de recursos
humanos. Por ende ellos sugieren que la empresa debe preocuparse por mejorar el clima laboral
ya que este impacta de manera negativa no solo en el personal, sino, que también repercutira en
los clientes debido que la mala calidad de atencion al cliente se vera mas por el descontento que

presenta cada empelado lo cual llevara a bajar la rentabilidad de la empresa.
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4.3 Método de medicién a ser aplicado

4.3.1 Justificacién

Debido a la importancia que tiene la empresa en mantener un clima laboral adecuado y
por ende tener el personal motivado para que desarrolle sus operaciones de manera eficaz y
eficiente es importante que se cuente con politicas de recursos humanos apropiadas que hagan
que el personal se sienta motivado, identificado con la empresa, comprometido y leales a la
misma y que esto les permita desarrollar de mejor manera cada una de sus actividades en sus

puestos de trabajo.

Es por eso que ZOE debe de enfocarse en crear mejores condiciones de trabajo en cuanto
a la mejora de su clima laboral y motivacion del personal y es por ello que surge la necesidad de
crear una propuesta de nuevas politicas estratégicas de recursos humanos que apoyen a la
empresa a mejorar los efectos negativos que han causado la implementacién de las politicas
rigidas por la empresa y que estadn arrojen mejores resultados en cuanto a motivaciéon y mejor
ambiente de trabajo y por ende tengan un mejor desempefio que genere mejores oportunidades a

la empresa.

Esta investigacion pretende dar a conocer a través del analisis de datos recopilado el
clima laboral y la desmotivacion con la que actualmente cuenta el personal de ZOE y asi mismo
dar a conocer la percepcidn de los efectos negativos que se han generado en los mismos con la

implementacion de politicas rigidas por parte de la empresa a los colaboradores.
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4.3.2 Aplicacion

La investigacion se basd principalmente en contribuir al incremento del rendimiento del
desempefio de los colaboradores de ZOE para la mejora del clima laboral y disminuir el impacto
que ha provocado la implementacion de las nuevas politicas de recursos humanos por lo que se
aplico y disefio un cuestionario MDQ, para medir la motivacién del personal operativo, y un
grupo focal para medir el clima laboral en la empresa se elabor6 una propuesta de plan de mejora
de las politicas de recursos humanos para que contribuya a mejorar el clima laboral y la

motivacion de los colaboradores para que tengan un mejor desempefio.

4.3.3 Resultados

Al aplicar los instrumentos disefiados en la investigacién fueron fundamentales para
conocer los resultados de las diversas opiniones respecto a la motivacion y el clima laboral en la
empresa debido a la implementaciéon de nuevas politicas de recursos humanos. Por lo que se
busca mejorar los factores mencionados anteriormente con la propuesta para mejorar la situacion

actual en la empresa.
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4.4 Analisis de resultados

Pregunta No. 1 Datos demogréficos

Grafico 1. Datos demogréaficos

En el grafico anterior se puede observar que el 67% de los empleados de ZOE son
mujeres y el 33% lo representan los hombre, por tanto se puede notar que predomina mas el sexo

femenino en la empresa.
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Pregunta No. 2 ¢cudl es su nivel educativo?

45
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35
30
25
20
15
10

Grafico 2. Nivel educativo

La grafica 2 representa el nivel educativo de los empleados en ZOE en donde se puede
observar que el 39 % del personal cuenta con un nivel de educacién media en donde se puede
enumerar a técnicos de las diferentes &reas, enfermeras. Un 15% de nivel universitario, 4%
maestria y un 1% de doctorado ya que la empresa cuenta con doctores reconocidos
especializados en las diferentes areas que se desenvuelven y la minoria del personal que refleja

un nivel de primaria o ninguno.
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Pregunta No. 3 ¢En cual departamento de la institucion labora?

CEI THU U ME Ul T S tY WME TU IS It Y I W Er Tu e W u e

Gréafico 3. Departamento de la institucion que labora

La mayor parte de los colaboradores en ZOE laboran en el area de doctores
especializados en oftalmologia y otras areas la cual se refleja con un 15%, otra de las areas con
mas colaboradores es el area de enfermeria con el 10%, seguido de preclinica con 8% y las otras

areas como se puede observar en el grafico en porcentajes menores.
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Pregunta No.4. Se siente satisfecho con las labores que desempefia en su departamento

departamento:
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insatisfecho

Grafico 4. Se siente satisfecho con las labores que desempefia en su departamento

Con la pregunta de que como se sentian con la labor que realizan, el 57% o sea 38
empleados mostraron estar satisfechos con su labor, el 27% se muestra muy satisfecho que

corresponden a 18 empleados, y se puede ver que solo un 10% de la empresa se siente
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insatisfecho y el 6% ni satisfecho ni insatisfecho, lo que quiere decir que la mayoria del

personal se siente bien desempefiando sus labores en la empresa.

Pregunta No. 5 Considera usted que su comunicacion con las autoridades de direccion son:

Direccion son:
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Grafico 5. Comunicacion con las autoridades de direccion.

Se puede observar en la grafica anterior que en relacion a la comunicacién con la
direccién de parte de los empleados el 52% menciona que es buena, lo que hace ver que es la
mayoria de los colaboradores que tienen esa percepcion, seguido por el 21% que asegura que no
hay comunicacion, un 15% que asegura que hay mala comunicacién y un 5% asegura que es
buena y solo una minoria de 7% la consideran excelente.
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Pregunta 6. Usted como empleado recibe algin beneficio de su institucion que lo

motive a un mejor desempefio de sus labores:

desempefio
Empleados
]
79%
10%
4% 6%
Bonos Capacitaciones Reconocimientos

Gréafico 6. Beneficios de la institucion que lo motive a un mejor desempefio

En su mayoria, 59 empleados que equivale a un 79% respondieron que no obtienen
ningun beneficio por parte de la empresa que los motive a tener un mejor desempefio, un
pequefio porcentaje de 4 y 10% que hacen referencia a bonos y reconocimientos y el 6 % que

manifiesta que las capacitaciones les genera algin beneficio.
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Pregunta 7. De los siguientes aspectos cual considera usted muy importante para

lograr un ambiente laboral favorable (Podia marcar méas de uno)

favorable

No. Empleados

40% ]

