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RESUMEN

La realizacion del presente trabajo de investigacion tiene como objetivo fundamental,
proporcionar a la “Clinica Parroquial Maria Auxiliadora”, el disefio de un plan motivacional
para mejorar el rendimiento de los empleados y de esta forma aprovechar los recursos con los
que cuenta.

El desarrollo de esta investigacion se realizé a través de encuestas dirigidas al total de
empleados y una entrevista efectuada a la administradora de la clinica. También se emple6 la
observacion directa, a través de la aplicacion del método cientifico que permitié realizar un
andlisis y sintesis de la problematica actual.

La informacion obtenida permitié establecer las principales debilidades que posee la empresa
entre las que sobresalen: la ausencia de factores motivacionales hacia los empleados; la falta
de un departamento de Recursos Humanos; la carencia de programas y planes de
capacitacién; la deficiencia de los aspectos del ambiente fisico. Al mismo tiempo se
determinaron algunas fortalezas como: personal comprometido con la obtencién de los
objetivos organizacionales, buena imagen institucional a nivel de clinicas parroquiales y
consultas a precios accesibles.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, se disefid un plan motivacional, en donde
se propone un conjunto de acciones clave a seguir para la solucion de la problematica y asi

cumplir con los objetivos planteados por la entidad.



INTRODUCCION

El tema de la productividad en la actualidad se ha convertido para las empresas en un factor
de gran importancia, ya que les permite aumentar sus ganancias a través de la
competitividad, reducen sus costos e incrementan su rentabilidad. Los factores como la
calidad y la eficiencia son determinantes en el desempefio de las personas en su area de

trabajo.

El estudio a realizar se basa en un plan motivacional, que tiene como objetivo mejorar el
rendimiento del personal, el servicio al cliente, las condiciones ambientales de trabajo, la
eficiencia, la calidad en el servicio, la motivacion; es decir, la productividad de la unidad
objeto de estudio. Dentro de este contexto se presenta el siguiente proyecto titulado:”Disefio
de un plan motivacional, para mejorar el rendimiento de las instituciones privadas
dedicadas a la prestacion de servicios de salud”. Caso llustrativo

Dentro de su contenido se expone el desarrollo de los objetivos a investigar; el tema abarca
aspectos conceptuales y tedricos. Se describe la metodologia a utilizar para la recopilacion,
andlisis, diagnéstico, interpretacion y presentacion de los resultados; ademas, se presenta un
esquema preliminar de lo que sera el desarrollo de la investigacion, el cual contiene tres

capitulos, de los cuales se hace una breve resefia a continuacion.

En el primer capitulo se presenta el marco teorico de referencia de la tematica a investigar; el
segundo capitulo es el diagnéstico de la problematica que presenta la unidad de estudio y en
el tercer capitulo se incluye el disefio de un plan motivacional con la finalidad de dar una

solucion a la problematica encontrada.



CAPITULO|

“MARCO TEORICO DE REFERENCIA DEL DISENO DE UN PLAN MOTIVACIONAL PARA
MEJORAR EL RENDIMIENTO DE LAS INSTITUCIONES PRIVADAS DEDICADAS A LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD”

A) Antecedentes de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora’

Los inicios de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora fueron en el afio 1990, estando a cargo de
las monjas bethlemitas, la cual funcionaba en el local llamado La Madona, ubicada en la esquina

opuesta a la iglesia Don Rua, que fue cerrada al no superar la crisis financiera de la época.

En el afio 1991 el parroco en ese entonces, Padre Oscar Rodriguez, tuvo la vision de retomar el
proyecto ya que veia la necesidad de la gente que recurria a la parroquia por ayuda, siendo de
€scasos recursos economicos. Fue asi como se retomé el funcionamiento nuevamente de la
clinica, en un nuevo edificio que habia sido cedido en calidad de préstamo. La clinica reinicié sus
operaciones ofreciendo los servicios de medicina general, laboratorio clinico, ginecologia,

odontologia y farmacia.

El costo de la consulta tanto general como de especialidad, era de ¢ 2.00 y se regalaba el
medicamento ya que eran donaciones de diversas entidades como por ejemplo la Fundacion para
la Salud (FUSAL), Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, laboratorios farmacéuticos

varios, Caballeros de la Orden de Malta, entre otros.

! Informacién proporcionada al equipo de trabajo por Jorge Alberto Ramos, médico fundador. Junio 2008.



La clinica continud progresando ya que se obtuvo la ayuda de la comunidad salesiana de
Canadé, por un monto de ¢ 80,000.00, en 1993. En la actualidad se cuenta con un personal de

setenta empleados.

1. Mision?2

Ofrecer servicios de calidad que permitan satisfacer las necesidades de nuestros pacientes,
integrando un equipo de personas altamente motivado y comprometido con el servicio; contando
para ello con equipamiento especifico de tecnologia innovadora, para fomentar eficientemente la

labor social de la institucion.

2. Vision?

Ser una institucion lider, que ofrece servicios de calidad, satisfaciendo las necesidades de los
usuarios. Generando fuentes de trabajo, operando bajo principios éticos y de responsabilidad

social, con criterios de autosostenibilidad.

3. Valores?

= |ntegridad

Implica apertura, confiabilidad, honradez, sinceridad, orgullo de pertenencia, cumplir con los
compromisos y responsabilidades, predicar con el ejemplo. Se sustenta en los valores, lo que

conduce a actuar con congruencia entre lo que se piensa, lo que se dice y lo que se hace.

z Conceptos elaborados por el equipo de trabajo. Agosto 2008.
Ibid.
* ldem.



= Servicio

Es una actitud que se demuestra en el comportamiento cotidiano. Significa dar a otros lo
mejor de uno mismo ya sea para satisfacer necesidades o ayudar y apoyar en la resolucion

de problemas.

= Compromiso

Es poner en juego nuestras capacidades para sacar adelante todo aquello que se nos ha
confiado. Una persona comprometida es aquella que cumple con sus obligaciones haciendo
mas de lo esperado, porque vive, piensa y suefia con sacar adelante a su familia, su trabajo,

su estudio y todo aquello en lo que ha empefiado su palabra.

= Honestidad

Se manifiesta en buscar, aceptar y decir la verdad, respetando los derechos y bienes de las
personas. Es honesto el que no miente, el que no roba, el que no engafia. Implica ser sincero
en todo lo que se dice, ser fieles a las promesas hechas en el trabajo y todos los d&mbitos de

nuestra vida.

= Responsabilidad

Es cumplir un deber, es una obligacién, ya sea moral o incluso legal. Con este valor podemos
convivir pacificamente en sociedad, ya sea en el plano familiar, amistoso, profesional o
personal. Cuando alguien cae en la irresponsabilidad, facilmente podemos dejar de confiar en

€sa persona.



= Calidad

Es un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del

cliente, logrando con ello mayor productividad.

4.  Objetivos

Brindar servicios de alta calidad que permitan satisfacer las necesidades de nuestros

pacientes.

Conformar un equipo integrado por personal eficiente y comprometido con el servicio.

Contar con los recursos necesarios, aplicando tecnologia de vanguardia.

Fomentar el sistema de responsabilidad social institucional.

5.  Servicios que se brindan

La clinica tiene por finalidad proporcionar servicios de indole social a las comunidades aledafias

en general, los cuales se detallan a continuacion:

= Medicina General

= Odontologia

= | aboratorio clinico

=  Farmacia



= Rayos X

= Especialidades (Ginecologia y Obstetricia, Oftalmologia, Cardiologia, Neurologia, Psicologia,
Ortopedia, Medicina Interna, Psiquiatria, Nutricionista, Otorrinolaringologia, Nefrologia,

Neumologia, Urologia, Dermatologia, Pediatria, Cirugia Vascular, entre otros.)

6. Estructura Organizativa

Es la forma en que la entidad se organiza, es decir, como los puestos se dividen, agrupan o se

coordinan en areas funcionales. Esta estructura presenta las unidades de mando y los distintos

departamentos.



Organigrama de la Fundacion Junta Constructora y Conservadora del Templo San Miguel

Arcangel

Representa a la Fundacién Junta Constructora y Conservadora del Templo San Miguel Arcangel,

la cual esta conformada por: Parroquia Maria Auxiliadora, Escuela Salesiana Domingo Savio,

Comedor Mama Margarita y la unidad objeto de estudio, Clinica Parroquial Maria Auxiliadora.
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7. Marco Legal

La clinica esta regida por el Ministerio de Salud Publica en coordinacion con la Unidad de Salud
de San Miguelito. Permite el funcionamiento como clinica parroquial, el Consejo Superior de

Salud Publica a través de los médicos, enfermeras y odontélogos.

Es un marco juridico que comprende leyes, reglamentos, codigos y normas que son aplicados a

las actividades que realiza la empresa, entre los cuales tenemos:

= (Codigo de Trabajo®

Tiene por finalidad armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo
sus derechos y obligaciones se funda en principios que tiendan al mejoramiento de las

condiciones de vida de los trabajadores.

= Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones®

Es dirigido para los trabajadores del sector privado, publico, y municipal, el cual estara

sujeto a la regulacion, coordinacion y control del estado.

Comprende el conjunto de instituciones, normas y procedimientos, mediante los cuales
se administraran los recursos destinados a pagar las prestaciones que deban

reconocerse a sus afiliados para cubrir los riesgos de invalidez comun, vejez y muerte.

® “Codigo de Trabajo con Reformas Incorporadas”. Juridica salvadorefia. Decimotercera Edicion. El Salvador.1998.

Decreto nimero 15,23, de junio de 1972.

5 |dem.Decreto nimero 927, 20 de diciembre de 1996.



= Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social

Se establece obligatorio como una institucion de Derecho Publico que realizaré los fines

de seguridad social.

Cubrira en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los trabajadores por causas
de: enfermedad, accidente comdn, maternidad, invalidez, vejez, muerte, accidente de

trabajo, enfermedad profesional.

= Leyes Tributarias de El Salvador

a) Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y Servicios.

b) Ley de Impuestos Municipales de El Salvador.

B) Recursos?

Son medios que las organizaciones poseen para realizar sus tareas y lograr sus objetivos. Son

bienes o servicios utilizados en la ejecucion de las labores organizacionales, dichos recursos son:

1. Recursos Materiales o Fisicos

Son los bienes con que cuenta la empresa para poder ofrecer sus servicios y que son necesarios
para efectuar las operaciones basicas de la organizacion, tales como: instalaciones, edificios,
maquinaria, equipo de oficina, terrenos, predios, instrumentos, herramientas, proceso productivo,

la tecnologia, los métodos y procesos de trabajo, entre otros.

"“Ley del Seguro Social y Reglamentos del Régimen General de Salud y riesgos Profesionales”. El
Salvador.1997 .decreto numero 1263, 03 de diciembre de 1953.

8 Chiavenato, Idalberto. “Administracion de Recursos Humanos”. Mc Graw Hill. Quinta Edicion. Colombia.
2000.Pag.127



2. Recursos Humanos:

Lo constituyen personas que ingresan, permanecen, participan, y aportan sus habilidades,
conocimientos, actitudes, comportamientos, percepciones, en cualquier nivel jerarquico. Son
indispensables para cualquier grupo social. Ya que de ellos depende el manejo y funcionamiento
de los demas recursos.

3. Recursos Financieros:

Se refieren al dinero, en forma de capital, flujo de caja (entradas y salidas), empréstitos,
financiacion, créditos, entre otros, que estan disponibles de manera inmediata 0 mediata para
enfrentar los compromisos que adquiere la organizacion.

También estan incluidos los ingresos producidos por las operaciones de la empresa, las
inversiones de terceros, y toda forma de efectivo.

4. Recursos técnicos:

Son aquellos que sirven como herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinacion de los
otros recursos, pueden ser: sistemas de produccion, de ventas, de finanzas, administrativos,

formulas, patentes, marcas, entre otros.
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C. Factores que contribuyen a mejorar el rendimiento de los empleados®

1. Iniciativa

Significa tomar la responsabilidad por su propia vida, tener seguridad, control directo, indirecto,
asi como también ejercitar la habilidad de seleccionar su respuesta ante cualquier estimulo y la

responsabilidad de hacer que las cosas sucedan.

Una persona proactiva es guiada por sus propios valores, a diferencia de la persona reactiva,
quien entrega el control sobre sus decisiones, dejando que el comportamiento y las opiniones de

los demas le digan cémo actuar.

2. Fijacion de metas

Representa comenzar con una clara comprension de su destino, saber hacia donde se esta
yendo, de modo que se pueda comprender donde se esta, y dar siempre los pasos adecuados en

la direccion correcta.

Se aplica a muchas circunstancias y niveles de vida diferente, consiste en empezar hoy con una
imagen clara del fin que se persigue teniendo en cuenta que primero hay una creacién mental y
luego una creacion fisica; se basa en el liderazgo personal, siendo éste la creacion, y la

administracion, la segunda creacion.

9 R.Covey, Stephen. “Los Siete Habitos de la Gente Altamente Efectiva”. Paidds Plural. Espafia. 1989.P4g.80
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Significa elaborar el enunciado de la mision (lo que se quiere ser y las aportaciones y logros que
se quieren obtener); asi como también de un proceso de mantener en mente la propia visién y los

propios valores.

3. Orden

Consiste en empezar por lo primero, es decir organizar y ejecutar segun prioridades; por ejemplo
decimos que las personas son mas importantes que las cosas. Teniendo en cuenta lo anterior se

piensa que en términos de efectividad nos referimos a la gente, y en el de eficiencia, a las cosas.

Por otro lado en la delegacién; si delegamos en el tiempo, pensamos en términos de eficiencia, y

si delegamos en ofras personas, pensamos en términos de efectividad.

4. Compromiso

No es una técnica, es una filosofia total de la interaccién humana. Es uno de los seis paradigmas
de esa interaccion; dentro de los paradigmas alternativos estan: Gano/ Pierdes, Pierdo / Ganas,

Pierdo / Pierdes, Gano, Ganar / Ganar o no hay trato.

El de Ganar / Ganar es una estructura de la mente y el corazon que constantemente procura el
beneficio mutuo de todas las interacciones humanas. Por lo tanto los acuerdos o soluciones son
mutuamente benéficos y mutuamente satisfactorios. Ve la vida como un escenario cooperativo,
no competitivo, y se basa en el paradigma de que hay mucho para todos; de que el éxito de una
persona no se logra a expensas o excluyendo al éxito de los otros, siempre tiene la creencia de

que existe una tercera alternativa.
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5. Actitud positiva

En este factor se aplican los principios de comunicacion empaética, siendo un principio clave en la

comunicacion interpersonal efectiva.

La aptitud para la comunicacién es la mas importante de la vida, ya que le dedicamos la mayor
parte de nuestras horas. No se aprende a escuchar de tal manera que comprendamos a otros
seres humanos en los términos de su propio marco de referencia individual. Son pocas las
personas que han tenido el adiestramiento en la escucha. La mayoria de las personas no
escuchan con la intencion de comprender, sino para contestar, lo que no les permite tener una

escucha empatica. La escucha empatica es poderosa porque nos proporciona datos precisos.

