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. INTRODUCCION

Esta investigacién tiene como fin el conocimiento del clima organizacional del
Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan, que permite tener una nocion de las
problematicas que emergen en el espacio y tiempo en su clima organizacional que
se apreciara desde la comunicacién, es especificamente vivido en un tiempo, al
igual que clima atmosférico, que no es permanente, sino que va teniendo
trascendencia y se da a partir de condiciones del momento que alteren el fendbmeno,
El clima organizacional sera la herramienta que nos conduzca a reconocer la

funcién de la comunicacion en un sistema complejo publico.

En el primer capitulo se desarrolla el contexto problematico social del hospital y la
metodologia en que se abordara dicha investigacion que es guiada por un
diagndstico, se muestra la inquietud que tiene respecto al tema que considera el
clima organizacional y la comunicacidén, para conocer qué es lo que se busca
conocer, indagar y comprobar por medio del argumento -cientifico de la
comunicacién organizacional, teniendo en cuenta las bases tedricas de autores

clasicos y contemporaneos.

La comunicacién es vital en las organizaciones de cualquier indole, en este caso del
Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan y el planteamiento es que la percepcion de
las personas se ve implicada en su desenvolvimiento dentro del Hospital como un
conducto en la comunicacién que esta marcado por las relaciones entre lideres y
colaboradores, las percepciones son compartidas, pues son gestos para la
motivacion o bien el conflicto afectando asi la eficiente toma de decisiones en toda

la organizacion.

El segundo capitulo por medio de la teoria de autores que sustentan los términos
que son pertinentes a la organizacion del Hospital; de acuerdo con las dimensiones
que se han decidido diagnosticar por medio de los cédigos éticos que el IMSS
desde su estructura nacional promueve, el contexto de como es llevada la
administracion de acuerdo a normas establecidas en los consensos de acuerdo a

Sus consejerias.



El tercer capitulo muestra el desarrollo de respuestas que los colaboradores vy
lideres han manifestado en los cuestionarios, el desarrollo del analisis descriptivo y
analitico de las subvariables consideradas y; sus respuestas de manera libre y
andénima sobre cdmo es su experiencia laboral desde la motivacién recibida, la
resolucion de conflictos y la toma de decisiones grupal de los espacios que

comparten con otros colegas.

Como Uultima parte se consideran las conclusiones en donde se exponen la
importancia de haber llevado a cabo este diagndstico y el impacto que podria
generar en la sociedad, sin perder de vista la comunicacién como dependiente del
clima organizacional, también se muestra la propuesta del disefio de comunicacion
vinculado a un producto comunicativo que aporte al perfeccionamiento del Hospital
IMSS Chignahuapan.

En el afo 1972 el autor Charles Redding publico sobre la Comunicacion
Organizacional “Communication within the organization: An interpretative review of
theory and research” que al espafol significa “La comunicacion dentro de la
organizacion: una revision interpretativa de la teoria y la investigacién”, él desarrollé
esta praxis de la comunicacion en el ambito industrial cuando se requeria aumentar
productividad de los trabajadores; buscando asi la eficiencia y efectividad de la
organizacion, la intencion era generar en los trabajadores el deseo de informarse,
de aceptar y cumplir las 6rdenes asi el estricto control laboral que optimizaria tiempo
y la productividad se veria reflejada en las producciones, en este caso la
comunicacion se muestra auténticamente como comunicacion vertical y por ende
provenia unicamente de los mandos mas altos de la organizacion hacia los
subordinados. (Redding, 1972)

Godhaber (1986) citado en Ramos, Paredes, Teran, y Lema, (2017) menciona que:
“La comunicacion organizacional consiste en el proceso de emisién y recepcion de
mensajes dentro de una organizacion compleja. Dicho proceso puede ser interno, es
decir, basado en las relaciones dentro de la organizacién, o externo”. (p.9) La
comunicacién organizacional funge como medio que permite la transferencia,
comprension y flujo de significados de cualquier indole (Robbins, 1996). La

comunicacién organizacional es un proceso por medio del cual los miembros



recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que

ocurren dentro de ella (Gary, 1995).