39%

21%

ion Reconoci rte de los Buen t de los

mandos i uperiores mandos i uperiores

Grafico 7. Aspectos importantes para lograr un mejor ambiente laboral favorable

Se puede observar en la gréafica 7, que el principal factor para lograr un mejor ambiente
laboral es que debe haber una muy buena comunicacién, este equivalente a un 40% seguido de
un buen trato a los empleados por parte del alto mando que se puede ver reflejado en un 39%
esto considerado por los colaboradores como factores principales para mantener un ambiente
adecuado de trabajo en la empresa, y por Gltimo se puede observar un menor porcentaje del 21%

que hace énfasis a los reconocimientos.
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Pregunta 8. Como considera usted la labor del personal directivo en su rol de

recursos humanos:

No. Empleados

60

30

0

Excelente Muy buena

Gréafico 8. Labor del personal directivo en su rol de RR.HH

Un 60% de los colaboradores de ZOE consideran muy mala la labor de los directivos en
su rol de recursos humanos si bien es cierto se puede observar que un total de 40 empleados
concuerdan con ese aspecto, seguido de un 30 % que lo consideran bueno, y un 10% muy bueno.
Y como se podrd observar ninguno considera excelente la labor de la direccién en su rol de
recursos humanos.
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Pregunta 9. Siente usted que ha cambiado el trato a su persona por parte de las

autoridades.

54%

37%

9%

Grafico 9. Trato al personal de parte de las autoridades

En cuanto al trato que recibe el personal de parte de las autoridades superiores el 54%
manifiesta que si ha habido un cambio negativo con factores que contribuyen a un mal
desempefio de los empleados y por ende un mal clima laboral, seguidamente un 37% que

manifiesta que siente que no hay cambios. Y una minoria de 9% que no contestaron.
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Pregunta 10. Si su respuesta anterior fue SI conteste esta pregunta. En que

intervalo de tiempo ha sentido este cambio. Si fue NO, pase a la siguiente pregunta.

72%

19%

8%
0

5 afos atras 3 afios atras En ad

.

Grafico 10. Intervalos de tiempos que el personal ha percibido cambios.

En relacion a la pregunta 9 y haciendo el respectivo analisis de la pregunta 10, se puede
observar que un 72% de los empleados mencionan que hace un afio atras es donde se han
presentado cambios, un 19% que manifiesta que en la actualidad han surgido cambios no

favorables hacia el colaborador, y un 5% que percibié cambios 5 afios atras.

57



Pregunta 11. Cudles son los factores que afectan el desempefio de sus labores:

Califique de 1 a 6 siendo 1 la calificacion que menos le afecta y 6 la que mas le afecta:

No. Empleados

Est ral Ince bre Int Falta de Agotamiento
San por Re or Laboral
(Am de el la pa‘as |
despido) junta directiva autoridades

hacia usted

Grafico 11. Factores que afectan el desempefio de labores.

El grafico anterior muestra los factores que afectan el desempefio de las labores y se
muestran en una escala del 1 al 6 siendo el estrés laboral el factor que mas afecta, y el
agotamiento laboral que menos afecta, entre los otros factores que se pueden visualizar en la

gréafica.
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Andélisis de grupo focal

A continuacidn se presentan el analisis del grupo focal realizado por los investigadores en
referencia al tema de clima laboral, esto, para conocer las opiniones de la directiva de ZOE

respecto a cOmo esta la situacion actual en la empresa.

El personal administrativo de ZOE manifiesta que el clima laboral se encontraba en una
condicién optima, y no conocian de la falta de motivacion que arrojaban los resultados obtenidos
en la encuesta realizada al personal operativo, también se adentr6 la discusion en el impacto que
han tenido las nuevas politicas de recursos humanos las que al final consideraron un mal
necesario para que ZOE trabaje con el 100% de efectividad, todo el grupo reacciono de manera
positiva al resultado de que la comunicacidn en el area de trabajo, sin embargo se concluy6 que
siempre habra puntos que mejorar para que los canales de comunicacién entre el personal

operativo y la administracién sean mas directos.

Referente a las nuevas politicas de recursos humanos, el gerente general de ZOE afirma
que atacan un problema de control que se venia dando hace ya mucho tiempo en la que no habia
parametros que seguir para lograr un empleado completamente eficiente, que brinde el mejor
servicio al 100% de su capacidad, todo el grupo afirmo que como todo cambio siempre existiran
discrepancias en sus inicios pero que a medida todos se adaptan a estos la organizacion adquiere

mejoras que persiguen un bien comuan.

Por otra parte la directiva hace mencion de una buena lista de cualidades positivas que

cuenta el personal de ZOE para generar un clima laboral positivo entre las cuales destacaron la
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amabilidad del personal que labora en la empresa, el esfuerzo que estos ponen dia con dia para
lograr los resultados que hasta ahora ha tenido la empresa, y también el buen trato hacia los

pacientes genera un buen trato entre el personal de la empresa.

Por unanimidad el punto més importante que se destacd fue, mejorar los canales de
comunicacion entre los directivos y el personal operativo, tomando en cuenta los resultados
obtenidos en la encuesta que se realizd a nivel operativo en que resalta que esta podria mejorar y
se concluy6 que la buena comunicacion es un pilar importante para afrontar el problema que es
la falta de motivacidn en el personal. Asi mismo La directiva tuvo una postura equitativa en la
reparticion de responsabilidades para lograr que las nuevas politicas de recursos humanos tengan
un efecto positivo, se concluyd en esta interrogante que tanto el personal operativo como la
directiva deben trabajar de la mano, logrando una comunicacion fluida en donde cada uno
exprese sus puntos a favor y sus puntos en contra para lograr un bien comin y que el clima
laboral de la organizacion mejore dia con dia siempre apegandose a los nuevos lineamientos

propuestos.