6. Trabajo en equipo

Es la actividad superior de la vida, es la esencia del liderazgo transformador. Por medio de ella
se cataliza, unifica y libera las energias del interior de la persona; significa que el todo es mas

que la suma de sus partes.

Sinergizar implica la cooperacion y el trabajo en equipo. Cuando las personas se comunican con
sinergia, simplemente abren su mente a nuevas expectativas, posibilidades, alternativas y

opciones.

7. Retroalimentacion.

Es la capacidad que tenemos para estar en constante actualizacion de conocimientos y

Tecnologia.
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Es el factor de la auto-renovacion, significa renovar las cuatro dimensiones del ser humano: la

fisica, la espiritual, la mental y la social / emocional.
= Dimension Fisica

Supone cuidar efectivamente nuestro cuerpo fisico: comer el tipo correcto de alimentos,

descansar lo suficiente y hacer ejercicio con regularidad.
= Dimensién Espiritual

Proporciona liderazgo a nuestra propia vida, renueva sus compromisos y valores mediante la

revision de su misién personal, o través del rezo, meditacion, o literatura.
Es el centro de cada persona, un area muy privada de la vida, de importancia suprema.
= Dimensién Mental

La mente se afila a través de actividades como lectura, escritura y planificacién. Esta se logra
con un fin en mente y poniendo primero lo primero, de no hacerlo, su mente se vuelve

mecanica.
= Dimension Emocional / Social

Estan ligadas entre si, porque nuestra vida emocional se desarrolla (primordial pero no

exclusivamente) a partir de nuestras relaciones con los otros, y en ella se manifiesta.
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D) Estudios Organizacionales'?
Concepto:

Se define como el marco formal: el sistema de comunicacion y niveles de responsabilidad y

autoridad de la organizacion, necesaria para la puesta en marcha y ejecucion del proyecto.

Para el desarrollo del estudio se utilizara un marco general de referencia metodoldgica que

permita identificar y analizar los factores bajo estudio de forma sistematica.

La metodologia a utilizar se divide en etapas: vision del estudio, planeacién  del estudio,
recopilacion de datos, analisis de datos, diagndstico, herramientas de anélisis, formulacion de

recomendaciones, puesta en marcha, seguimiento y evaluacion.

1- Visién del estudio

Es la etapa inicial del estudio organizacional, a partir de la cual se puede lograr dimensionar su

naturaleza y propdsito.

2- Planeacion del estudio

Es la segunda etapa donde se precisan y establecen los términos de referencia para orientar su

ejecucion.

10 Franklin, Enrique Benjamin. “Organizacién de Empresas, Analisis, Disefio y Estructura.” Mc Graw Hill. Segunda
Edicion. México.2000.P4g. 3
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3- Recopilacion de datos

Concluida las dos etapas anteriores del estudio se inicia la fase de recopilacion de datos, la cual
debe de dirigirse hacia aquellos hechos que permitan conocer y analizar lo que realmente sucede
en la organizacion. Para que al momento de obtener los resultados, la informacion sea acorde a

la realidad y asi aplicar las medidas de mejoramiento idoneas al estudio.

4- Analisis de datos

Una vez obtenida la recopilacion de datos, éstos se someten a un proceso de estudio que nos
permitira identificar las causas que llevaran a tomar la decision de emprender la investigacion

respectiva.

5 Diagnéstico

En esta etapa se debe tener presente la relacion que existe entre el origen del estudio y sus
consecuencias, identificando claramente la relacion causa-efecto, la cual conlleva al disefio de

diferentes opciones para la solucién de las mismas.

6- Herramientas de andlisis

Utilizaremos la Matriz FODA, la cuél estara directamente relacionada con el tipo de estudio, con

la factibilidad de aplicacion, la disponibilidad de tiempo y la asignacion de recursos.

Matriz FODA

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas

particulares de una empresa y el entorno en el cual este compite.
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El anélisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de una

corporacion y en diferentes unidades de analisis tales como: Produccidn, mercadeo, lineas de

productos, corporacion, empresa, division, unidad estratégica de negocios, entre otros. El analisis

FODA debe resaltar las fortalezas y debilidades diferenciales internas al compararlo de manera

objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno.

ESQUEMA DE ANALISIS FODA

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Oportunidades Amenazas
Estrategias
Fortalezas FO FA
Debilidades DO DA

Fuente: David, Fred R. “Conceptos de Administracion Estratégica”.Prentice Hall. Quinta. Edicion.

México.1997.Pégs.9-10.
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7- Formulacién de Recomendaciones

Con el resultado del andlisis de los datos y de la formulacion de un diagnostico sobre la situacion
que origind el estudio, nos permitira presentar una propuesta o recomendacién, dando a conocer
sus ventajas, limitaciones, recursos necesarios, tiempo, entre otros, contribuyendo asi a mejorar

la unidad objeto de estudio.

8- Puesta en marcha

Esta etapa constituye un paso clave para incidir de forma efectiva en la organizacion ya que
transforma los planteamientos y medidas de mejoramiento en acciones especificas para cumplir

con el objetivo del estudio.

9- Evaluacion

Una vez puesta en marcha la implantacion es indispensable valorar el efecto de la propuesta a
través de una calificacion y cuantificacion de los factores, que nos permitird obtener los

resultados de la unidad de analisis.

10-  Seguimiento

Como etapa final del proceso, la organizacion debe dar continuidad a las acciones tomadas para
verificar su cumplimiento y a la vez realizar las mejoras pertinentes en beneficio de la

organizacion.

Es conveniente aclarar que las etapas de la puesta en marcha, evaluacion y seguimiento no

seran aplicadas en nuestra investigacion.
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E) LaProductividad!

Concepto:

Es la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos

utilizados. En términos de empleados es sinénimo de rendimiento.

Implica la interaccion entre los distintos factores del lugar de trabajo; entre los cuales se incluyen
la calidad y disponibilidad de los insumos, la actitud y el nivel de capacidad de la mano de obra, la

motivacion, y la efectividad.

Aspectos de la Productividad:

Existen tres aspectos fundamentales por medio de los cuales la productividad puede mejorarse:

B Aumentando los productos sin aumentar los insumos

W Disminuyendo los insumos, pero manteniendo los mismos productos.

B Aumentando los productos y disminuyendo los insumos

1. Eficiencia’?

Etimoldgicamente del latin Efficientia: Accion, fuerza, virtud de producir.

Se define como el criterio econdmico que revela la capacidad administrativa de producir el

maximo de resultados con el minimo de recursos, energia y tiempo.

1 Griffin, Ricky W. y Ebert, Ronald J. “Negocios”. Prentice Hall. Cuarta edicién. México. 1997. Pag. 410
12 Koontz Harold y otros. “Administracién”. Mc Graw Hill. Octava Edicién. México y otros.1988. Pag.736
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2. Eficacia3

Etimoldgicamente del latin Efficax: Eficaz, que tiene el poder de producir el efecto deseado.

Su definicion es el criterio institucional que revela la capacidad administrativa para alcanzar las

metas o resultados propuestos es decir se ocupa esencialmente del logro de los objetivos.

3. Desempefio’

Ha sido tomado del inglés performance o de perform. Aunque admite también la traduccion como
rendimiento, su alcance original tiene que ver directamente con el logro de objetivos (o tareas

asignadas).

Es la manera como alguien o algo trabaja, juzgado por su efectividad. Cada empresa o sistema

empresarial debe tener su propia medicion de desempefio.

El rendimiento hace referencia al resultado deseado efectivamente obtenido por cada unidad que
realiza la actividad, donde el término unidad puede referirse a un individuo, un equipo, un

departamento o una seccidn de una organizacion.

4. Costos’

Administrativamente es la suma de erogaciones en que se incurre para la adquisicion de un bien

0 servicio, con la intencidn de que genere un ingreso o un bien en el futuro.

13 Koontz Harold y otros. “Administracion”. Mc Graw Hill. Octava Edicién. México y otros.1988. Pag.736
1% www.mp.peru-v.com/desempefio/ed_principal.htm-7k
15 \www.ur.mx/cursos/post/obarraga/tema2/sesion2/sldoo2.htm.
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5. Calidad®

Es un proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente,

logrando con ello mayor productividad.

F) Clima Organizacional'”

1. Generalidades del Clima Organizacional

Concepto:

Es la percepcion que comparten todos los miembros de la entidad con relacion al trabajo, en
cuanto al ambiente fisico en que se dan las relaciones laborales y sus relaciones formales.
Ademas existe una serie de factores que influyen y generan en el entorno organizacional, en el

cual interactuan los trabajadores.

Importancia:

Reside en el hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de los
factores organizacionales si no que depende de las percepciones que tenga y el ambiente en el
que se desenvuelve, por lo tanto es necesario para la direccion de la organizaciéon conocer en
qué circunstancias se estan desarrollando las relaciones laborales e interpersonales de sus

miembros.

Byww.wikilearning.com/calidad.
17 Chiavenato, Idalberto. “Administracion de Recursos Humanos”.Mc Graw Hill. Quinta Edicion, Colombia. 2000. Pag.
84
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De no contar con un recurso humano calificado que posea una ideologia de auto-motivacion de
realizar el trabajo no solo por el salario sino por una satisfaccién personal de saber que
contribuye al desarrollo del pais al identificarse plenamente con los objetivos de la organizacion,

sera dificil que se logren los objetivos con eficiencia.

Objetivo:

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo, por cuanto al hacer la evaluacién
del clima organizacional, se obtienen resultados que permiten hacer recomendaciones puntuales

que inciden en la mejora continua de la calidad en el servicio ofrecido a los clientes.

2. Estructura Organizativa

Es la forma en que la entidad se organiza, es decir, como los puestos se dividen, agrupan o se

coordinan en areas funcionales. Esta estructura presenta las unidades de mando y los distintos

departamentos.
3. Condiciones ambientales del trabajo
a. Condiciones ambientales de trabajo (iluminacién, temperatura, ruido).

b.  Condiciones de tiempo durante la jornada de trabajo (horas extras, periodos de descanso).

C. Condiciones sociales (organizacion informal, estatus)
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4. Motivacion?8

Concepto:

Son las fuerzas que actuan sobre una persona y que inician o dirigen su conducta.

Importancia:

Es la razén animica que tiene para realizar una funcién o tarea. De esta manera un trabajador
que se encuentre con un alto grado de motivacién tiende a ser mas productivo, por lo que es
preciso que la direccion busque la forma de satisfacer las necesidades y anhelos que los

trabajadores afrontan.

Teorias de la Motivacion®

Existen diferentes teorias que hablan acerca de la Motivacion de las personas, tales como:

a) La teoria “X” y la teoria “Y” de Mc. Gregor

La teoria “X” es pesimista, estatica y rigida; en contraste la Teoria “Y” es optimista, dinamica,
flexible; no hay duda de que ambos grupos de suposiciones afectan la forma en que los

administradores desempefian sus funciones y actividades administrativas.

18 Gibson, James L. y otros “Las Organizaciones, Comportamiento, Estructura y Procesos”. Mc Graw Hill. Décima
edicién. Chile. 2001. pag.145
19 |bid.Pags.149-157
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Teoria X

Douglas McGregor sefiald6 que la teoria X sostiene a aquellos trabajadores que son
irresponsables y no tienen voluntad para trabajar y deben ser persuadidos para realizar sus
obligaciones para con sus empleadores.

Suposiciones de la teoria X

1. Los seres humanos promedio sienten un desagrado inherente hacia el trabajo y, si
pueden, lo evitaran.

2. Debido aesta caracteristica humana de aversion al trabajo, la mayoria de las personas
deben ser obligadas, dirigidas y amenazadas con castigos para que dediquen el
esfuerzo adecuado al logro de objetivos organizacionales.

3. Los seres humanos promedio prefieren que se les dirija, desean evitar responsabilidades,

tienen relativamente pocas ambiciones y, sobre todo, desean seguridad.

Teoria Y
Los administradores de esta teoria suponen que los empleados quieren trabajar y no tienen que
ser forzados para hacer un buen trabajo; ellos quieren autonomia, reconocimiento y una

oportunidad para desplegar su competencia, creatividad y compromiso.

Suposiciones de la teoria Y

1. El gasto de esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como jugar o descansar.

2. El control externo y la amenaza de castigo no son los Unicos medios para producir
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esfuerzo en la obtencién de los objetivos organizacionales. Las personas aplicaran la
autodireccion y el autocontrol para alcanzar los objetivos con los que se han
comprometido.

3. El nivel de compromiso con los objetivos es proporcional a la magnitud de las
recompensas asociadas con su logro.

4, Bajo las condiciones apropiadas, los seres humanos promedio no so6lo aprenden a
aceptar sino también a buscar responsabilidad.

5. La capacidad de ejercer un nivel relativamente alto de imaginacion, ingenio y creatividad
para la soluciéon de problemas organizacionales esta ampliamente distribuida entre la
poblacion.

6. Dadas las condiciones de la vida industrial moderna, las posibilidades intelectuales del
ser humano promedio se utilizan sélo en forma parcial.

b) Teoria de la Jerarquia de las Necesidades

Desarrollada por el Psicdlogo Abraham Maslow. Este autor considera que las necesidades
humanas dan forma a una jerarquia, que comienza en orden ascendente desde las necesidades
inferiores hasta las superiores y concluyéd que cuando un conjunto de necesidades ha sido

satisfecho cesa de ser una motivacion.

Las necesidades humanas basicas que identifica Maslow en orden ascendente de importancia

son las siguientes:
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1. Necesidades fisiolégicas

Son basicas para el mantenimiento de la vida humana: alimento, agua, vestido, habitacion,
suefio, calor, vivienda; mientras no se satisfagan estas necesidades hasta el grado necesario
para mantener la vida, no habra otras que motiven a las personas.

2. Necesidades de estabilidad, o seguridad

Se siente la persona libre de peligros fisicos y del temor de perder un empleo, un bien, el
alimento o la vivienda.

3. Necesidades de afiliacion o aceptacion

Las personas son seres sociales por lo que necesitan identificarse y ser aceptados por los
demas.

4. Necesidades de estima

Una vez que las personas comienzan a satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a desear
la estima, tanto de si mismas como de los demas. Esta clase de necesidad produce
satisfacciones tales como poder, prestigio, posicion social y confianza en si mismos.

d. Necesidad de autorrealizacion

La considera como la necesidad mas alta en su jerarquia. Es el deseo de convertirse en lo que se
es capaz de ser; de desarrollar al méximo el potencial propio y lograr algo.

C) Teoria de los dos factores de Herzberg

La teoria de los dos factores de Frederick Herzberg distingue dos amplias categorias de factores
que afectan a la gente en el trabajo los cuales se detallan a continuacién.