Con esta definicion se comprende que la comunicacién en las organizaciones,
grupos y personas es irremplazable pues es el medio para generar control,
motivacion, expresion de emociones e informacion, Padilla (2017) expresa que “la
comunicacién organizacional es la esencia, el corazén mismo, el alma y la fuerza
dominante dentro de una organizacion”. (p. 31)

Esta investigacion tiene un panorama organizacional que presenta el diagnostico
aplicado en el Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan en sus colaboradoradores y
lideres, considerando a Chiavenato como autor base, también complementan la
investigacion con autores afines a la materia a tratar, que permiten darle rumbo al
comprendimiento del clima organizacional y comunicacion que son las variables a
tratar en el diagndstico, es importante mencionar que aunque algunos autores son
de indole administrativa no quiere decir que entorno a eso gira la investigacion, si
bien es importante mencionar que ha sido parte del abordaje y el hallazgo para
poder tener certeza en definir de qué manera la comunicacion es obstaculizada

actualmente en el entorno del Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan.

La estrecha relacion de la comunicacidn con las organizaciones se reconocio en la
época de Mary Parker Follet en el aiio 1914 cuando fueron sus aportaciones en la
unién del enfoque mecanicista propuesto por el promotor de organizacion cientifica
Frederick Taylor que consistia en generar un conocimiento que permitiera a los
trabajadores llevar a plenitud su creatividad y su responsabilidad autonoma en sus
actividades formando proactividad en los empleados, este enfoque de Taylor
publicado en 1911 fue retomado por Parker y empalmé esto con el comportamiento
humano para minimizar la brecha existente entre una y otra parte, esta autora mujer
que afirmaba que las practicas organizacionales debian tener fundamentalmente el
aspecto de la comunicacién pues los logros organizacionales se hacen a partir de
saber definir las necesidades de manera adecuada y elegir los canales propios y por
afiadidura generan una participacion de los trabajadores en la toma de decisiones

de un organismo. (Lifeder, 2021)



Mediante el proceso de aplicacion de cuestionario se ha podido llegar a la
interpretacion de resultados que esclarecen la realidad que se acontece en el
Hospital IMSS Chignahuapan, conformando asi el diagnéstico que se da a partir del
conocimiento de respuestas y opiniones respecto a su ambiente al laborar en el
Hospital, se conocen en profundidad las caracteristicas por las cuales sienten
armonia y en otras ocasiones en depresion organizacional, son mas las razones
desfavorables que favorables, sin embargo muchos tienen esperanza en que las
acciones y practicas que se realizan también se perfeccionen, la esperanza de que
su lugar de trabajo vuelva a tener un brillo institucional como solia ser reconocido en

el pasado.

Esta tesis concede la oportunidad de conocer la realidad de un sector publico,
desde de la mirada de la comunicacidn organizacional tener la habilidad de crear un
disefio de una nueva manera de relacionarse asertivamente por medio de
comportamientos y actitudes aceptables, que permitan la fraternidad entre
elementos de salud, pues al ser de un medio publico requieren estar fortalecidos en
sus bases de comunicacion, invertir tiempo y recursos en ello les evitara llevar mas
peso en el futuro, pues los casos son mas digeribles cuando se sabe expresar,
entender y empatizar con las situaciones cercanas, para convertir en realidad en
acciones y decisiones; los valores y cddigos que se predican con palabras en los

muros del Hospital.



CAPITULO 1: Planteamiento del Problema

Las formas de liderar al Hospital, no han sido las mas oportunas, la molestia por
falta de seguimiento a procesos dentro de la administracién del Hospital y las
acciones que se han hecho en la alta direccidén son insuficientes para atender las
deficiencias tanto tangibles como intangibles en el espacio laboral. La poca
atencion y falta de maneras concretas de comunicar necesidades que hay en los
servicios que el Hospital ofrece, obstruyendo la capacidad de rendimiento tanto a

personal médico y administrativo; como a los pacientes como destinatarios finales.