Para finalizar este andlisis de grupo focal el equipo directivo de ZOE sefialo acciones
puntuales como reuniones mas frecuentes con el personal operativo, salidas de recreacion con los
colaboradores, y que las reuniones se realicen fuera de la empresa. Al ser consultados sobre la
creacion de un departamento de recursos humanos los directivos reaccionaron de forma positiva
destacando que este brindaria un mayor control del personal operativo, generaria una mejor
comunicacion, buscaria mantener al personal satisfecho emocionalmente lo que impactaria de
manera positiva en problema de desmotivacion laboral que se afronta actualmente, y disminuira

el impacto negativo de los cambios en las politicas de recursos humanos ya que al contar con un
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departamento integral de recursos humanos este tendria la labor de sensibilizar al personal
operativa cada vez que sea necesario realizar cambios en las politicas de recursos humanos de la

empresa.

4.5 Propuesta de mejora

4.5.1 Generalidades

La propuesta de mejora del clima organizacional se basa en un Programa flexible y
personalizado conformado por varias etapas, que se realizan en forma agil, dinamica y eficaz,
para desarrollar las habilidades y comportamientos necesarios, que crean la Cultura de Servicio,
permitiendo tener éxito y mejorar de manera eficiente el clima organizacional dentro de la
institucion.

4.5.2 Objetivos de la Propuesta

4.5.2.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de satisfaccidn y eficiencia laboral a través de estrategias,

técnicas y herramientas que permitan fortalecer el clima organizacional en ZOE a partir

del afio 2018.

4.5.2.2 Objetivos Especificos
e Fortalecer las competencias del talento humano mediante procesos de
capacitacion.
e Implementar programas de reconocimiento de metas
e Implementar un nuevo sistema de comunicacién empresarial.
e Crear un sistema de Evaluacion de Desempefio laboral.
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e Promover el trabajo en equipo y liderazgo participativo para gerentes, Jefes de

departamento y personal operativo.

4.5.3 Justificacion de la Propuesta

En un mundo globalizado donde la competitividad institucional y las nuevas exigencias
por parte de las personas son cambiantes, es necesaria la implementacién de estrategias que
ayuden a mantener y fortalecer el ambiente laboral para un mejor desempefio y atencion de los
colaboradores hacia el paciente tomando en cuenta la participacién de todo el personal que

labora para ZOE, sensibilizando su aceptacidn de las practicas que se estan realizando y de las

que se realizaran, inculcando en ellos y ellas un sentido de pertinencia en pro de la institucion.
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4.6 Implementacion de los cambios

4.6.1 Cronograma de aplicacion

Cronograma de la realizacion de actividades para el 2018

ACTIVIDAD

ene-18

feb-18

mar-18

abr-18

may-18| jun-18| jul-18

ago-18

sep-18

oct-18

nov-18

dic-18

Fasel

Acercamiento,concientizacion y
sensibiliacion a los colaboradores de ZOE

ETAPA1

Elaboracidn de cronograma de actividades
propuestas del afio

Elaboracion de anuncios informativos
sobre los cambios a realizarse en el afio.

Elaboracion de listado de todas las fechas
importantes del afio (ej. cumpleafios)

FASE 2

Programa de capacitacion

ETAPA 2

Capacitaciones "Taller de manejo de
estrés laboral"

Capacitacion "Taller acerca el Exito"

Capacitacion "Actitud positiva frente a las
adversidades laborales"

Programa de motivacion

ETAPA 3

Programa empleado del mes

Programa reconocimiento afios de servicio

programas retiros motivacionales

Programa de mejora de los canales de
comunicacion

ETAPA 4

Programa de comunicacion ascendente

FASE 3

Programa de evaluacion de desemepefios

ETAPAS

Implemetacion pruebas de desempefio

Figura 5. Cronograma de aplicacion “Activades 2018 ZOE”
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4.6.2 Detalle de cambios y responsables de su ejecucion

Responsables de la evaluacién:

El equipo ejecutivo y tres colaboradores del personal operativo de los siguientes

departamentos enfermeria, tienda Optica y técnicos auxiliares como canalizadores.

Equipo ejecutivo

Los gerentes jefes de departamentos y directores que conforman el equipo ejecutivo de
ZOE serén responsables de implementar y velar porque se lleven a cabo las actividades

propuesta por el equipo de investigacion.

Personal operativo

Los tres miembros del personal operativo estaran involucrados directamente con las
diferentes actividades a realizar durante el proceso de mejora, tomando el papel de un canal

directo de trasmision de informacidn entre la gerencia y el personal operativo.

Tiempo

Dando inicio a partir del martes, 02 de enero al lunes 10 de diciembre del afio 2018.
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4.6.2.1 Indicadores de la Propuesta

e Mejor comunicacion de forma horizontal y vertical.

e Mayor participacion entre colaboradores

e Mayor compromiso entre todo el personal y la institucion
e Mejor desempefio de los colaboradores

e Mejor planificacién y organizacion

e Mayor rendimiento y eficiencia de los colaboradores

e Menos improvisacién

e Menos ocio

4.6.2.2 Esquema de la propuesta
A continuacion se da a conocer las tres fases que se desarrollaran en este proceso de

implementacion para mejorar el clima laboral en ZOE:

Fase 1, Antes (abarca los primeros dos meses del afio) Etapa 1

Esta fase permite realizar acercamientos con el personal operativo y administrativo con el fin de
concientizar y sensibilizar sobre los procesos de cambio organizacional y aceptacion a la misma,
identificando las oportunidades de participacion que ayuden a mejorar el desempefio y ambiente

laboral.

Fase 2, Durante (abarca los tres meses consecutivos a la fase anterior) Etapa 2, 3, 4
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En esta se implementa las estrategias que fortalecen el talento humano a través de la
capacitacion del personal, reconocimiento laboral y mejora de los canales de comunicacién, con

el fin de fortalecer el trinomio colaborador, jefes y gerencia.