Los Factores Higiénicos o Insatisfactorios:
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Condiciones que rodean al individuo en su lugar de trabajo: politicas y reglamentos de la
empresa, condiciones de trabajo, remuneracion, beneficios sociales, estabilidad en el puesto,
oportunidades existentes, calidad de las relaciones interpersonales entre iguales, con los
superiores y con los subordinados.

Estos factores pueden hacer infelices a las personas si se les administra mal. Si los empleados
los consideran positivos, no habra mas insatisfaccion.

Sin embargo, no importa qué tan buenos sean estos factores, no lograrédn que la gente esté
verdaderamente satisfecha o motivada para hacer bien un trabajo.

Los Factores Motivadores o Satisfactores

Constituyen la naturaleza del trabajo mismo, las responsabilidades reales, oportunidad para
crecimiento, reconocimiento profesional, utilizacién plena de las habilidades personales, libertad
de decidir como realizar el trabajo, ascensos, delegacion de las responsabilidades y sentimientos
de logro que el trabajo proporciona. Cuando estos factores estan presentes, se supone que los

trabajos son satisfactores y motivadores para la mayoria de los empleados.

d) Teoria ERC

Desarrollada por Cleayton P. Alderfer, manifiesta que las personas tienen tres conjuntos basicos

de necesidades que pueden operarse simultdneamente: Existencia, relacion y crecimiento.

Existencia:

Son todos los deseos materiales y fisioldgicos tales como: alimento, agua, remuneracion, y

buenas condiciones de trabajo.
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Relacion:

Implica relaciones con otras personas, ya sea familia, superiores, subordinados, amigos o
enemigos; y se satisfacen a través del proceso de compartir mutuamente pensamientos y

sentimientos.

Crecimiento:

Son las que impulsan a una persona a tener influencias creativas o productivas sobre si misma, o

sobre el medio ambiente.

e) Teoria de las necesidades de McClelland

Este autor enfatiza entre tres tipos de necesidades: las de logro, afiliacion y poder.

Logro:

Se caracteriza por una fuerte orientacion hacia la obtencion de metas, una obsesion por el éxito y

un temor igualmente intenso al fracaso.

Afiliacion:

Reflejan un fuerte deseo de agradar a otras personas, obtienen placer al ser amados y tienden a
evitar el dolor de ser rechazados por el grupo social. Las personas con niveles altos de esta
necesidad estdn mas orientadas a llevarse bien con los demas y quizas menos preocupada por

tener un buen desempefio elevado.
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Poder:

Es el deseo de influir en otras personas o controlarlas. Puede ser una fuerza negativa llamada
poder personalizado, si se expresa a través de la manipulacién agresiva y la explotacién de los
demas; pero la necesidad de poder también puede ser un motivo positivo llamado poder
socializado, porque puede canalizarse hacia el mejoramiento constructivo de las organizaciones y

sociedades.

f) Teoria de las expectativas de Vroom

El elemento esencial de ésta, es que las personas se ven motivadas a llevar a cabo acciones
para lograr alguna meta en la medida en que esperan que determinadas acciones de su parte les
ayuden a lograr la meta.

De acuerdo con la teoria de las expectativas, los esfuerzos laborales de la persona conducen a
determinado nivel de desempefio, lo que se traduce en uno o mas resultados para la persona. La
gente desarrolla dos creencias importantes: expectativa, que relaciona el esfuerzo con el

desempefio, e instrumentalidad, que vincula desempefio y los resultados.

La primera creencia, la expectativa, es la probabilidad que percibe la gente de que sus esfuerzos

les permitiran alcanzar con éxito sus metas de desempefio. Una expectativa puede ser alta.
Implicaciones gerenciales de la teoria de las expectativas:

La teoria de las expectativas ayuda a centrarse en puntos clave de apalancamiento para influir en

la motivacion. Son cruciales tres implicaciones:
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a) Incrementar las expectativas.

Proporcionar un ambiente de trabajo que facilite una buena realizacién y establecer metas de
desempefio que sean realmente alcanzables. Proporcionar capacitacion, apoyo y aliento para
que la gente confie en que puede desempefiarse en el nivel que se espera de ella.

b) ldentificar resultados con valencia positiva.

Entender que desea obtener la gente de un trabajo. Pensar en qué les aportan sus trabajos y que
no, pero que podrian hacerlo. Considerar cdbmo puede variar la gente en las valencias que ella
asigna a los resultados.

Valencia es la fuerza de la preferencia individual respecto a un resultado.

C) Orientar el desempefio instrumental hacia resultados positivos.

Asegurarse de que al buen desempefio siga el reconocimiento y elogio personal, analisis
favorables, incrementos de sueldo y otros resultados positivos. Ademas, garantizar que trabajar

duro y hacer las cosas bien tendra tan pocos resultados negativos como sea posible.

d. Recompensas y compensaciones.

Recompensas20
Es alguna gratificacion, tangible o intangible a cambio de la cual las personas se hacen miembros
de la organizacion y, una vez en la organizacién contribuyen con tiempo, esfuerzos u otros

recursos validos.

20 Chiavenato, Idalberto. “Administracion de Recursos Humanos.” Mc Graw Hill. Quinta Edicion. Colombia. 2000.
Pag.398
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El sistema de recompensas incluye el paquete total de beneficios que la organizacién pone a
disposicion de sus miembros, y los mecanismos y procedimientos para distribuir estos beneficios.
Se consideran como recompensas los salarios, vacaciones, ascensos, garantia de estabilidad en
el cargo, transferencias laterales hacia posiciones mas desafiantes o hacia posiciones que lleven
a un progreso, a un desarrollo adicional y a varias formas de reconocimientos por servicios

notables.

Compensaciones?

Es el area relacionada con la remuneracién que el individuo recibe como retorno por la ejecucion

de tareas organizacionales.

Es una relacion de intercambio entre las personas y la organizacion quienes reciben una
recompensa financiera que puede ser directa o indirecta. La directa es el pago que recibe cada
empleado en forma de salarios, bonos, premios y comisiones; la indirecta incluye vacaciones,
gratificaciones, propinas, participacién en las utilidades, horas extras, asi como el equivalente
monetario de los servicios y beneficios sociales ofrecidos por la organizacion (alimentacion
subsidiada, transporte subsidiado, seguro de vida colectiva, entre otras). La suma del salario

directo y del indirecto constituye la remuneracion.

2 |bid.Pag.409
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6. Relaciones Interpersonales

Son las que se dan entre dos 0 mas personas que actlan de manera interdependiente y
unificada para el logro de metas comunes. Es la percepcion por parte de los miembros de la
empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
entre pares por ejemplo entre jefes y subordinados. Cuando las relaciones interpersonales se
dafian en una organizacién, surge el conflicto y este tiene que solucionarse lo mas pronto que

sea posible para no afectar el desempefio en los trabajadores.

7. Liderazgo??

Concepto:

Es el proceso de motivar a otros para que trabajen y alcancen objetivos especificos; es uno de

los aspectos clave del puesto de un gerente y un componente importante de la funcién directiva.

Su esencia es el seguimiento; es la disposicion que las personas tienen para seguir a alguien lo
que hace que una persona sea lider. Ademas las personas tienden a seguir a quienes consideran

que les proporcionan medios de lograr sus propios deseos, aspiraciones y necesidades.

Importancia:

Es evidente el poder de los lideres para el bienestar y la efectividad de los esfuerzos
emprendidos por grupos de individuos, quienes por si solos no podrian lograr los propésitos que

pretenden.

22 Griffin, Ricky W. Y Ebert, Ronald J. “Negocios”. Prentice Hall. Cuarta edicién. México. 1997. Pag. 303



32

Componentes: (poder, comprender, inspirar y estilo de lider)

= Capacidad para usar el poder con eficiencia y de un modo responsable.
= Capacidad para comprender que los seres humanos tienen diferentes fuerzas de
motivacion en distintos momentos y en situaciones diversas.
= Capacidad para inspirar.
» Capacidad para actuar en forma tal que desarrolle un ambiente que conduzca a
responder a las motivaciones y fomentarlas.
Estilos de liderazgo:
= Estilo Autocratico
Los gerentes que adoptan este estilo por lo regular dan drdenes y esperan que se les obedezca
sin preguntar, son incuestionables e impositivos y dirigen a través de la habilidad para restringir u
otorgar recompensas y castigos. Puesto que no consulta a nadie, el estilo autécrata permite una
rapida toma de decisiones. Por tanto, puede ser Util en situaciones que prueban la efectividad de
una empresa como un competidor sobre la base del tiempo.
= Estilo Democratico o Participativo
Por lo regular piden colaboraciones de sus subordinados antes de decidir, pero retienen el poder
de la toma de decisiones final.

= Estilo de Politicas Laxas 6 Rienda Suelta

Los gerentes que adoptan este estilo suelen servir como consejeros a sus subordinados, a los

que se les permite tomar decisiones, fijar sus propias metas y los medios para lograrlas. La
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contribucién de los empleados en la toma de decisiones, y el fomento en el lugar de trabajo de

un ambiente donde subordinados determinan cada vez lo que es necesario hacer y como hacerlo.
8. Comunicacién?
Concepto:

Se define como la transferencia de informacion del emisor al receptor, de manera que éste la
comprenda. Esta definicion se convierte en la base del modelo del proceso de comunicacion que

se concentra en el emisor de la comunicacion, la transmision del mensaje y el receptor

Toda comunicacion necesita al menos dos personas: La que envia el mensaje y la que lo recibe.

Importancia:

La comunicacion eficiente dentro de una organizacién contribuye al buen desempefio de las
actividades que realiza el personal de la misma. Se logra un enlace entre las personas, con el

objeto de alcanzar un propdsito en comun.

Para los gerentes, la comunicacion efectiva es una destreza critica, ya que las funciones de
control, organizacion y planificacion se convierten en operativas Unicamente a través de la

actividad comunicativa.

% Koontz Harold y otros. “Administracion”. Mc Graw Hill. Octava Edicién. México y otros.1988. Pag.582
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Funciones de la Comunicacién

Control:

Actua para regular el comportamiento de los miembros a través de las jerarquias de autoridad y

lineamientos formales que los empleados estan obligados a seguir.

Motivacién:

Favorece para transmitirles a los empleados que es lo que hay qué hacer, que tan bien lo estan

haciendo y que pueden hacer, para mejorar el desempefio inadecuado.

Expresién emocional:

Es el mecanismo fundamental para que se muestren sus frustraciones y sus sentimientos de
satisfaccion; por lo tanto, brinda una via para la expresion de emociones y el cumplimiento de las

necesidades sociales.

Informacion:

La ultima funcion de la comunicacion se relaciona con el hecho de que facilita la toma de

dediciones.

Proceso de Comunicacion

Contiene cinco elementos: el comunicador, el mensaje, el medio, el receptor y la

retroalimentacion.
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= El comunicador: en un marco de trabajo organizacional, es un empleado, con ideas,

intenciones, informacidn y un propésito de comunicacion.

= El mensaje: es lo que el individuo espera comunicar al receptor de manera verbal o no

verbal.

= El medio: es el transportador del mensaje; es decir el medio por el cual el mensaje se

envia.

= Elreceptor: equipo situado entre el canal y el destino; decodifica el mensaje para hacerlo

comprensible al destino.

= La retroalimentacion: es esencial para verificar la efectividad de la comunicacion. Habilita
al comunicador a determinar si el mensaje ha sido recibido y si ha producido la

respuesta intencionada.

Barreras de la Comunicacion:

= Falta de planeacion
Las personas empiezan a hablar y escribir sin pensar, planear y definir en primer lugar el

proposito del mensaje.

= Suposiciones no aclaradas
Existen suposiciones no comunicadas que fundamentan los mensajes pero con frecuencia se
pasan por alto a pesar de su importancia. Estos supuestos que no han sido esclarecidos por

ambas partes pueden dar como resultado confusiones vy la pérdida de la buena voluntad
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= Distorsiones semanticas
Las palabras u otras formas de comunicacion (gestos, sefiales, simbolos, entre otros) pueden
tener sentidos diferentes para las personas que intervienen en el proceso, lo cual puede

distorsionar el significado.

= Mensaje mal expresado
El mensaje puede perder claridad si hay mal seleccion de las palabras, si hay omisiones, falta de
coherencia, organizacion deficiente de las ideas, estructura inadecuada de las frases, lenguaje
innecesario. La falta de claridad y precision, que puede ser costosa, puede evitarse a través de

un mayor cuidado en la traduccion del mensaje.

= Pérdida por transmision y retencion deficientes.
Es otro problema grave al momento de transmitir el mensaje de una persona a otra; por lo tanto
es necesario repetir el mensaje y utilizar varios canales. En consecuencia, es frecuente que las

compaiiias utilicen mas de un mismo canal para comunicar el mismo mensaje.

= Falta de atencion y evaluacion prematura.
Una tendencia comun es juzgar, aprobar, o desaprobar lo que se dice, en lugar de tratar de
comprender el marco de referencia de la persona que habla. Sin embargo, escuchar sin

apresurarse a formar criterios permite que toda la empresa sea eficaz y eficiente.

Comunicacion impersonal.

La comunicacion eficaz es algo mas que simplemente trasmitir informacion a los empleados.

Requiere del contacto cara a cara en un ambiente de franqueza y confianza.
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G) Plan Motivacional

1. Plan2

Documento en el que se explica como se van a alcanzar las metas, asi como la asignacion de

recursos, calendarios y otras acciones necesarias para conocerlas.

2. Motivacién2s

Es la energia direccionada al logro de un objetivo, que cuando es alcanzado habra de satisfacer

una necesidad insatisfecha.

3. Satisfaccién26

Se refiere al gusto que se experimenta cuando se colma un deseo, es decir implica resultados ya

experimentados.

4. Factores Motivacionales

Es la energia que da el impulso necesario para conducir a las personas a depositar sus fuerzas

con el objetivo de alcanzar los resultados.

v' Grado de responsabilidad.

v" Reconocimiento

v' La posibilidad de progreso.

24 Koontz Harold y otros.”Administracién”Mc. Graw HiDctava Edicién. México y otros.1988.P4g.110
% Griffin, Ricky W. y Ebert, Ronald J.”"Negocios”Pttese Hall.Cuarta Edicién.México.1997.P4g.285
% |dem.Pag.282
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CAPITULO Il
“DIAGNOSTICO SOBRE EL RENDIMIENTO DE LAS INSTITUCIONES PRIVADAS

DEDICADAS A LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD”

En este capitulo se presenta el diagnostico identificando las causas que afectan la productividad
del personal de la unidad objeto de estudio. La investigacién se divide en varios apartados como
la importancia, alcance y limitaciones, objetivos, metodologia de la investigacion, entre otros. Se
hizo uso de los instrumentos de recoleccion de informacion con el proposito de obtener un
panorama de la situacion actual, asi como las respectivas conclusiones y recomendaciones

A. Importancia de la Investigacion

Es de mucha trascendencia ya que tiene como propésito optimizar el servicio que se proporciona
al usuario, a través de la eficiencia de los empleados, mejoramiento del ambiente laboral y por

consiguiente, el incremento de la productividad.