Fase 3, Después (abarca los tltimos dos meses del afio) Etapa 5

Esta tendra que ver con el proceso de evaluacién del desempefio, cumplimiento de metas,

expectativas de la gerencia, satisfaccion laboral, participacion de los colaboradores y buenas

practicas.

Figura 6. Etapas propuestas de mejora del clima organizacional en el centro de salud
integral ZOE.
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4.6.2.3 ldentificacion de las oportunidades de mejora en el clima organizacional actual en el

centro de salud integral ZOE.

Luego de realizar la investigacidn, las deficiencias que se pueden encontrar en el clima

organizacional en ZOE son las siguientes:

La mayoria de los empleados coincidieron con que las condiciones de trabajo no
estan en continua mejora.

Muy pocos empleados conocen los programas de Motivacién, Capacitacion e
Incentivos que tiene la Organizacidn para ellos.

Muy pocos empleados dijeron haber obtenido reconocimiento por el
cumplimiento de metas y objetivos.

La mayoria de empleados no tienen confianza en la Gerencia, debido al trato que
se ha venido generando por las autoridades, a través de los cambios
organizacionales.

La mayoria de empleados no sienten garantia de Seguridad Laboral.

La Gerencia desconocia las deficiencias del clima organizacional que enfrenta
ZOE y desconocian la falta de motivacidn que este genera.

No existen canales de comunicacién adecuados entre los empleados y el personal
directivo de ZOE.

La Gerencia no cuenta con las competencias necesarias para realizar la labor de
un departamento de recursos humanos

La Gerencia no transmitio los cambios institucionales de la forma correcta al

personal operativo de ZOE
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4.7 Propuesta de mejora continta

Para fortalecer el ambiente laboral en ZOE se propone llevar a cabo las siguientes

actividades, ya que son las &reas que presentan mas oportunidades de mejora, luego de realizar la

encuesta a los empleados en el centro de salud integral ZOE.

e Acercamiento, concientizacion, y sensibilizacién a los colaboradores de ZOE.

e Programa de capacitacion

e Programas de motivacion

e Programa de mejora de los canales de comunicacidn

e Programa de evaluacion de desempefios.

Desarrollo Fase 1

Tabla 1. Acercamiento, concientizacion, sensibilizacion a los colaboradores de ZOE.

Acercamiento, concientizacion, sensibilizacién a los colaboradores de ZOE

Antecedentes

Con base en la investigacion realizada, se observé que la
mayoria de empleados considera que es de mucha importancia
fortalecer la comunicacién por parte de las autoridades, hacia el
personal operativo, al momento de implementar cambios
organizacionales.

Objetivos

Sensibilizar y concientizar a los colaboradores de ZOE de todos
los cambios organizacionales que se desean implementar en el
afio, en pro de la institucion.

Responsables

Gerente y Equipo Ejecutivo de ZOE, jefes de area

Proposito Ofrecer informacién continuas para todos los empleados de
ZOE
Actividades e Elaborar cronogramas de las actividades propuestas del

afio

e Elaborar anuncios informativos sobres los cambios que
se estaran generando en el afio.

e Elaborar un listado de todas las fechas importantes del
afo, (Cumpleafos Dias festivos, Dia mundial de salud.)
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Recursos Los recursos que se necesitan son:
e Facilitador
o Pantallas
e Afiches informativos
o Material de apoyo
Tiempo Los primeros 2 meses del afio del 2018
Beneficios Lograr que el personal este informado, con certeza de lo que

ocurrira en los proximo meses, para disminuir la incertidumbre.

Desarrollo fase 2

Tabla 2 .Programa de capacitacién

Programa de capacitacion

Antecedentes Con base a la investigacién realizada, se llego a la conclusion que la
mayoria de empleados estan interesados en que ZOE implemente
nuevos programas de capacitacién, a su vez refuerce los que
actualmente existen.

Objetivos Proporcionar a todos los empleados de ZOE el entrenamiento

necesario en cada area de acuerdo a su necesidad, con el objetivo
que puedan desarrollar al maximo sus habilidades y conocimientos.

Responsables

Gerente y Equipo Ejecutivo de ZOE

Propésito

Ofrecer capacitaciones continuas para todos los empleados de ZOE

Descripcion

Las capacitaciones propuestas estan disefiadas para que todos los
empleados de ZOE las puedan recibir.

Lineamientos

e Las capacitaciones seran coordinadas por el equipo ejecutivo
de ZOE.

e Serén impartidas durante las horas laborales

e Se harén en grupos para no afectar el trabajo

Actividades Las capacitaciones propuestas Seran:
e Capacitaciones propuestas para Jefaturas de area.
Participacion en el taller de manejo del estrés laboral
e Capacitaciones propuestas para el personal operativo.

Participacion en la capacitacion "el éxito"
e Capacitacion propuesta para el personal administrativo.
capacitacién sobre "actitud positiva frente a las adversidades
laborales"
Recursos Los recursos requeridos son:

e Facilitador
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e Computadora
e Salones de Capacitacion
e Material de apoyo

Indicadores Reduccion de quejas
Mejoramiento de resultados de las Evaluaciones de Desempefio
Disminucion de errores

Tiempo El tiempo aproximado para desarrollar los programas de
capacitacién es de 3 meses, a partir del 1 de Marzo de 2018.

Beneficios Contar con personal capacitado que ofrezca una atencidén calificada,

para lograr mayor eficiencia en todas las areas de la organizacién.

Tabla 3. Programa de Motivacion

Programa de Motivacidn

Antecedentes Con base a la investigacion realizada se concluyé que la mayoria de
los empleados se encuentran desmotivado, por lo que se sugiere la
implementacion de programas que motiven e involucren a todo el
personal.

Objetivos Implementar programas de motivacion para que los empleados de

ZOE se sientan incentivados en el desarrollo de sus funciones.