B. Alcance y Limitaciones
1. Alcance

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se programé recopilar informaciéon en todas las
unidades que integran la estructura organizacional de la clinica. La metodologia y los instrumentos

a utilizar se describen en el apartado respectivo.

2. Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion de campo no se identificaron inconvenientes, ya que se

contd con todos los medios y recursos necesarios para llevarla a cabo.
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C. Objetivos

a. Objetivo General

Realizar un diagnéstico para identificar la problematica genérica que afecta el rendimiento del

personal de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora.

b. Objetivos Especificos

1. Recopilar informacion aplicando las técnicas e instrumentos relacionados con el desarrollo de

la temética a investigar.

2. Analizar la informacion recopilada a través de las herramientas de investigacion utilizadas.

3. ldentificar los problemas que afectan la organizacion y el funcionamiento de la Clinica

Parroquial Maria Auxiliadora, con el proposito de formular alternativas de solucion.

D. Metodologia de la Investigacion

1. Métodos?’
Los métodos y técnicas para la investigacion se constituyen en las herramientas de trabajo de
los investigadores auxilidndolos para que lleven a cabo todo el proceso, a través de cada una
de las etapas que implica su desarrollo; es por esto que en la Clinica Parroquial Maria
Auxiliadora, se utilizo el método cientifico, debido a que éste tiene las caracteristicas, de la

ciencia, de ser objetivo, progresivo y auto correctivo; es asi como se desarroll6 el sistema

2" Mufioz Campos, Roberto. “Guia para Trabajos de Investigacion Universitaria” Editorial Artes Graficos. Tercera
Edicion. El Salvador.1992.Pag.27



conceptual, se presentd el sistema de hipétesis, se identificaron y sometieron a prueba de
medicion las variables dependientes e independientes.
2. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion que se utilizé fue la descriptiva para establecer un diagnéstico que
permitid visualizar la situacion real que enfrenta la clinica y de esta manera poder ofrecer
diferentes alternativas de accion, para la solucién de la problematica encontrada.
3. Fuentes de Informacion
a) Primarias:
Se obtuvieron a través de la informacion proporcionada por la administradora general y
encuestas al personal de la unidad objeto de estudio.
b) Secundarias:
Para recopilar la informacion necesaria en el desarrollo de esta investigacion se utilizaron
libros de textos, tesis, revistas, boletines, paginas web, periodicos, entre otros.
4. Técnicas e Instrumentos de Informacion
En el estudio realizado se utilizaron diferentes técnicas:2
a) Entrevistas
Esta técnica fue dirigida a la administradora de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora,
licenciada Leonor Séenz de Guevara.
Encuestas
Se elabord un cuestionario con preguntas abiertas y cerradas enfocadas al personal de la

clinica, con respecto al tema de investigacion.

% Mufioz Campos, Roberto. Obra Citada. Pags. 65-80
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5. Ambito
La investigacion se realiz6 en la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora ubicada en 3ra. Avenida
Norte y 23 Calle Poniente, Pasaje Don Rua, San Salvador.
6. Determinacion del Universo y Muestra
a)  Universo
La unidad de andlisis en la que desarrollé la investigacion fue de setenta personas que
laboran en la clinica, seglin dato proporcionado por la administradora general.
b)  Muestra
En este estudio se utilizo el total de la poblacion de la clinica, por lo que se realiz6 un censo.

7. Recoleccion y procesamiento de datos

En esta fase se recolectaron los datos de la investigacion, con la finalidad de ordenar, tabular

y evaluar los datos obtenidos para ser procesados y posteriormente analizados.

8. Tabulacién e interpretacion de datos

La informacion recolectada fue a través de encuestas, las cuales fueron procesadas en

cuadros que ayudaron a interpretar la informacion en cada una de las respuestas.

Con los cuadros tabulares se procedio a plasmar los datos de manera gréfica con la cual se
pretende reflejar la veracidad de la informacion recopilada y el eficiente procesamiento de

datos, lo que facilito una efectiva interpretacion de la informacién obtenida.

La tabulacién e interpretacion de datos ayudd a realizar el diagnéstico en la clinica con
respecto a la eficiencia del personal, y sobre esta base, posteriormente, disefiar un plan
motivacional que contribuya a mejorar la productividad de los empleados de la Clinica

Parroquial Maria Auxiliadora.
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9. Presentacién de resultados

Cuestionario dirigido a los empleados de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora.

Pregunta No.1

¢ldentifica usted la estructura organizativa de la clinica?

Objetivo:

Indagar si los empleados conocen como esta estructurada la unidad para la cual laboran.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 6 9%

NO 64 9%

TOTAL 70 100%
Grafico N.1

9%

o=l
O
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Comentario: De acuerdo a las cifras mostradas, los empleados realmente desconocen el

sistema organizacional que existe actualmente, lo que no les permite identificar claramente la

estructura organizacional para la cual trabajan.



Pregunta No.2

¢ La mision institucional esta definida de forma clara?

Objetivo:

Determinar si los empleados estan identificados con la misién de la institucion.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 3 4%

NO 67 96%

TOTAL 70 100%
Grafico N.2

ol
m]{le]

36%
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Comentario: Los encuestados no identifican la misién institucional, lo cual no favorece el

involucramiento del personal en el cumplimiento de los objetivos y metas de la clinica.
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Pregunta No.3

¢,Conoce la Vision de la institucion?

Objetivo:

Identificar si el personal conoce las proyecciones a corto y a largo plazo de la entidad.

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

S| 4 6%

NO 66 94%

TOTAL 70 100%
Grafico H.3

ozl
[ gl

4%

Comentario: Un porcentaje mayoritario de las personas encuestadas manifestaron no conocer la

vision de la institucion, lo cual dificulta el logro de las proyecciones que la entidad persigue.
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Pregunta No.4

¢,Se han establecido claramente los objetivos de la clinica?
Objetivo:

Determinar si los trabajadores identifican los resultados finales de la entidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 2 3%

NO 68 97%

TOTAL 70 100%
Grafico N.4

msl
[s]illa]

7%

Comentario: Al analizar las cifras mostradas se puede afirmar que un alto porcentaje de los

empleados no estan comprometidos con la consecucidn de los objetivos institucionales.



Pregunta No.5

¢ Acepta con agrado las responsabilidades de su cargo?

Objetivo:

Determinar el grado de responsabilidad con que los empleados desarrollan su trabajo.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 48 69%

Muchas veces 22 31%

Pocas veces 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 70 100%
Grifico N.5

O =iempre
B Muchaz veces
BPocas veces

O runca
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Comentario: La mayoria de los empleados respondieron que siempre aceptan con agrado las

responsabilidades a su cargo, lo cual nos indica la proactividad del personal en sus tareas y

decisiones.



Pregunta No.6

¢Actua con iniciativa propia en el desarrollo de sus labores?

Objetivo:

Comprobar si los empleados poseen iniciativa propia.

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 9 13%
Muchas veces 18 26%
Pocas veces 39 56%
Nunca 4 6%
TOTAL 70 100%
Grifico N.6
Bi% 13%

26%

O Siempre
O Muchas veces
BPocas veces

OMunca
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Comentario: Segun los resultados obtenidos se puede apreciar que en un 62% respondieron que

pocas veces 0 nunca actuan con iniciativa propia, lo cual indica que el personal espera que se le

de 6rdenes especificas para desempefiar su trabajo.



Pregunta No.7

¢ Requiere supervision constante para realizar su trabajo con calidad?

Objetivo:

Precisar la eficiencia con que los empleados realizan sus labores.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 8 11%
De acuerdo 58 83%
En desacuerdo 2 3%
Totalmente en desacuerdo 2 3%
TOTAL 70 100%
Grafico N.7
3% 3% 11%

B3%

O Totalmerte de acuerda

B De acuerdo

OEn desacuetdo

O Totalmerte en desacuerdo
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Comentario: El cuadro refleja que el 94% del personal objeto de estudio manifestd que

desempefia su trabajo eficazmente buscando obtener altos indices de calidad, lo cual refleja la

capacidad de sus acciones.



Pregunta No.8

¢ Ejecuta sus actividades laborales con un claro objetivo de los resultados esperados?

Objetivo:

Investigar si los empleados estan orientados hacia los objetivos que la clinica persigue.

ALTERNATIVA  |FRECUENCIA |PORCENTAJE

S 13 19%
NO 57 81%
TOTAL 70 100%

Grafico N.8

19%

81%

m=l
=]
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Comentario: Considerando los datos recopilados, nos indica que un alto porcentaje de los

empleados no tienen definido claramente los resultados esperados de su trabajo y por ende no

estan orientados hacia las finalidades que persigue la clinica.



Pregunta No.9

¢ Mantiene su area de trabajo ordenaday limpia?

Objetivo:

Averiguar si los empleados son organizados en el manejo de sus tareas.

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 52 75%

De acuerdo 10 14%

En desacuerdo 8 11%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 70 100%
Grafico N.9

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
BEn desacuerdo

O Totalmente en desacuerda
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Comentario: Los términos porcentuales 89% muestran que casi en su totalidad los empleados

mantienen su area de trabajo ordenada y limpia, lo cual es un factor que ayuda a optimizar el

tiempo en el desarrollo de sus funciones.



Pregunta No.10

¢ Establece prioridades en su trabajo, para planificar el desarrollo del mismo?

Objetivo:

Verificar el orden de importancia que los empleados le asignan a sus tareas diarias.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

S 52 74%

NO 18 26%

TOTAL 70 100%
Grafico N.10

o=l
m MO
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Comentario: Las respuestas obtenidas indican que el personal en su mayoria establece un

orden de prioridades, lo que les permite una mejor planificacién y asi dedicar el tiempo a lo mas

importante.
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Pregunta No.11

¢ Con cual de estas afirmaciones esta de acuerdo?
Objetivo:

Precisar cuan identificado se encuentra el personal con la entidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Gano yo/ Pierde usted 3 4%
Pierdo yo/ Pierde usted 2 3%
Gano yo 14 20%
Pierdo yo/ Gana usted 4 6%
Gano yo/ Gana usted 31 44%
Ninguna 16 23%
TOTAL 70 100%
Grafico N.11
B Gano yo! Pierde usted
23% 4% 3% B Pierdo yof Pierde usted
B Gano yo
OPierda yo! Gana usted
449, B Gano yo! Gang usted
B Ninguna

Comentario: Menos de la mitad actua bajo la filosofia ganar / ganar, reflejando que los intereses
de los empleados no estan identificados con los de la clinica, lo cual indica que el beneficio

mutuo de las partes involucradas, es limitado.



Pregunta No.12

¢ Colabora con sus compafieros integrando equipos de trabajo?

Objetivo:

53

Comprobar si existe el trabajo en equipo, bajo el cumplimiento de los objetivos propuestos por la

clinica.
ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 41 59%
NO 29 41%
TOTAL 70 100%
Grafico A2

1%

29%

ol
MO

Comentario: Segun las respuestas proporcionadas nos reflejan que no todos los trabajadores

determinan lo que es mejor para la organizacion, dificultando

fomentando el individualismo sin conseguir el fin que persiguen.

la cooperacion entre ellos y



Pregunta No.13

¢ Trata de comprender los puntos de vista de otras personas?

Objetivo:

Establecer si hay empatia por parte de los empleados para con otros.

44%

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 39 56%

NO 31 44%,

TOTAL 70 100%
Grafico N:13

6%

o=l
(s Jpis]
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Comentario: La opinién es dividida en el sentido que solamente un 12% es la diferencia de los

que expresaron que tratan de entender los puntos de vista de otras personas, lo que obstaculiza

mantener, entre compafieros, una comunicacion efectiva.



Pregunta No.14

¢ Recibe las sugerencias constructivas sin ponerse a la defensiva?

Objetivo:

Definir si los empleados escuchan con empatia los diferentes puntos de vista.

36%

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Siempre 14 20%
Muchas veces 25 36%
Pocas veces 28 40%
Nunca 3 4%
TOTAL 70 100%

Grafico N.14

O =iempre
40% B Muchss veces

OFocas veces

B Munca
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Comentario: Las cifras nos muestran que un 56% del personal recibe las sugerencias de manera

positiva, lo que no facilita que exista una comunicacién y escucha empatica por parte de éstos.
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Pregunta No.15
¢ Utiliza las fortalezas de otros para asi lograr mejores resultados en las tareas?
Objetivo:

Identificar si los empleados conocen las habilidades de sus compafieros para obtener mejores

resultados.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 40 57%
NO 30 43%
TOTAL 70 100%
Grafico A5

43%

ozl
B MO

T

Comentario: De acuerdo con las cifras, las opiniones son divididas, solo un 7% arriba de la mitad
de los encuestados sefialan que utilizan las fortalezas de otros para lograr una mejor
consecucion de sus deberes, lo que afecta la integracion del trabajo en equipo para el logro de

los objetivos organizacionales.



Pregunta No.16

¢ Esta bien enterado de la informacion relevante, relacionada con su érea de trabajo?

Objetivo:
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Determinar si todos en la organizacion actuan con energia positiva hacia el objetivo que

persiguen.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 61 87%

NO 9 13%

TOTAL 70 100%
Grifico M.16

87%

ol
oo

Comentario: Un porcentaje significativo manifiestan estar conscientes de lo que sucede en el

lugar de empleo, siendo de gran importancia para la entidad, ya que permite que se de el

fendmeno de la sinergia y con ello una mayor productividad.



Pregunta No.17

¢ Esta dispuesto a nuevos cambios en su area de trabajo?

Objetivo:

Precisar la actitud de los empleados ante los nuevos cambios.

10%

q0%

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 63 90%

NO 7 10%

TOTAL 70 100%
brafico N:17

o=l
mMo
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Comentario: Las personas encuestadas expresan estar en su mayoria dispuestos a enfrentar

nuevos retos para un excelente desempefio, sin embargo es de hacer notar que hay un

porcentaje minoritario que se resiste al cambio.



Pregunta No.18

¢ Existen programas de capacitacion sistematica para el personal de la clinica?

Objetivo:
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Indagar si la clinica posee programas de capacitacion que retroalimenten 'y actualicen los

conocimientos de su personal.

99%

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

S 1 1%

NO 69 99%

TOTAL 70 100%
Grifico N.13

@ =l
@ RO

Comentario: En general los datos revelan que no existen planes de capacitacion continua, lo que

obstaculiza el mejoramiento de las competencias del personal para desempefiar eficientemente

sus funciones.
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Pregunta No.19

¢Cudles de los factores ambientales que se muestran a continuacion considera que se podrian

mejorar?

Objetivo:

Detallar los componentes ambientales que podrian ser objeto de mejoras para lograr una mayor

eficiencia en el desarrollo de las actividades.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
lluminacién 24 34%
Ruido 18 26%
Ventilacion 32 46%
Limpieza 20 29%
Ornato 14 20%
Todas las anteriores 38 94%
Otros 14 20%
Grafico N.19
| lluminacian
E Fuido
O “entilacidn
OLimpieza
W Ornato
B Todas las anteriores
| Ctros

Comentario: Los resultados demuestran que deben mejorarse los factores como: ventilacion,

iluminacion y ruido, para desempefiar las actividades en 6ptimas condiciones.



Pregunta No.20

¢ La direccidn se preocupa por mantener la motivacion del personal?

Objetivo:

61

Establecer si la institucion se preocupa por mantener el interés del empleado por el trabajo que

realiza.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 10 14%
NO 60 86%
TOTAL 70 100%
Grafico N.20
14%

fi6%

|l
m M

Comentario: Las personas encuestadas manifiestan que la gerencia no se preocupa por

fomentar la motivacién de su personal, lo cual indica que la entidad debe trabajar en ello, porque

la baja estimulacion afecta la productividad y por ende los fines institucionales.



Pregunta No.21

¢ Posee usted automotivacion para desempefiar con eficiencia su trabajo?

Objetivo:

Puntualizar el grado de interés autogenerado por el empleado.

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 12 17%
Muchas veces 25 36%
Pocas veces 24 34%
Nunca 9 13%
TOTAL 70 100%
Grafico N:21
13% 17%,
B Siempre
B Muchas veces
OPocas veces
4%,
B Muncs
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Comentario: La informacion obtenida muestra que en un 53% las personas se automotivan para

realizar sus funciones, mientras que el otro 47% manifiesta que no hay incentivos salariales y que

han perdido el interés por su trabajo, lo que es preocupante en cuanto al factor eficiencia.
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Pregunta No.22
La comunicacion que se da dentro de la institucion 4 es clara'y concreta?
Objetivo:

Comprobar la calidad del sistema de comunicacion dentro de la entidad.

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 5 7%

De acuerdo 13 19%

En desacuerdo 41 58%

Totalmente en desacuerdo 11 16%

TOTAL 70 100%
Grifico N.22

B Tatalmente de acuerdo
0 De acuerdo

OEn desacuetdda

O Tatalmerte en desacuerdo

Comentario: El personal en un 74% opina que la comunicacion no es clara y concreta, lo cual
afecta la coordinacion del trabajo ya que los mensajes no llegan a todos los niveles de la

organizacion de manera adecuada.



Pregunta No.23

¢La clinica informa de manera efectiva y oportuna los logros alcanzados?

Objetivo:

Precisar si la clinica comunica a sus empleados los logros alcanzados.

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 9 13%
NO 48 68%
ALGUNAS VECES 13 19%
TOTAL 70 100%
Grifico N.23
19%, 13%

Big%e

[y
mMNO
B ALGUMAS WECES
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Comentario: El cuadro refleja que el 87% de los empleados respondieron, que la direccidn no les

comunica los frutos alcanzados de manera eficaz, lo cual dificulta alcanzar las metas y objetivos

propuestos.



Pregunta No.24

¢ Cuales son los principales problemas que dificultan el desarrollo de su trabajo?

Objetivo:
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Identificar los principales factores que dificultan el desarrollo eficiente de las funciones que realiza

el personal de la clinica.

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE DIFICULTAN EL DESARROLLO DE SU TRABAJO

* Diferencia laborales entre los empleados

* Mobiliario y equipo obsoleto

* Falta de programas y planes de capacitaciones

* Ocupar tiempo de la empresa en actividades personales

* Insatisfaccion de los empleados con los ingresos salariales
* Poca atencion a factores ambientales como: ventilacion,
ruido

* Poco reconocimiento al trabajo desempefiado
* Procesos no sistematizados y
lentos

* Falta de comunicacion en las distintas areas
* No cuenta con un departamento de Recursos Humanos

Comentario: Segun la encuesta, los empleados expresaron que los mayores inconvenientes que

presentan para el desarrollo de sus funciones son: falta de programas y planes de capacitacion,

poca atencion a factores ambientales, procesos no sistematizados y lentos, no contar con un

departamento de Recursos Humanos, entre otros.
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Pregunta No.25

¢ Como los solucionaria si tuviera la autoridad respectiva?
Objetivo:

Identificar las posibles soluciones que proponen los empleados a los problemas.

SOLUCIONES A LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

* Propiciar actividades con los empleados para una mayor convivencia entre ellos

* Invertir en la adquisicién de mobiliario y equipo de tecnologia avanzada

* Impartir capacitaciones de forma continua para mejorar el desempefio

* Mayor supervision a los empleados en sus funciones

* Revisar la planilla de salarios y hacer incrementos de forma proporcional

* Mejorar las condiciones ambientales para una mayor eficiencia

* Incentivar a los empleados por medio de reconocimientos verbales, escritos 0 monetarios
* Sistematizar los procesos de atencion a los pacientes

* Propiciar comunicacion entre las areas

* Crear un departamento de Recursos Humanos

Comentario: El personal de clinica considera que si tuviera la atribucién pertinente, realizarian
mejoras en las condiciones ambientales; sistematizarian los procesos e incentivarian a los

empleados, entre otros.



E. Descripcion del Diagnéstico del Rendimiento Actual del Personal de la
Clinica
El analisis anterior ha servido de base para el desarrollo del presente diagndstico,
identificando los principales problemas que afectan los componentes que integran la
productividad de los empleados de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora.
Componentes:
1. Estructura Organizativa
De acuerdo a las cifras mostradas, en su mayoria los empleados no conocen la estructura
organizacional que existe actualmente en la unidad donde laboran. Por lo tanto tampoco
conocen una representacion gréfica, lo que indica que no existe un conocimiento adecuado
de los niveles jerarquicos que conforman la entidad.
Las encuestas demostraron que la minoria de los empleados tiene la idea de la misién y
vision de la empresa, aunque no estén plasmados de forma escrita; sin embargo hay un alto
porcentaje que asegura no conocer estos aspectos. Esto trae como resultado que éstos no
tengan bien definidos los objetivos y metas que persigue la clinica segun refleja la pregunta
cuatro.
2. Los factores que contribuyen a mejorar el rendimiento de los empleados.

En este componente se evalla aspectos relacionados a mejorar la productividad de los
empleados.
En relacién a la iniciativa se puede observar que el personal, en general, tiene
responsabilidad por su trabajo, sin embargo poseen poca seguridad en lo referente a la toma

de decisiones, segun lo expresado por la mayoria de las personas investigadas.
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Los datos demuestran que realizan en su mayoria un trabajo de manera eficaz, siendo

necesario que cada uno de ellos tenga en claro la fijacion de metas, segun cuadros

numeros siete y ocho.

Con un porcentaje significativo en las preguntas nueve y diez, relacionadas con el factor
orden, se observa que el personal mantiene su lugar de trabajo organizado, lo que contribuye
a dar prioridad a las actividades mas importantes y tener una mayor planificacién de su
tiempo.

En un 44% existe identificacién por parte de los empleados para con la clinica, siendo una
cifra minoritaria sobre la filosofia de ganar / ganar, y al mismo tiempo se observa un 41% que
no coopera con el proposito de hacer lo mejor para la organizacion, por lo que decimos que
no hay un compromiso de ambas partes segun lo muestran los cuadros once y doce.

Las respuestas trece y catorce confirman que las opiniones expresadas estan fraccionadas,
en lo concerniente al factor de la actitud positiva, ya que solo el 56% acepta los consejos
constructivos para mejorar su trabajo, lo que no facilita que se de una comunicacion efectiva
y una escucha empatica por parte de éstos.

Con relacién al trabajo en equipo los datos arrojan que los trabajadores, en su mayoria, estan

enterados de lo que sucede en su area de trabajo; ademas, un 43% no estan conocedores
de las habilidades de sus compafieros, 0 que obstaculiza la consecucion de los objetivos
institucionales trazados, segun se muestra en las tabulaciones de las preguntas quince y
dieciséis.

Los resultados mostrados en las interrogantes diecisiete y dieciocho, con respecto al factor de

la_retroalimentacidn, indican que en general el personal esté en la disposicion de asumir
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nuevos cambios, expresando que necesitan capacitaciones sistematicas para un mejor
desempefio de sus labores.

3. Clima Organizacional
Los términos porcentuales a la pregunta diecinueve muestran que el 100% de los empleados
considera que hay que realizar mejoras en las condiciones ambientales como ventilacion,
iluminacién, ruido, limpieza, entre otros, para lograr una eficiencia en el desempefio de las
actividades.
En las interrogantes veinte y veintiuno los encuestados expresaron que no existe una
preocupacion por parte de la gerencia en motivarlos para la realizacion de su trabajo, esto
influye en que no siempre estén automotivados, no den el cien por ciento de sus capacidades
y por ende afecte la productividad en su desempefio.
El cuadro veintidos refleja que la comunicacion que se da dentro de la organizacién no es de
forma clara y concreta limitando que el mensaje llegue a todos los niveles, al mismo tiempo en
el cuadro veintitrés expresan que no se les comunican los logros de la entidad; lo que dificulta

la coordinacion del trabajo y con ello la consecucion de los objetivos planificados.

F. Conclusiones
1. La estructura, mision, vision, objetivos y valores no se han establecidos claramente de
manera escrita, por lo que la mayoria de los empleados solo tiene la idea de manera informal,

lo que indica que no hay una direccion hacia donde se quiere llegar.
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2. En relacion al primer factor de la iniciativa, podemos concluir que la clinica cuenta con
un personal en general responsable, aunque con muy poca seguridad en la toma de
decisiones.

3. En cuanto al factor fijacion de metas, se deduce que los empleados son eficaces en
su trabajo, aun sin tener claridad del objetivo que persiguen.

4, Se determind que en general los trabajadores son ordenados y organizan sus
actividades segun prioridades, aplicando con ello el factor del orden.

d. En el factor de compromiso, se observd que hay un buen porcentaje de los
empleados que no aplica la colaboracion entre ellos, y al mismo tiempo, que otra gran parte,
no estan identificados con los intereses de la entidad.

6. En lo que concierne al factor, la actitud positiva, existe una gran parte de los
trabajadores que manifiestan no ser receptivos a las criticas que se le hacen, asi como
también no comprender siempre los puntos de vista de sus compafieros, limitando la
comunicacion y escucha empatica.

7. En relacion al trabajo en equipo se identifico que un buen porcentaje de los
encuestados estan conscientes de lo que ocurre en su lugar de trabajo, sin embargo no todos
tienen conocimiento de las destrezas o habilidades que poseen cada uno de ellos.

8. En el factor de retroalimentacion se aprecia que en la clinica no existen programas de
capacitaciébn que mejoren las competencias y el desempefio de los trabajadores, cabe
mencionar que en su mayoria estan abiertos y dispuestos a nuevos cambios.

9. Varios aspectos del ambiente fisico fueron sefialados como deficitarios.
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10. La mayoria de los empleados expreso6 que la direccion no se preocupa por mantener
motivado a su personal, generando con ello una baja automotivacion por parte de éstos.
1. La comunicacion que se da dentro de la organizacion no es de forma clara y concreta,
al mismo tiempo no se muestra el interés por parte de la gerencia en informar a los
empleados de los logros alcanzados por parte de la clinica.
12. Finalmente se concluye que existen diferentes problemas que afectan el desempefio
de los trabajadores de la clinica, entre los que se mencionan:
Falta de espacio fisico en su area de trabajo, mobiliario y equipo obsoleto, procesos no
sistematizados y lentos, poca comunicacion entre las distintas areas, deficiencia en la
actualizacion de medicamentos en los departamentos respectivos, falta de personal médico a
tiempo completo, escasos incentivos para motivar al personal, y ausencia de un departamento
de recursos humanos.

G. Recomendaciones
1. Plasmar de forma escrita en un lugar visible la estructura organizativa, su misién,
vision, objetivos y valores, para conocimiento de empleados, pacientes, proveedores y
visitantes. Asi mismo fortalecer la difusion constantemente al personal.
2. Romper barreras para que los empleados expresen sus ideas, creando un ambiente
de confianza y generando mayor responsabilidad de sus acciones.
3. Definir los objetivos que la empresa persigue, con el proposito que los trabajadores
tengan establecidos los fines que la entidad pretende.
4, Mantener y mejorar la definicion de dar prioridad a lo mas importante de forma

organizada, optimizando el tiempo y los recursos.
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d. Se hace necesario que coincidan las necesidades de los empleados con las de la
institucion para lograr el éxito de ambas partes.

6. Establecer un buzon de sugerencias, uno para los empleados y otro para los
pacientes, en donde se exprese el sentir de las dos partes y se tomen las medidas pertinentes
para su mejora.

7. Promover el trabajo en equipo entre las diferentes areas de trabajo, con el objetivo de
que exista una mayor interaccion entre el personal y a la vez una actitud cooperativa y no
individualista hacia la consecucion de los objetivos establecidos.

8. Poner en marcha programas de capacitacion, que faciliten el cumplimiento de metas,
objetivos y el desarrollo integral del personal.

9. Superar las deficiencias del ambiente fisico sefialadas por los empleados para
mejorar el desempefio de éstos, su productividad, y con ello la excelencia en el servicio de
atencion a los pacientes.

10. Crear estimulos que incentiven al trabajador a ser mas eficiente, creativo y
responsable. Ademas se propone elaborar proyectos de presupuestos que permitan mejorar
el nivel salarial.

Prestar especial atencion a los factores que estan afectando los bajos niveles de motivacion
que percibe el personal, ya que la falta de interés por el trabajo, da origen a muchos
problemas que repercuten en la eficiencia de sus labores.