Responsables

Gerente y Equipo Ejecutivo de ZOE

Proposito Crear un ambiente institucional estable.
Descripcion La motivacion laboral es una herramienta necesaria para incrementar
el desempefio del empleado.
Actividades Los programas de motivacidon que se proponen desarrollar son los
siguientes:
e Programa empleado del mes (Anexo 4).
e Programa reconocimiento por afios de servicio (Anexo 5)
e Retiros motivacionales (Anexo 6)
Recursos e Material y Equipo
e Premios
e Personal encargado de elaboracidn de la presentacién de los
programas
e Saldn de retiros
e Equipo de audio
e Transporte
e Alimentacion
Indicadores

e Mayor Grado de Participacion de los empleado
e Mejores Resultados de las Evaluaciones de Desempefio
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e Trabajo en equipo
e Mejor ambiente laboral
e Cumplimiento de Metas y Objetivos

Tiempo El tiempo aproximado para desarrollar todas las capacitaciones
propuestas sera de 6 meses a partir del 1 de Junio de 2018.
Beneficios Contar con personal Motivado ofrece mayor calidad de trabajo.

Logrando con esto una satisfaccion y eficiencia en todas las areas de
la organizacion, con la finalidad de afianzar el vinculo entre los
puestos directivos y los operativos.

Tabla 4. Programa de mejora de los canales de comunicacion

Programa de mejora de los canales de comunicacién

Antecedentes .Con base al grupo focal realizado con la junta directiva de ZOE y la
encuesta aplicada al personal operativo se logr6 identificar que
existe un problema de comunicacidn dentro de la institucion.

Objetivos Implementar un sistema de comunicacién efectiva entre directivos y

personal operativo.

Responsables

Gerente y Equipo Ejecutivo de ZOE

Descripcién ZOE al no contar con un departamento integral de Recursos
Humanos, no cuentan con canales de comunicacién efectiva que
transmitan la informacién de la gerencia hacia los puestos
operativos, ya que cada gerente de area hace el papel de recursos
humanos, la comunicacion de ZOE debe ser multidireccional, es
decir de arriba abajo, de abajo hacia arriba y transversal.

Actividades e Implementar de pizarras informativas en todos los

departamentos.

e Envios de correos masivos de todas las actividades a realizar.

e Crear un buzon de quejas y sugerencias.

e Reuniones mensuales con todo el personal.

e Impresion y entrega de las politicas internas de la institucion
a cada uno de los colaboradores.

e Implementacion de un departamento de recursos humanos
que sea el enlace principal canal de comunicacién entre el
personal operativo y la Gerencia.

Recursos e Equipo de oficina

e Data show

e Saldn de capacitacion

e Saldn de conferencias

e Pizarras informativas

e Buzon

Indicadores e Trabajo en equipo
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e Cumplimiento de metas y objetivos en menor tiempo
e Menos quejas por parte de los clientes
e Mejores relaciones laborales

Tiempo A partir de Junio de 2018
Beneficios Efectividad y resultados de la comunicacién del centro de salud
integral ZOE.

Desarrollo fase 3

Tabla 5. Programa de Evaluacion de desempefios

Programa de Evaluacion de desempefios

Obijetivos Ejecutar las evaluaciones de desempefio y retroalimentacion de
manera optima que describa con exactitud las debilidades y
fortalezas de cada colaborador, con el objetivo de realizar
cambios y mejoras en cada puesto.

Responsables Gerente y Equipo Ejecutivo de ZOE.

Descripcidn El sistema de medicion sera aplicado a todas las areas de la
empresa, dicho sistema tendra grados de medicion
completamente confiables que facilitaran los resultados de
desempefio de cada colaborador, esta herramienta serd analizada
por el gerente y equipo ejecutivo.

Actividades e Las evaluaciones seran practicadas por el jefe inmediato
y estas deben ser firmadas por el empleado una vez este
haya sido provisto con la debida retroalimentacién
acerca del resultado obtenido destacando las fortalezas y
oportunidades con las que el colaborar cuenta en ese
momento.

e La retroalimentacién debe ser dada al empleado en un
tiempo méaximo de una semana después de realizada la
prueba y esta se dard en 10 a 15 minutos en una reunién
privada con el jefe inmediato

Indicadores e Cumplimiento de metas y objetivos

Tiempo Ultimos dos meses afio 2018
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Los resultados de la investigacién muestran debilidad en la comunicacion institucional y
toma de decisiones, lo cual hace que los procesos sean mas largos y a su vez no tan

efectivos, por lo cual el clima laboral ha cambiado paulatinamente.

La investigacion arroja que existen problemas en la institucién como consecuencia de la
aplicacion de politicas rigidas de recursos humanos, situacién que esta creando
incomodidad en la organizacion, ya que estas han generado desmotivacion en los
empleados, que han bajado su fidelidad laboral provocando que el personal operativo

pierda naturalmente su poder de decisidn, ya que todo esta centralizado en la directiva.

El estrés laboral, la incertidumbre y la desmotivacion han venido a incrementar la
insatisfaccion del colaborador, ya que no existe un vinculo directo de respuestas a sus

solicitudes.

Con la informacién obtenida se encontraron las deficiencias y oportunidades de mejoras
dentro de la institucion, las cuales son expuestas en este documento, para que las
personas indicadas puedan coordinar y buscar soluciones practicas acordes a la

problematica para lograr una mayor eficiencia.
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5.2 Recomendaciones

e Crear el departamento de recursos humanos para que este lleve a cabo todas las
gestiones comunicativas entre la Gerencia y los departamentos operativos de
ZOE.

o Establecer politicas de recursos humanos flexibles, mediante la realizacién de
reuniones continuas que involucren al personal operativo para que este contribuya
a la aceptacién de las mismas y que prevalezca un mejor clima laboral en la
empresa.

e Implementar programas de comunicacion multidireccional con la finalidad de que
los Gerentes conozcan todas las necesidades e interrogantes del personal que
tienen a cargo

o Realizar planes de motivacion integral que involucren a todo el personal de la
organizacion, para que estos impacten de manera positiva en el clima laboral de la
institucion.

e Serecomienda a la junta directiva de ZOE aplicar la propuesta de mejora continua
planteada en este documento, y dar seqguimiento a la misma para lograr reducir los
impactos que han causado las politicas rigidas implementadas, ya que la propuesta
servira como guia para mejorar los efectos que estas han causado en el clima

laboral de ZOE.
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Anexo 1

CUESTIONARIO

INTRUCCIONES:

Somos alumnos de la clase de Proyecto de graduacion de la Universidad Tecnoldgica

Centroamericana y a continuacion solicitamos su colaboracion con el siguiente cuestionario,

conteste de la forma mas veraz posible; Todas las respuestas son confidenciales.

1.Sexo:F__ M___
2. Nivel Educativo: Primaria ____ Secundaria ___Universitaria___ Maestria____
Doctorado __ Ninguno___

3. En cual departamento de la institucién labora:

4. Se siente satisfecho con las labores que desempefia en su departamento:

Muy Satisfecho_ Satisfecho__ Ni satisfecho, ni insatisfecho____ Insatisfecho___

Muy insatisfecho____

5. Considera usted que su comunicacién con las autoridades de direccién son:

Excelente_ Muy Buena__ Buena___ Mala____ Inexistente_
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6. Usted como empleado recibe alglin beneficio de su institucion que lo motive a un
mejor desempefio de sus labores:

Bonos___ Capacitaciones___ Reconocimientos ___ Ninguno ___

7. De los siguientes aspectos cual considera usted muy importante para lograr un ambiente

laboral favorable.

Buena Comunicacion ___ Reconocimiento de la institucién a su trabajo__

Buen trato por parte de los mandos intermedios o superiores.___

8. Como considera usted la labor del personal directivo en su rol de recursos humanos:

Excelente. Muy Bueno __ Bueno__ Malo

9. Siente usted que ha cambiado el trato a su persona por parte de las autoridades.

Si___No

10. Si su respuesta anterior fue SI conteste esta pregunta. En que intervalo de tiempo ha sentido
este cambio. Si fue NO, pase a la siguiente pregunta.

5afiosatras 3 aflosatrds __ lafloatras __ Enlaactualidad

11. Cuales son los factores que afectan el desempefio de sus labores: Califique de 1 a 6 siendo 1
la calificacion que menos le afecta y 6 la que mas le afecta:
Estrés Laboral __ Agotamiento Laboral____  Intimidacion Laboral

Incertidumbre Laboral (Amenazas de despido)
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Severas sanciones por parte de la directiva___

Falta de respeto de las autoridades hacia su persona__
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Anexo 2

MODELO DE PREGUNTAS REALIZADAS DURANTE GRUPO FOCAL

INTRUCCIONES:

Somos alumnos de la clase de Proyecto de graduacion de la Universidad Tecnoldgica
Centroamericana y a continuacion redactamos una serie de preguntas abiertas para ser ejecutadas
en el presente grupo focal con el fin de encontrar resultados cualitativos sobre el impacto de las

nuevas politicas de recursos humanos en el clima laboral de ZOE.

e Actualmente ¢ Cudl es su opinidn del clima laboral de ZOE basadndose en los resultados

obtenidos en el estudio realizado previamente al personal operativo?

e ;Cual es la razon de los cambios de los cambios que se han implementado con nuevas

politicas de recursos humanos en la empresa?

e Cuales son las principales fortalezas en el clima laboral de ZOE?

e Cudles son las principales oportunidades en que se deberia trabajar para lograr un clima

laboral ideal en la empresa?

e ;Con los lineamientos que contienen las nuevas politicas de recursos humanos
implementadas ¢Cual considera que es el papel de las autoridades y cual el papel del

personal operativo?
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¢ Qué acciones creen que deberia implementar la empresa para mejorar el clima loaboral?
¢Considera que la creacion de un departamento de recursos humanos podria ayudar en

este proceso?
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Anexo 3

TRANSCRIPCION GRUPO FOCAL

Martes 19 de Septiembre de 2017

Participantes:

Moderador 1: Soany Vanessa Flores

Moderador 2: Ricardo Jose Calix

Participante 1: Alex Flores (administrador general)

Participante 2: Celeste Sorto (directora ejecutiva)

Participante 3: Jorge Ferndndez (director médico)

Participante 4: Rene campos (gerente de mercadeo)

Participante 5: Jessica Rodriguez (jefa de brigada)

Participante 6: Maria Marta Fernandez (jefa de gestion social)

Moderador 1: Buenos dias como muchos ya conocen mi nombre es Soany Vanessa Flores, es un
placer para nosotros estar aqui en este dia para realzar un grupo focal para adentrarnos en el tema
de discusion que sera analizar el clima laboral de la empresa en contraste con las nuevas politicas
de recursos humanos que se han implementado. Mi compafiero y yo somos estudiantes de la
clase de proyecto de graduacidén en UNITEC y toda la informacion aqui obtenida nos sera de

gran ayuda para realizar nuestro estudio
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Moderador 2: Buenos dias mi nombre es Ricardo Calix, como Soany ya les explico es un placer
también para mi participar en este grupo focal como moderador y esperemos sea de mucho
provecho tanto para nosotros como para todos los que estamos aqui presentes, Seria muy bueno

gue todos empezaramos presentandonos, cometemos de izquierda a derecha

Participante 1: Bueno mi nombre es Alex Flores cumplo con el puesto de administrador general

de ZOE.

Participante 2: Yo me llamo Celeste Sorto y mi labor es la de directora ejecutiva de la empresa y

es un placer estar aqui para ayudarles.

Participante 3: Mi nombre es Jorge Ferndndez y me desempefio como director médico, ha sido
una gran experiencia laborar en la empresa desde hace ya varios afios y un gusto ayudarles en su

proyecto muchachos

Participante 4: Bueno mi nombre es Rene Campos y me desempefio como jefe de mercadeo y

también es un placer estar aqui con ustedes.