1. Establecer una comunicacion clara y precisa de forma verbal o escrita por parte de la

direccion a través de reuniones, memorandum, notas, boletines, revistas, entre otros.
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Comunicar a los empleados de manera oportuna las metas que se pretenden alcanzar, asi
como los logros obtenidos.
12. Para solucionar los principales problemas que dificultan el desarrollo de las funciones
de los empleados, la clinica debe:
= Ampliar y hacer una redistribucién de las instalaciones, adecuando el espacio fisico
segun las necesidades.
= Proporcionar a los empleados el equipo de oficina adecuado e innovador, para que
lleven a cabo el desarrollo de sus funciones de mejor manera.
= Adquisicién de tecnologia de vanguardia que contribuya en la agilizaciéon de los
procesos de atencion a los pacientes.
= Realizar reuniones periddicas con las distintas areas de trabajo y desarrollar talleres
de convivencia entre los empleados.
= Actualizar constantemente los inventarios de medicamentos en los respectivos
consultorios, con la finalidad de brindar un buen servicio a los pacientes.
= Contratar al personal médico actual, a tiempo completo, para abastecer la demanda
de la clinica.
= Crear un departamento de Recursos Humanos, que realice la gestion de
reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion, evaluacion, desarrollo,

entre otros.
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H. FODA
ASPECTOS ASPECTOS ASPECTOS ASPECTOS
POSITIVOS NEGATIVOS POSITIVOS NEGATIVOS
INTERNO EXTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Disposicion  aceptable | Falta plasmar  la | Existen posibilidades de | Falta de  recursos
por parte de los | estructura organizativa | expandirse, ampliando | economicos.
empleados para asumir | de la clinica. SUS Servicios.
nuevos retos orientados Posibilidades de
a su area de trabajo. No cuenta con el | Aumentar la | obsolescencia en
espacio fisico tanto | productividad de la | cuanto a la tecnologia
Personal comprometido | interno como externo | clinica. del equipo.
con la obtencion de los | adecuado para los
objetivos pacientes. Incrementar el servicio | No contar con un plan
organizacionales. en beneficio de la|de prevencién para
Ausencia de | comunidad. desastres naturales.
Aplicacion de liderazgo | reconocimientos y
democratico estimulos al personal | Contratar a empresas | Oferta de  mayores
por sus logros | calificadas para | salarios  para  los
Distribucion  equitativa | ajcanzados. capacitar al personal. empleados en ofras
del trabajo. instituciones.
Poco trabajo en equipo | Buscar apoyo por parte
Cuentan con el equipo | en las diferentes areas. | de organizaciones
necesario para nacionales e
desempefiar sus | No existen planes o | internaciones que
labores. programas de | brinden su cooperacion
capacitacion para los | con fines benéficos.
Buena imagen empleados.

institucional a nivel de
clinicas parroquiales.

Cuenta con consultas a
precios accesibles.

Aspectos ambientales
deficitarios como
ventilacion, el ruido e
iluminacion.

Ausencia de un
departamento de
Recursos Humanos.

Falta de motivacion
para los empleados.




l. Cruce de variables del FODA
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EXTERNO OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Aumentar la productividad de la clinica. | = Falta de recursos econémicos.
= Incrementar el servicio en beneficio de | = Posibilidades de obsolescencia en
la comunidad. cuanto a la tecnologia del equipo.
= Contratar a empresas calificadas para | = No contar con un plan de prevencion
INTERNO capacitar al personal. para desastres naturales.
= Buscar apoyo por parte de | = Oferta de mayores salarios para los
organizaciones nacionales e | empleados en ofras instituciones.
internaciones  que  brinden  su
cooperacion con fines benéficos.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS OFENSIVAS “FQ” ESTRATEGIAS DEFENSIVAS “FA”
=Con el apoyo de organismos | =La solucién a la falta de recursos
nacionales e internacionales se | econdmicos, ayudara a conservar los
podrdn mantener las consultas a | precios flexibles de las consultas y a
= Personal comprometido con la | precios accesibles para los pacientes, | invertir en equipos de tecnologia para
obtencién de los objetivos |  manteniendo siempre el fin benéfico. estar a la vanguardia con la
organizacionales. = Con la capacitacién sistematica del | modernizacion.

= Disposicién aceptable por parte de los
empleados para asumir nuevos retos
orientados a su area de trabajo.

= Buena imagen institucional a nivel de
clinicas parroquiales.

= Consultas a precios accesibles.

personal y la buena disposicion de
éstos, se contribuira a lograr las
nuevas metas.

= El compromiso de toda la organizacién
para la consecucion de los objetivos,
elevara la productividad del personal.

=Realizar un presupuesto que nivele los

salarios, contribuirda a mejorar un factor

motivacional de los empleados y a la vez

mantendra una lealtad de éstos hacia la

clinica.

=|mplementar un plan de proteccion de
desastres naturales, ayudara a tener
una mejor imagen de la clinica con
respecto a otras clinicas parroquiales.

DEBILIDADES

= Ausencia de reconocimientos y
estimulos al personal por sus logros
alcanzados.

= No existen planes o programas de
capacitacion para los empleados.

= Aspectos ambientales  deficitarios
como ventilacién, el ruido e iluminacién.
= Ausencia de un departamento de
Recursos Humanos.

ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS O DE

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

REORIENTACION “DO”

= Fortalecer los factores motivacionales
e implementar planes de mejora
continua, influird en el mejor rendimiento
de los empleados.

= Renovar los factores ambientales
deficitarios sera de beneficio tanto para
los empleados como para los pacientes.

= Para la creacion del departamento de
Talento Humano, es necesario contratar
el personal calificado e idoneo para el
puesto.

“DA”

= Solucionar los problemas de no contar
con un plan de prevencion de desastres
naturales y la deficiencia de los factores
ambientales, influrd en optimizar las
condiciones de trabajo de los empleados
y a estar preparados ante cualquier
catastrofe.

=Al poner en marcha el presupuesto de
nivelacién salarial, se obtendra una
mayor productividad y se evitara que los
empleados busquen nuevas
perspectivas de trabajo.

=Con el apoyo econdmico se podré
invertir en programas de capacitacién y
crear el departamento de R.R.H.H.
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CAPITULOIII

DISENO DE UN PLAN MOTIVACIONAL PARA MEJORAR EL RENDIMIENTO DE LAS
INSTITUCIONES PRIVADAS DEDICADAS A LA PRESTACION DE SERVICIOS DE

SALUD.

Este capitulo contiene el disefio de un plan motivacional, para contribuir a mejorar el rendimiento
de los empleados de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora. La creacion de este proyecto tiene la
finalidad de aplicar dicha herramienta administrativa de forma constante, que ayude a solucionar

la problemética encontrada.

A. Importancia
Esta propuesta es de mucha relevancia ya que constituye un modelo a seguir para incrementar
el rendimiento del personal de la clinica, optimizando el servicio que se les presta a los pacientes,

logrando con ello la consecucion de los objetivos planteados en nuestra investigacion.

B. Alcance y Limitaciones
1. Alcance

A través del disefio de la propuesta se logra lo siguiente:

Aumento del rendimiento de los empleados de la clinica.
ii.  Mejoramiento del clima organizacional.
iii. ~ Lograr el cumplimiento de los objetivos de nuestro trabajo de investigacion.
2. Limitaciones

Los obstaculos que afectaron el disefio de la propuesta fueron:
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La clinica no cuenta con un departamento de Recursos Humanos.
ii.  Que la gerencia no le tome la debida importancia al modelo presentado.
iii. ~ Que los empleados no tengan una actitud positiva frente a los cambios que implican la
implementacién de nuestra propuesta.
iv.  No contar con los recursos economicos necesarios.
v.  Que el modelo propuesto no tenga la suficiente difusion entre los empleados y los
usuarios de los servicios.
C. Objetivos
a. Objetivo General
Conseguir que el disefio de un plan motivacional se utilice como una herramienta administrativa

para mejorar el rendimiento del personal de la clinica.

b. Objetivos Especificos
1. Establecer un compromiso por parte de la gerencia y los empleados para facilitar la

aceptacion de la propuesta.

2. Crear un modelo que sea tomado como guia para impulsar la eficiencia de los
trabajadores.
3. Determinar las acciones necesarias para la implementacion del disefio de la propuesta.

D. Descripcion del disefio de un plan motivacional.
1. Disefio de politicas para evaluar el rendimiento del personal de la clinica.

= Se debe contar con un departamento de Recursos Humanos.
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= Disponer del talento humano idoneo.

= Efectuar dos evaluaciones del desempefio en el afio.

= Lograr la intervencion activa de la gerencia y los empleados durante la ejecucion
y seguimiento de la propuesta.

= Comunicar los resultados alcanzados en la evaluacién, para dar a conocer las
areas de fortalezas y de mejora a cada empleado.

= Obtener a través de la evaluacion de los trabajadores informacion que permita a
la direccion formular acciones de motivacion a su personal.

2. Acciones estratégicas:

= Crear el departamento de Recursos Humanos con el talento humano idéneo.

= Establecer un convenio entre la direccién y el departamento de personal en
el que se comprometan a realizar la evaluacion del desempefio en el plazo
sefialado.

= Fomentar la participacion activa de las partes involucradas en la realizacion
del proyecto.

= Desarrollar capacitaciones sistematicas en todos los niveles de la
organizacion.

= Formular acciones que incrementen la productividad de los empleados en la
clinica.

= Dar seguimiento al modelo de evaluacion del desempefio segun lo

planificado.
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E. Propuesta para mejorar el rendimiento de los empleados de la clinica.

El desarrollo del proyecto, esta enfocado a la aplicacion del plan motivacional, que es de gran

ayuda para establecer la productividad de los integrantes de la entidad.

La propuesta incluye ideas para fortalecer cada uno de los elementos investigados en el

diagnéstico, que influyen de manera negativa en la eficiencia de los trabajadores.

Es de gran importancia llevar a cabo evaluaciones sistematicas del desempefio de los
empleados, para conocer las habilidades y las areas de mejora, de manera objetiva y clara;
estableciendo un sistema de evaluacion para cada cargo, comprensible tanto para evaluadores,

como para empleados.

El modelo de la propuesta contiene un razonamiento por cada factor evaluado y un plan de

ejecucion integrado por las acciones a realizar.

La herramienta utilizada para llevar a cabo el modelo, es el Enunciado- Solucion; el cual esta
conformado por una serie de variables que al aplicarlas permite un andlisis integral de la
problematica en estudio. Se inicia por enunciar el problema, identificando las areas afectadas por

la existencia del mismo, asi como la propuesta de una solucién.

Los elementos que integran el modelo a seguir para evaluar cada factor son: el problema, las
areas afectadas, la solucién, el objetivo, las politicas, las estrategias, las acciones a seguir, los

resultados esperados y el responsable de implementar las acciones.



1. Estructura Organizativa
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Un buen sistema organizacional en cualquier entidad que tenga bien definida la mision, la vision,

los objetivos y valores lograra un excelente funcionamiento.

Problema:

La carencia de un organigrama formal, no permite identificar

claramente los niveles jerarquicos que conforman la entidad.

Areas Afectadas:

- Concierne en lo particular al personal de la clinica, y en lo general a la
Fundacion Junta Constructora y Conservadora del Templo San Miguel

Arcangel.

Solucion:

-Por parte de la gerencia elaborar y plasmar de forma escrita en un lugar
visible la estructura jerarquica, para que el personal identifique niveles de

autoridad y responsabilidad.

Objetivo:

-Brindar al personal de forma clara el conocimiento de la estructura

organizativa con sus niveles jerarquicos y lineas de autoridad.

Politicas:

-Definir las funciones, niveles, responsabilidades, de manera grafica y

formal, con visibilidad para los empleados vy visitantes.

Estrategias:

-Informar a todos los empleados sobre como estéa organizada la empresa
para que éstos tengan conocimiento adecuado de la estructura

organizacional existente y de los niveles jerarquicos dentro de la entidad.

Acciones a seguir:

-Elaborar el organigrama correspondiente.

-Difundirlo periddicamente para que sea de pleno conocimiento a todo el

personal.

Resultados esperados:

-Conocimiento e identificacién del organigrama por parte del personal y

pacientes.

Responsable de

acciones:

Implementar

las

-El departamento de Recursos Humanos.

-La direccién de la Clinica.
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Organigrama Propuesto de la Fundacion Junta Constructora y Conservadora del Templo

San Miguel Arcangel.

Representa a la Fundacion Junta Constructora y Conservadora del Templo San Miguel Arcangel,

la cual esta conformada por: Parroquia Maria Auxiliadora, Escuela Salesiana Domingo Savio,

Comedor Mama Margarita y la unidad objeto de estudio, Clinica Parroquial Maria Auxiliadora.

DIRECTOR
GENERAL

ADMINISTRADOR
GENERAL

PARROQUIA
MARIA

AUXILIADORA

ESCUELA
SALESIANA

DOMINGO SAVIO

MARGARITA

l COMEDOR MAMA

CLINICA
PARROQUIAL MARIA
AUXILIADORA

ADMINISTRADORA
DE LA CLINICA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

l RECEPCION

l FARMACIA

SERVICIOS
GENERALES

ARCHIVO

l ENFERMERIA

Fuente: Elaborado por grupo de trabajo

CAJA

S .
l RAYOS X

——
DIRECCION
MEDICA

l LABORATORIO
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La misiéon comprende la razon de ser de cada organizacion, por lo que es de gran trascendencia

ya que ayuda a la obtencidn de los resultados esperados.

Problema: La ausencia de la misién institucional no favorece el involucramiento
del personal en el cumplimiento de metas y objetivos de la entidad.
-Perjudica directamente los intereses de la organizacion, ya que la

. inexistencia de la mision obstaculiza la consecucién y el logro de los fines que

Areas Afectadas: , _
persigue la entidad.

Solucién: -Crear y plasmar de forma escrita en un lugar visible la misién, para que el
personal asuma el compromiso del desarrollo de las actividades estipuladas
en la misma.

Objetivo: -Establecer la razén de ser y el propésito de existir de la clinica.

-Ser consecuente con la misidn, y modificarla segin los propositos
establecidos por la administracion o gerencia.

Politicas:

-Que los empleados se identifiquen y comprometan con la razén de ser de la

entidad.

Estrategias:

-Estudiar la misién de la clinica en cada una de las areas de la organizacion

de forma periddica.

Acciones a seguir:

-Formular la mision de la clinica.
-Plasmar de forma escrita.

-Difundir constantemente el propésito de la entidad, para que sea de pleno

conocimiento a todo el personal.

Resultados esperados:

-Conocimiento e identificacion con la obtencion de los logros esperados por la

unidad objeto de estudio.

Responsable de Implementar las acciones:

-La alta direccion de la clinica en lo que se refiere a la formulacion.

-En cuanto a la difusion estaria a cargo del departamento de R.R.H.H. y jefes

inmediatos.




83

La vision es fundamental ya que mediante ella toda entidad proyecta hacia donde desea estar a

largo plazo.
Problema: La carencia de la vision organizacional no permite visualizar hacia
donde se quiere llegar en el futuro.
-Incide en toda la institucion afectando los intereses de ésta, ya que la nula
. perspectiva afecta la consecucion y el logro de los fines que persigue la
Areas Afectadas: ,
entidad a largo plazo.
Solucién: - Definir y plasmar de forma escrita en un lugar visible la vision, para que
el personal conozca la proyeccion de la organizacion.
Objetivo: -Planificar hacia donde se quiere llegar a largo plazo, ofreciendo
aspiraciones y valores fundamentales.
-Ser perseverante con la vision.
Politicas: -Modificarla segin los planes estratégicos que formulen la administracion

0 gerencia.

Estrategias:

-Retroalimentar al personal de los fines que persigue la institucién para el

cumplimiento de los objetivos trazados de forma permanente.

Acciones a seguir:

-Proyectar la vision de la clinica parroquial.
-Plasmarla de forma escrita.

-Difundir constantemente la proyeccion de la entidad, para que sea de

pleno conocimiento de todo el personal.