Participante 5: Yo soy Jessica Rodriguez y mi labor es Jefe de brigada también es un gusto serles

de ayuda.

Participante 6: Hola yo soy Maria Marta Ferndndez y mi puesto es el de Jefa de gestion social y

bueno estamos a la orden para ayudarlos.

Moderador 2: Bien como primer punto a debatir tenemos los resultados de la encuesta que

realizamos hace unas semanas sobre motivacion laboral, la cual arrojo los siguientes resultados
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En este punto los resultados de la encuesta fueron observados atentamente por los integrantes de

la junta directiva previo a comenzar con las interrogantes.

M 1: Muy bien, con base a estos resultados quiero saber ;Cudl es la opinién de ustedes como

directivos acerca del clima laboral de ZOE?

P 6: En mi opinion personal no estaba al tanto de estos datos, es méas hasta podria decirles que
me sorprende por ejemplo el hecho de la desmotivacién laboral que existe en las areas

operativas.

M2 Creo que todos o la mayoria de los aqui presentes no notan este factor que es desmotivacion
porque recuerden que por el tipo de servicios que presta ZOE el personal trata de siempre como

dicen sonreir ante el publico en este caso el paciente.

P4: Me llama la atencion la grafica de comunicacion ya que arroja resultados de que la

comunicacion es buena, pero claro esa siempre podra llegar a ser mejor.

P5: Bueno la comunicacion creo que es buena no excelente pero me gusta el hecho que exista

ese punto en que estamos que es buena,

M2: Volviendo a lo de la desmotivacion, creen que las nuevas politicas de recursos humanos que

se han implementado han influido en este punto

P1: Las politicas de recursos humanos recuerden que en toda empresa son necesarias para que
las cosas avancen de la mejor manera, claro siempre se pueden mejorar de eso no hay duda pero

es claro que al principio en todo cambio siempre habran ciertas discrepancias.
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M2: Ahora bien cual es la razén de los cambios que se han implementado con las nuevas
politicas de recursos humanos en ZOE? y quisiera darle la palabra a M1 para que nos explique

un poco mas sobre la razon de la implementacion de estas.

P1: Bien la razén es simple, nace del hecho que todo en la vida necesita pardmetros para ser
medido, si a un empleado no se le mide su desempefio se crea un problema de descontrol y su
desempefio se mide méas de acuerdo a precepcion que ha resultados lo que es incorrecto ya que lo
que para usted puede ser excelente para mi puede ser bueno o lo que para mi puede ser un buen

desempefio para usted puede ser un desempefio insatisfactorio y asi sucesivamente

P3: Yo creo que con las nuevas politicas se va a lograr saber quién estd haciendo bien las cosas y
quien no, lo que pasa que como se dijo antes a veces los cambios cuesta entenderlos pero cuando

son para bien benefician a todo el mundo.

M1: Bien ahora vamos a hacer una dindmica cada uno me va a dar una fortaleza del clima

laboral de ZOE quien quiere comenzar?

P2: Bueno yo diria que es la amabilidad del personal que labora acé, cada uno transmite es

energia positiva con que trata a los pacientes al trato en general a las personas de las institucién.

P4: El esfuerzo que ponen en sus labores lo que nos hace ver y como lo dice la encuesta que cada

quien disfruta su labores en la empresa

P:5 EIl buen trato a los pacientes diria que es el pilar principal en el éxito de ZOE es un de las

fortalezas del personal de la empresa
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P:6 La puntualidad diria que es una de las fortalezas de la empresa, que cada quien sea

responsable al venir aca dia a dia.

P3: Yo también me inclinaria por el buen trato de las personas que hay en el clima laboral de la

empresa

P1: La responsabilidad que hay en cada uno de los colaboradores para mi es la principal virtud
de ZOE desde los directivos, puestos intermedios y operativos esa es una fortaleza que siempre

destaco de la empresa.

M2: Ahora como contraparte de la pregunta anterior siempre habra oportunidades en el clima
laboral de una organizacidn, queremos saber ;cudl es la méas relevante segin el punto de vista de

cada uno de los que estan presentes en este grupo?

P1: Creo que muchos vamos a opinar en base a lo que vimos en las encuestas donde se puede ver
gue hay que mejorar la comunicacidn, porque si bien esta no esta del todo mal siempre podria ser

mejor, no se que piensan los demas.

P4: De acuerdo creo que esa seria la principal oportunidad a tomar en cuenta porque es algo bien
importante saber como se siente el empleado y con una buena comunicacién es como esto se

logra.

M2: ;Creen que haciendo reuniones mas frecuentes o compartiendo un poco mas con los

empleados la comunicacién mejore?
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P2: pienso que si lo que hay que hacer es dar a conocer al empleado lo importante que es para la
empresa y de esa manera se ataca lo que podria ocasionar un mal clima laboral que es lo que se

quiere evitar.

M1:Ahora con las nuevas politicas implementadas ustedes como directiva ¢cual creen que es su

papel a desempefiar y cual opinan que sera el papel del personal operativo?

P4: Pienso que debe ser 50 y 50 cada quien poniendo de su parte porque como se explico antes
las politicas de recursos humanos son necesarias pero si creo que todos debemos trabajar de la

mano para hacer que funcionen de la mejor manera.

P1: Hay que ser equitativos y no buscar generar controversia con ellas porque lo que todos
buscamos es un bien comuin en todos los departamentos de la empresa asi que tenemos que

trabajar de la mano con todo el personal de ZOE para hacer que lo implementado funcione.

P6: es muy importante lo que dijo P1 hay que ser equitativos y también creo que este se deben
buscar los mejores canales de comunicacién para trasmitirlas porque seglin veo parte del
problema es que las politicas no se legraron transmitir de la mejor manera es por eso que algunas

personas aun siguen renuentes al cambio.

P5: Si lo que yo pienso es que el problema no son las politicas en si sino la forma que estas han
sido transmitidas, si se logra mejorar la comunicacién el personal lograra acatar mejor los

cambios que se hagan en el futuro.
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M2: Ya concluyendo, ¢(Qué acciones creen que deberia implementar la empresa para mejorar el

clima laboral_

P4: Pienso que hay g tomarse un poco mas de tiempo para crear ambiente de recreacion entre los

empleados, relaciones mas amistosas entre el grupo de trabajo por ejemplo.

P5: Bueno yo realizo de vez en cuando salidas a comer con los muchachos que tengo en mi
grupo de trabajo, y hacer estas cosas mas recuentes no seria problema, mas bien seria beneficio

porque con esto se crea un ambiente de mas compafierismo entre el grupo.

M2: Ahora esta pregunta para usted P1, Considera que la creacion de un departamento de

recursos humanos beneficiaria este proceso?

P1: Bueno pienso que si ya que como dije antes entre mas control haya de los empleados las
cosas se hacen de una mejor manera, y con un departamento encargado especificamente
dedicado al recurso humano habria mejor comunicacion entre las areas de la empresa. También
cuando se efectlan cambios como el que actualmente se lleva a cabo, este serviria de mediador y
sensibilizaria la poblacion renuente al cambio, en este preciso instante no sabria decir si es
posible pero a mediano plazo pienso que si se podria ejecutar la idea de crear un departamento

de recursos humanos

M2: Bien muchisimas gracias a todos por atender esta convocatoria a este grupo focal, todas sus
opiniones van a ser de gran ayuda en la realizaciébn de nuestro proyecto y también las

conclusiones que vamos a obtener creo que seran de beneficio para ZOE como instruccion.

P1: De nada un gusto atenderles estamos a la orden
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M1: Muchas gracias por el tiempo de cada uno.

P4: Estamos a la orden.
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Anexo 4

Programa de motivacion empleado del mes

ZOE

CENTRO DE SALUD INTEGRAL

El presente programa empleado del mes trata de motivar a los empleados a tener un
mejor desempefio laboral e incentivar a quien lo logre, y de esta forma medir el desempefio

laboral de cada uno de los empleados de la organizacion.

El método de medicién utilizado es cuantitativo fijando parametros que permitan
mediciones objetivas de indole cuantitativa, es decir que se pueda expresar de manera

matematica precisa la puntuacién de cada empelado en sus labores del mes

Este programa evalGa los siguientes factores:

e Productividad. (30%)

e Atencidn y servicio al cliente (40%)

e Puntualidad (30%)

e Comentarios positivos de los clientes (10% extra por cada observacién positiva, y

10% menos por cada observacién negativa).
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El reconocimiento que la empresa otorgara serd la publicacion de la foto del empleado,
con su nombre completo y puesto de trabajo, con la leyenda “Gracias por tu esfuerzo y
dedicacion tu eres el empleado del mes”, ademas una cena familiar el primer fin de

semana después de su reconocimiento.

La decision y evaluacién de resultados sobre el ganador mensual del programa empelado
del mes se llevara a cabo por el administrador general de la empresa y los jefes
inmediatos de cada area, dicha evaluacion se realizara entre los dias 24 y 28 de cada mes
teniendo el resultado el dia 30, para que el dia 1 del mes la fotografia pueda ser publicada

en la recepcién de ZOE.

El ganador de este reconocimiento serd el empleado que obtenga la puntuacién mas alta,
en casa de existir 2 0 mas empleados con la misma puntuacion, en la Gltima reunién de la
junta directiva entre el 24 y el 28 de cada mes se tomara la decision sobre quien es el

ganador del programa de motivacién empelado del mes.
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Anexo 5

Programa de motivacién reconocimiento afios de servicio

CENTRO DE SALUD INTEGRAL

El presente programa trata de motivar a los empleados reconociendo los afios de
servicio brindados a la empresa y de esta forma hacer saber al empleado lo importante

que es para la organizacion.

Su método de medicion es cuantitativo, comenzando el primer dia que un
empleado inicia sus labores en la organizacién hasta haber cumplido un afios exacto

laborando para la misma.

La entrega del reconocimiento se hace efectiva por la mafiana el mismo dia que el
empleado ha un cumplido un afio exacto de laborar en la empresa, en caso de este ser dia
feriado el reconocimiento se entregara el siguiente dia habil. EI reconocimiento que se
entregara sera una canasta de dulces con la leyenda “Gracias por un afios mas de éxito en
ZOE” presentado directamente por el administrador en turno en una reunioén corta con el
empleado donde se resaltaran anécdotas del afio de trabajo que ha concluido

exitosamente.
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Este programa tiene un alcance motivacional en todos los niveles de la empresa y
también alcanza los empleados nuevos como veteranos ya que los nuevos empleados ven
a los veteranos ser apreciados por la institucion reconociendo su fidelidad, este acto crea

un sentido de valor hacia la empresa en el sentido de querer permanecer en esta.

95



Anexo 6

Retiros motivacionales ZOE

CENTRO DE SALUD INTEGRAL

Los retiros motivacionales buscan trasladar al empleado fuera de los limites laborales,
creando momentos de convivencia social y espiritual entre los integrantes de los diferentes

departamentos de la institucion.

Este programa de motivacion no tiene métricas de medicidn ya que es un tiempo que la

empresa destina para todos los empleados en una fecha determinada con anticipacion.

Los retiros motivacionales se realizaran 2 veces al afio en los meses de junio y diciembre,
estos tendran una duracion de 48 horas y se realizaran un fin de semana de junio y un fin de
semana de diciembre, los gastos de los mismos seran cubiertos completamente por la empresa y

todos los departamentos participaran en las actividades.

Las actividades a realizarse durante el retiro serdn presentadas con dos semanas de
anticipacion por cada uno de los departamentos de la empresa, siendo el jefe de éarea el
encargado de discutir con su equipo de trabajo la actividad a presentarse. La administracién
recibird estas actividades que pueden ser juegos tanto fisicos como mentales para su correcta

aprobacion.
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