Resultados esperados:

-Crecimiento continuo e identificacion con los logros a largo plazo por la

unidad de estudio.

-Orientar los esfuerzos hacia donde se quiere llegar.

Responsable de Implementar las

acciones:

-La creacién de la vision estara a cargo de las maximas autoridades de la

unidad de estudio.

-El' comunicar la vision serd de responsabilidad de la gerencia

administrativa.
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En toda institucion debe existir la fijacion de objetivos que representen los fines a alcanzar.

Problema: La inexistencia de los objetivos organizacionales obstaculiza la
obtencion de los resultados esperados.
- Involucra a toda la entidad, disminuyendo el compromiso por parte de
. los empleados para la consecucion y el logro de los fines que persigue la
Areas Afectadas: .
misma.
Solucién: - Detallar y plasmar de forma escrita en un lugar visible los propdsitos
que pretende alcanzar.
-Formular los fines, que sirvan de guia para orientar y coordinar las
diversas funciones en todas las areas de la institucion.
Objetivo:
-Priorizar las acciones enfocadas al logro de los objetivos trazados. -
Modificarlos si fuese necesario para la consecucion de los mismos.
Politicas:

-Deben estar identificados con la misién y visién propuesta por la

entidad.

Estrategias:

-Fortalecer los fines que persigue la clinica en toda la organizacién de

manera consecuente.

Acciones a seguir:

-Establecer los objetivos de la clinica.
-Plasmarlos de forma escrita.

-Difundir, por diferentes medios, constantemente las proyecciones que la

entidad espera obtener, tanto a empleados como a pacientes.

Resultados esperados:

-Fomentar la obtencion de los fines esperados y por ende el

cumplimiento de los mismos.

Responsable de Implementar las

acciones:

-La formulacién de los fines de la clinica concierne a la administracion

general de la fundacién.

-La transmisidn de los objetivos al personal sera de responsabilidad de la

administracion de la clinica.
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2. Los factores que contribuyen a mejorar el rendimiento de los empleados.

El factor de la iniciativa es la idea que sirve para realizar una actividad en la organizacion.

Problema: La poca iniciativa en la toma de decisiones por parte de los empleados
indica, que éstos necesitan recibir 6rdenes especificas para
desempefiar su trabajo.

Areas Afectadas: - Involucra a toda la organizacion, debido a que el personal se limita en la
toma de decisiones convirtiéndose en personas reactivas.

Solucién: - Generar conciencia en los trabajadores de sus acciones y del grado de
responsabilidad que deben asumir al momento de desempefiar sus labores.
- Fomentar iniciativa y responsabilidad de los empleados ante las decisiones

Objetivo: y acciones a seguir.

-Que cada empleado se responsabilice conscientemente por sus actos.

Politicas: -Poner en practica el valor de la responsabilidad a nivel de jefaturas y a

nivel de subordinados.

-Impartir cursos de capacitaciéon orientados a reforzar la iniciativa del
personal.

-Impulsar a los empleados a ser competentes en su lugar de trabajo.

Estrategias:

-Respetar y tomar en cuenta las ideas manifestadas por los empleados.

-Que en los cursos de capacitacion se aborden casos reales.

Acciones a seguir:

-Establecer las obligaciones para cada miembro de la organizacion.

-Impulsar al empleado para que tome responsabilidad por sus propias
acciones.

-Liderar con el ejemplo.
-Fomentar un ambiente de confianza.

-Poner en practica los valores institucionales en especial el de la
responsabilidad que va relacionado al habito de la proactividad.

Resultados esperados:

-Incrementar la iniciativa por parte del personal.
-Desarrollar la autoconciencia y responsabilidad de los involucrados.

-Ser positivos ante las situaciones inesperadas.

Responsable de Implementar las acciones:

-El administrador o gerente de la clinica.
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El factor de fijacion de metas son los resultados deseados.

Problema: Una gran parte del personal no tiene definido claramente los
resultados esperados de su trabajo.
- Abarca al personal que labora en la organizacion, obstaculizando

. que estén orientados hacia los fines que persigue la clinica.

Areas Afectadas:

Solucién: -Comprender claramente el enfoque de la organizacion.
- Comenzar los proyectos institucionales con una clara vision de los
resultados esperados.

Objetivo:
-Establecer un sentido de direccién por parte de la administracién de
lo quiere sery llegar a ser.

Politicas:

-Que la gerencia ejecute un liderazgo democrético/participativo.

-Determinar las metas que se quieren alcanzar.

Estrategias:

-Buscar soluciones a los problemas a largo plazo.

-Consolidar los objetivos que la empresa persigue.

Acciones a seguir:

-Desarrollar seminarios donde se estudie la misién de la clinica.
-Definir hacia donde se quiere llegar como empresa.

-Motivar al empleado a tener iniciativa para lograr los objetivos de la
entidad.

-Implementar el liderazgo por parte de la gerencia.
-Asumir riesgos responsablemente por parte de la gerencia.

- Desarrollar capacitaciones en relacién al liderazgo.

Resultados esperados:

-Contar con un sentido definido de lo que se quiere lograr.

-Que la gerencia asuma riesgos responsablemente.
-Empleados comprometidos con las finalidades de la institucion.
-Aumento de la productividad de los empleados.

-Cambiar la percepcién de los empleados respectos al liderazgo que
se ejerce en la entidad.

Responsable de Implementar las
acciones:

-Corresponde al administrador de la clinica o jefes de areas.
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El factor de orden es de gran importancia para alcanzar las metas propuestas.

Problema: Existe una parte del personal que no establece prioridades en su
area de trabajo.
Areas Afectadas: -Involucra a todos departamentos que integran la organizacion.
Solucién: -Establecer un orden de importancia de las acciones y decisiones
para la consecucion de los objetivos.
- Dar prioridad a las actividades en un orden de importancia de forma
Objetivo: organizada.
-Cumplir con las obligaciones optimizando tiempo y recursos.
Politicas: -Priorizar las acciones segun su relevancia.

-Impulsar la cultura de la planificacién tanto a corto, mediano y largo
plazo.

Estrategias:

-Administrar el tiempo de ejecucion de las actividades.

-ldentificar entre lo importante y lo urgente.

Acciones a seguir:

-Desarrollar capacitaciones a los empleados en las que se aborden
las siguientes tematicas: ¢Como planificar el tiempo?, ;Como
organizarse en sus tareas?

-Poner por escrito los roles claves de los empleados.

-Delegar responsabilidad, para dedicar esfuerzos a ofras actividades
importantes.

-ldentificar los recursos humanos, econdmicos, técnicos u
organizacionales con los que se puede contar para la consecucion de
las metas establecidas.

Resultados esperados:

-Optimizacion del tiempo
-Visualizacién de los logros deseados.

-Incremento de la productividad.

Responsable de Implementar las
acciones:

-Corresponde a la gerencia de la clinica delegar responsabilidades, e
identificar los recursos econémicos, humanos.

-Las capacitaciones es responsabilidad del departamento de R.R.H.H.
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El factor compromiso es cumplir con las obligaciones, dando mas de lo esperado..

Problema: Una gran parte de los empleados no actiian bajo la filosofia ganar /
ganar reflejando con ello indiferencia con los intereses
organizacionales.

Areas Afectadas: -Compete a la organizacion y por ende a sus empleados.

Solucion: -Que los intereses de la clinica coincidan con los de los trabajadores.

Objetivo: -Hacer lo mejor para la entidad, satisfaciendo los intereses de las
partes involucradas.

-Trabajar en conjunto con la finalidad de obtener soluciones bajo el
ideal de ganar/ ganar.

Politicas:

-Debe fomentarse el trabajo en equipo.

-Se debe trabajar bajo la filosofia ganar/ganar.

Estrategias:

-En la toma de decisiones involucrar a las personas implicadas.

-Pensar en que siempre hay una tercera alternativa de solucion.

Acciones a seguir:

-Establecer relaciones con los empleados que sean producto de la
confianza.

-Buscar acuerdos mutuamente satisfactorios.
-No permitir que se de una ganancia personal.

-Tener el lema de que el éxito de una persona no se logra a expensas
de otros.

-Fomentar la colaboracion entre compafieros y los distintos
departamentos.

-Utilizar las fortalezas de otros para una mejor consecuciéon de sus
funciones.

Resultados esperados:

-Obtener cooperacion.
-Obtener beneficios y convenios reciprocos.

-Obtener relaciones basados en la creencia de ganar/ ganar, a través
de la practica de una filosofia idénea.

Responsable de Implementar las
acciones:

-Corresponde a la administracion de la clinica fomentar la cooperacion
en equipo, y la filosofia de ganar/ganar.

-El conocer y utilizar las competencias de los empleados involucra al
jefe y al personal de la clinica.
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El factor de actitud positiva, es una reaccién favorable hacia algo o alguien y se manifiesta en la

conducta proyectada.

Problema: Una parte significativa de los empleados no trata de comprender los
puntos de vista de sus compaiieros, al mismo tiempo manifiestan no
ser receptivos a las criticas que se les hacen.

Areas Afectadas: -Afecta directamente a los mismos empleados

Solucién: -Tener una comunicacién receptiva y empatica que involucre a los
interesados.

Objetivo: -Establecer la comunicacion eficiente y empatica dentro de la
organizacion.

-Basarse en el principio de la comunicacién empatica.
Politicas: -Obtener retroalimentacion de los empleados con respecto a los diversos

problemas que enfrentan.

-Mantener una escucha empatica para dar al empleado la importancia que
merece.

Estrategias:

-Prestar atencion a los pequefios sucesos.

-Ser pacientes y considerados para entender a otros.

Acciones a seguir:

-Colocar un buzén de sugerencias para empleados y ofro para los
pacientes.

-Aprender a escuchar de tal forma que se entienda a otros seres
humanos.

-Mostrar cortesia hacia los demas.
-Tratar de entender los problemas antes de dar una solucion.

-Que la direccion dedique tiempo para escuchar y comprender a los
empleados.

-No criticar a espaldas del compafiero.

Resultados esperados:

-Lograr una escucha empatica entre jefes, empleados y pacientes.
-Comunicacion con respeto a las opiniones expresadas.
-Recibir las criticas constructivas sin ponerse a la defensiva.

-Manifestar ideas y sentimientos con confianza.

Responsable de Implementar las
acciones:

-Los jefes y los empleados.
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El factor de trabajo en equipo es la fuerza resultante de la interaccion de las partes.

Problema: No existe un trabajo en equipo entre las distintas areas, y tampoco
tienen conocimiento de las habilidades que cada uno de ellos posee.
Areas Afectadas: -La unidad objeto de estudio.
Solucién: -La interaccion de las partes.
-Unificar y liberar las energias positivas de las personas que laboran en la
clinica.
Objetivo:
-Exigir un compromiso al personal para lograr con ello la participacion
responsable y creativa del equipo en la resolucion de los problemas.
Politicas:

-Actuar sobre la esencia del liderazgo transformador.

-El trabajo se debe desarrollar en conjunto maximizando las competencias
del equipo.

Estrategias:

-Trabajar con equipos con la filosofia de ganar/ganar.

- Valorar y respetar las diferencias de las partes.

Acciones a seguir:

-Hacer uso de los recursos efectivamente.

-Utilizar las fortalezas de otros para asi lograr mejores resultados en las
actividades.

-Estar bien enterado de la informacion relevante relacionada con su area de
trabajo.

-Que la gerencia se asegure que su equipo tenga un buen sentido de
direccion.

-Desarrollar el trabajo en conjunto maximizando las competencias de su
grupo de trabajo.

-Mantener a su equipo enfocado a las prioridades.

-Dedicar suficiente tiempo a su grupo para reunirse cara a cara con cada
uno de ellos.

Resultados esperados:

-Cooperacion y trabajo en equipo.

-Mayor interaccion entre las partes, para la consecucion de los objetivos
establecidos.

Responsable de Implementar las acciones:

-La administracion, los jefes y los empleados.
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El factor de la retroalimentacién, es la entrada de informaciéon a un sistema que transmite

mensajes..

Problema: En su mayoria los empleados manifiestan que no existen planes de
capacitacion continua.

Areas Afectadas: -El personal de la clinica.

Solucién: -Poner en marcha programas de capacitacion.
-Ejecutar planes de capacitacion sistematica al personal de la
organizacion para fortalecer su desempefio.

Objetivo:
-Planificar capacitaciones de forma periddica

Politicas: -Apoyar al personal que desea crecer dentro de la organizacion.

-Realizar evaluaciones del desempefio cada 6 meses.

Estrategias:

-Capacitar a todos los integrantes de la entidad.

Acciones a seguir:

-Animar e incentivar el desarrollo de otros.

-Estar dispuesto a nuevos retos.

-Promover la creatividad e innovacién de los trabajadores.
-Mejorar las habilidades del liderazgo de la direccion.

-Buscar retroalimentacion respecto a lo que se puede perfeccionar.

-Contribuir al desarrollo competitivo del personal con miras al
mejoramiento continuo.

-Esforzarse por incrementar el desempefio de talento humano.

-Adquisicién de tecnologia de vanguardia que contribuya en la agilizacién
de los procesos de atencion a los pacientes.

-Contratar méas personal médico a tiempo completo.

-Evaluar el desemperio de los empleados peridédicamente.

Resultados esperados:

-Obtener un trabajo con calidad.
-Contar con el capital humano calificado.
-Estar en constante renovacion.

-Brindar un eficiente servicio a los pacientes.

Responsable de Implementar las
acciones:

-El departamento de Recursos Humanos, la administracion, los jefes.
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Capacitaciones:

Ayudan a la consecucion de los objetivos y metas institucionales; por lo que se recomienda
implementar el plan de capacitacion a todas las areas que integran la organizacion. Para dicha
realizacion se debe contratar el recurso humano calificado que la ejecute de acuerdo al programa

que incluye: costos, duracion y fechas propuestas.

Objetivo General:

Desarrollar las competencias del personal a través de capacitaciones sistematicas, logrando con

ello un mejor rendimiento.

Objetivos Especificos:

» |mplementar un programa de formacion y actualizacion con miras a fortalecer las

diferentes areas de la clinica.

= Incrementar la productividad de los empleados y por ende alcanzar los objetivos

propuestos por la entidad.

Temas Propuestos:

= Trabajo en equipo

Objetivo: Desarrollar el trabajo en conjunto maximizando las competencias del personal.

= | os Siete Habitos de la Gente Altamente Efectiva

Objetivo: Aplicar dicha herramienta para mejorar la productividad de los empleados.



= | a motivacion

Objetivo: Crear estimulos que incentiven a los trabajadores a ser mas eficientes, creativos y

responsables.

» Liderazgo

Objetivo: Dirigir al equipo de trabajo con entusiasmo y buena disposicién para lograr las

metas.

= (Clima organizacional

Objetivo: Mejorar los diferentes factores implicitos, para contribuir a la buena calidad de vida

en el trabajo.

= Desarrollo Personal

Objetivo: Fortalecer el desempefio del recurso humano.

COSTOS DE LA CAPACITACION

PRESUPUESTO DE GASTOS DE FACILITADORES PARA IMPARTIR LA CAPACITACION
AL PERSONAL

Horas N. de sesiones | Facilitador Costo de Total
honorarios por
hora
3 12 1 $50.00 $600.00
Total $600.00
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PRESUPUESTO DE MATERIAL DIDACTICO PARA IMPARTIR LA CAPACITACION AL

PERSONAL EN 12 SESIONES.

MATERIAL CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL
Folletos 70 $0.40 ($0.40x70) $168.00 ($28x6)
Plumén de pizarra 3 $0.70 $2.10
Resma de papel 2 $4.75 $9.50
tamario carta
Folder 70 $0.15 $10.50
Lapices 70 $0.08 $5.60
Boligrafos 70 $0.15 $10.50
Total $206.20

PRESUPUESTO DE GASTOS DE ALIMENTACION PARA IMPARTIR LA CAPACITACION AL

PERSONAL
Horas N. de sesiones | Total de | Costo de | Total de gastos
participantes alimentacion de alimentacion
por persona
(12x70x$1.80)
3 12 $1.80 $1,512.00
Total $1,512.00
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CUADRO RESUMEN
Facilitadores $ 600.00
Material $ 206.20
Alimentacion $1,512.00
Imprevistos $ 50.00
Total $2,368.20
CRONOGRAMA DE CAPACITACION
No. | Temas Mes 1
Semanas
1 2

1 Trabajo en equipo

2 Los Siete Habitos de la Gente Altamente Efectiva

3 Motivacion

4 Liderazgo

5 | Clima organizacional

6 Desarrollo personal
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Los factores ambientales dentro de una empresa son de gran relevancia; ya que permite que los
empleados desempefien sus funciones en dptimas condiciones.

Problema: Varios aspectos del ambiente fisico son sefialados como deficitarios,
afectando con ello el ambiente laboral.

Areas Afectadas: -Departamentos en los que se efectua el trabajo.

Solucién: -Superar las deficiencias del ambiente fisico.
-Disponer de una infraestructura adecuada y en buenas condiciones, que
contribuya en la productividad de los empleados.

Objetivo:
-Brindar un entorno apropiado en las instalaciones de la clinica para una
excelente ejecucion de sus labores.

Politicas:

-Los empleados deberan contar con equipo de oficina adecuado e
innovador.

-La limpieza se supervisara diariamente.

Estrategias:

-Destinar en el presupuesto un monto para mejorar los aspectos del
entorno.

Acciones a segui

r.

-Evaluar periédicamente las condiciones ambientales.

-Darle mantenimiento a los componentes como: ventilacién, lluminacién,
entre otros.

-Educar al personal con charlas de higiene para que mantengan su area
de trabajo limpia.

-Adquirir e instalar aires acondicionados que generen un clima agradable.
-Contar con suficiente iluminacién para evitar el esfuerzo visual.

.-Crear comités de ornato y limpieza.

-Ampliar y hacer una redistribucién de las instalaciones.

-Poner musica de fondo para relajarse.

Resultados esperados:

-Mejorar la imagen de la clinica.
-Proporcionar a los empleados y pacientes un ambiente grato.
- Renovar los factores ambientales.

-Incrementar la productividad de los trabajadores.

Responsable
acciones:

de

Implementar

las

-La gerencia.
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La motivacion es un elemento de gran trascendencia, induce a los individuos a alcanzar un alto

desemperio.

Problema: La gerencia no se preocupa por fomentar la motivacién de su personal
y por consecuencia no existe automotivacion por parte de los
empleados.

Areas Afectadas: -La empresa y sus empleados

Solucién: -Satisfacer las necesidades y anhelos de los trabajadores.

Objetivo: -Crear un plan motivacional que incentive al personal a ser mas eficiente,
creativo y responsable.

-Elaborar proyectos de incentivos para el personal.
Politicas: -Evitar implantar motivadores negativos como exceso de supervision,

aumento de politicas, restricciones y reglas.

-Emplear programas de motivacion.

Estrategias:

-Utilizar motivadores positivos para incentivar a los subalternos.

-Proporcionar mejores prestaciones a las de la ley.

Acciones a seguir:

-Obtener un compromiso por parte de la direccion en mantener motivado al
personal.

-Brindar reconocimientos y elogios personales ya sea de manera verbal o
escrita por los logros alcanzados a los empleados.

-Elaborar presupuestos que mejoren el nivel salarial.

-Realizar incrementos salariales de acuerdo a los resultados de la
evaluacién del desempefio.

-Brindar estabilidad laboral al personal.

-Prestar especial atencion a los factores que estan afectando los bajos
niveles de motivacion.

-Tratar al personal de forma equitativa.

-Promover ascensos tomando como prioridad la promocion interna.

Resultados esperados:

-Lograr un alto nivel de motivacion por parte de los empleados.
-Disminucién de los factores que afectan la motivacion.
- Contar con el personal motivado y por consecuencia mas productivo.

-Mejorar la calidad de vida de los empleados.

Responsable de Implementar las acciones:

-La administracion general y la gerencia.
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La comunicacién eficiente dentro de una organizacién contribuye al buen desempefio de las

actividades.

Problema: Los empleados manifiestan que la comunicacion de la entidad no es
clara y concreta y que no se les notifican los logros alcanzados

Areas Afectadas: -La empresa y sus empleados

Solucién: -Comunicar el mensaje de forma oportuna y precisa.

Objetivo: -Promover la comunicacién formal dentro de todos los niveles de la
organizacion haciendo uso de los canales efectivos, para la consecucién de
metas y objetivos institucionales.

-Comunicar eficazmente las metas y logros obtenidos.

Politicas: -Utilizar diferentes medios para transmitir el mensaje.

-Se debe fomentar la comunicacion entre los empleados de las distintas
areas de trabajo.

Estrategias:

-Tener una comunicacion estrecha con todas las areas de la organizacion.

-Hacer uso de medios escritos como: memorandum, circulares, notas,
avisos, cartas, entre otros.

Acciones a seguir:

-Que la administracion realice reuniones periodicas.

-En la transmisién del mensaje debe utilizarse un vocabulario sencillo y
entendible.

-Ser oportunos al notificar los resultados esperados por parte de la jefatura.

-Llevar a cabo la retroalimentacién para asegurar que las instrucciones y
ordenes sean comprendidas por los receptores.

.Permitir que los empleados expresen los distintos puntos de vista.

-Dar a conocer a todo el personal los acuerdos, decisiones, proyectos y asi
evitar los rumores.

-Desarrollar talleres de convivencia entre los empleados.

Resultados esperados:

-Lograr una mayor interaccion entre el personal.
-Que las metas y logros sean informados de manera precisa.

-Que el mensaje llegue a todos los niveles de la clinica.

Responsable de Implementar las acciones:

-La gerencia.
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MATRIZ DE CONGRUENCIA

TEMA: "DISENO DE UN PLAN MOTIVACIONAL PARA MEJORAR EL RENDIMIENTO DE LAS INSTITUCIONES PRIVADAS

DEDICADAS A LA PRESTACION DE SERVICIOS DE SALUD. CASO ILUSTRATIVO"

Problema de Investigacion

Objetivos

Hipotesis

Variables

Indicadores

Contenido basico del marco
tedrico

¢ En qué medida el disefio de un

plan motivacional contribuira a mejo-

rar el rendimiento de las instituciones
privadas dedicadas a la prestacion de

servicios de salud?

Objetivo General:

Disefiar un plan motivacional
para mejorar el rendimiento
de las instituciones privadas
dedicadas a la prestacion de

servicios de salud.

Objetivos Especificos:

1.Recopilar informacién

tedrica relacionada con el
desarrollo de la tematica a
investigar.

2. Determinar las principales

causas que afectan el
rendimiento de las institucio-
nes privadas dedicadas a la
prestacion de servicios de
salud.

3. Presentar una propuesta

para la solucion de la
problematica encontrada.

Hipotesis General:

El disefio de un plan motivacional
contribuira a mejorar el rendimien-
to de las instituciones privadas
dedicadas a la prestacion de

servicios de salud.

Hipétesis Especificas:

1. La recopilacion de informacion

tedrica, propiciara el desarrollo
eficiente de la tematica a
investigar.

2. La realizacion de un
diagndstico nos permitira
identificar las principales causas
que afectan el rendimiento de

la unidad objeto de estudio.

3. La propuesta de un plan
motivacional contribuira a dar una

solucion a la problematica
encontrada.

Independiente:
Disefio de un plan
Motivacional

Dependiente:

Mejorar el rendimiento
Independiente:

Recopilar informacién.

Dependiente:
Desarrollo de la
tematica a investigar

Independiente:
Realizar un
diagnostico.
Dependiente:
|dentificar las causas
que afectan el

rendimiento

Independiente:

La propuesta.
Dependiente:
Solucién a la

problematica
encontrada

Factores que influyen en el rendimiento: iniciativa
orden, compromiso, actitud positiva, trabajo en
equipo, retroalimentacion y fijacion de metas,
Estudios organizacionales, Propuesta, Andlisis,
Disefio.

Eficiencia, Eficacia, Desempefio, Motivacion
Condiciones ambientales, Recompensas y com
pensaciones, Liderazgo y Comunicacion.

Iniciativa, orden, compromiso, actitud positiva,
trabajo en equipo, retroalimentacion, fijacién de
metas. Productividad, Eficacia, Eficiencia, calidad

Los factores que influyen en el rendimiento,

productividad, Eficacia, Eficiencia, Calidad, Costo.

Censo, Observacion Directa, Cuestionario y
entrevistas.

Analisis FODA, Tabulaciones, Gréficos, Resulta-
dos, Andlisis, Conclusiones, Recomendaciones.

Aplicacién de los factores que influyen en el
rendimiento, Clima organizacional, Estructura.

Mejoras en: Clima organizacional, motivacion,
Condiciones ambientales del trabajo,
Recompensas y compensaciones, la
productividad en el servicio al cliente, la
eficiencia, la calidad del servicio.

A) Antecedentes de la Clinica

B) Los factores que influyen en el
rendimiento de los empleados.

1. Iniciativa.

2. Fijacion de Metas.

3. Orden.

4.Compromiso
5.Actitud positiva.

6. Trabajo en equipo.

7. Retroalimentacion.
C) Estudios Organizacionales

Vision del estudio, Planeacion del
estudio, Recopilacién de datos,

Andlisis de los datos, Diagnostico,
Herramienta de analisis,
formulacion de recomendaciones,
puesta en marcha, evaluacion y
seguimiento.

D) Rendimiento

Eficacia, Eficiencia, Costos,
calidad, Productividad,
Desempefio.

E) Clima Organizacional
Estructura Organizativa, Condicio-
nes ambientales del trabajo,
motivacion, recompensas y
compensaciones, relaciones inter-
Personales, liderazgo,
comunicacion.




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El siguiente cuestionario tiene como proposito fundamental, recopilar informacion relacionada con la
productividad de los empleados de la Clinica Parroquial Maria Auxiliadora, y asi poder evaluar la situacion
actual dentro de la misma.

La informacion proporcionada serd manejada con estricta confidencialidad y con fines académicos.
Agradecemos de antemano su amable colaboracién.

Indicaciones:

Por favor lea cuidadosamente y sefiale con una “x” donde se le indica, o responda libremente a las
alternativas que se le solicitan.

Datos Generales:

Departamento a que pertenece:

Cargo que desempefia:

Tiempo de servicio en la clinica:




¢ldentifica usted la estructura organizativa de la clinica?

Si |:| No |:|

Porque

¢La mision institucional esta definida de forma clara?

si [] No []

Restmala en una frase

¢ Conoce la vision de la institucion?

Si D No D

Reslimala en una frase

¢.Se han establecido claramente los objetivos de la clinica?

Si D No D

Mencionelos

¢ Acepta con agrado las responsabilidades de su cargo?

Siempre L] Pocas veces [ |

Muchas veces |:| Nunca |:|



6. ¢Actua con iniciativa propia en el desarrollo de sus labores?

Siempre [] Pocasveces [ |
Muchas veces [] Nunca []

7. ¢ Requiere supervision constante para realizar su trabajo con calidad?

Totalmente de acuerdo [] De acuerdo []

En desacuerdo [ Totamente en desacuerdo []

8. i Ejecuta sus actividades laborales con un claro objetivo de los resultados esperados?

Si |:| No |:|

Porque

9. ¢Mantiene su area de trabajo ordenada y limpia?

Totalmente de acuerdo D De acuerdo D

En desacuerdo [ ] Totalmente en desacuerdo [ |

10. ¢Establece prioridades en su trabajo, para asi dedicar el tiempo a lo mas importante?

Si D No D

Porque




11. ¢Con cual de estas afirmaciones esta de acuerdo?
Gano yo, pierde usted [ | Pierdo yo, pierde usted [] Gano yo []

Pierdo yo, gana usted |:| Gano yo, gana usted |:| Ninguna |:|

12. ¢ Colabora con sus compafieros integrando equipos de trabajo?

Si D No D

Porque

13. ¢ Trata de comprender los puntos de vista de otras personas?

Si D No D

Porque

14. ;Recibe las sugerencias constructivas sin ponerse a la defensiva?

Siempre |:| Pocas veces |:|

Muchas veces [] Nunca []

15. ¢ Utiliza las fortalezas de otros para asi lograr mejores resultados en las tareas?

Si |:| No |:|

Porque

16. ¢ Esta bien enterado de la informacién relevante, relacionada con su area de trabajo?

Si |:| No |:|

Porque




17. ¢ Esta dispuesto a nuevos cambios en su area de trabajo?

Si |:| No |:|

Por qué

18. ¢Existen programas de capacitacién sistematica para el personal de la clinica?

Si |:| No |:|

Mencionelos

19. 4 Cuales de los factores ambientales que se muestran a continuacion considera que se podrian
mejorar?

lluminacion

Ruido

Ventilacion

Limpieza

Ornato

Todas las anteriores

Otros (especifique)

OO0 0o od g o

20. ¢ La direccion se preocupa por mantener la motivacién del personal?

si [ ] No ]

Porque




21. s Posee usted automotivacion para desempefiar con eficiencia su trabajo?

Siempre |:| Pocas veces |:|
Muchas veces |:| Nunca D

22. La comunicacién que se da dentro de la institucion ¢ es clara y concreta?

Totalmente de acuerdo [] De acuerdo []

En desacuerdo |:| Totalmente en desacuerdo |:|

23. jLa clinica informa de manera efectiva y oportuna los logros alcanzados?

Si |:| No D Algunas veces D

Porque

24. ; Cuales son los principales problemas que dificultan el desarrollo de su trabajo?

25. ¢ Cémo los solucionaria si tuviera la autoridad respectiva?