1.1 Situacion del problema

El Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan en su ambito organizacional cohabitan
percepciones que son impulsadas por caracteristicas particulares de cada lider y
colaborador, el personal se siente desprotegido por sus directivos, desde la
emergencia sanitaria de COVID-19 los colaboradores resintieron mas el ser poco
valorados y dignificados en su labor, siendo personas que también arriesgaban su
vida para salvaguardar otras pero dentro de su organizacion no fueron priorizados ni

atendidos en el momento justo.

Los colaboradores tienen ese resentimiento ante sus lideres que incluso se
expresan de ellos con desagrado pues no velan por el bienestar y desarrollo
profesional auténtico del hospital, dejando de lado el procurar al personal con
material necesario para atender debidamente a los pacientes, una realidad percibida
es que cuando las personas van a solicitar cierto servicio al hospital que requiere
alguna especialidad; la excusa es que tal maquina o instrumento no esta disponible,
o no ha tenido mantenimiento, esas responsabilidades que alguien tiene a su cargo
pero no atiende y obstruye el quehacer de otro colaborador, esa es una
problematica que ha inspirados esta tesis, mirar de cerca ese concepto que los
colaboradores tienen sobre el Hospital en el que laboran en donde expresan que a

los lideres les importa mas la cantidad que la calidad.



1.2 Diseno de la Investigacion

El disefio de investigacion mixto que se compone de enfoque cualitativo que refiere

a las caracteristicas abiertas a las opiniones y cualidades de los colaboradores y

lideres; vy cuantitativo que son datos graficos con porcentajes para hacer mas

visible los resultado encontrados, |la tabla 1 de manera mas precisa muestra con

detalles las técnicas que se utilizan para cada enfoque, es importante definir los

instrumentos que ayudan a la realizacion del diagnostico, sin perder de vista la

pregunta de investigacion, hipétesis y objetivos.

Tabla 1. Disefio de investigacion

DISENO DE INVESTIGACION MIXTO

ENFOQUE DE TIPO DE
INVESTIGACION INVESTIGACION

EXPLICACION

Cuantitativo Analitico De acuerdo a resultados arrojados en graficos se
hara un breve analisis que permita interpretar los
porcentajes.

Cualitativo Descriptivo Analizando teorias que comparten criterios de

acuerdo al objeto de estudio, para explicar la
realidad, que vincula la problematica encontrada
desde la alternativa dirigida desde Ia

comunicacion.

Fuente: Disefios de la Investigacion, Mendieta, R. (2015)

1.2.1 Preguntas de investigacion

Al iniciar un trayecto es necesario preguntarse a donde se desea llegar y cual es la

razon de ello, entonces la pregunta de investigacion de acuerdo a lo mencionado

es: ,Como es el clima organizacional entre lideres y colaboradores en el Hospital

Rural IMSS Bienestar Chignahuapan?




La pregunta al final demostrara en su respuesta si la relacion planteada es correcta
entre las dimensiones de motivacion, conflicto y toma decisiones que son el factor
que emerge en la percepcidon que interviene en la comunicacion por medio de

comportamientos, acciones y tratos.

1.2.2 Objetivos de investigacion

Las raices con las que se guian las metas que se desean alcanzar en este
diagndstico; teniendo en mente los objetivos, se sabe con seguridad el sendero que
debe conducir el investigador que busca auténticamente el hayar y digerir lo
encontrado, y esto sea satisfactorio o no satisfactorio: pues es parte del
comunicologo desarrollar una mistica que le permita unir la teoria con la realidad de
las cosas que son semejantes y algunas otras que requeriran simplemente ser

identificadas y descritas.

Objetivo general:

Diagnosticar el clima organizacional entre lideres y colaboradores en el Hospital
Rural IMSS Bienestar Chignahuapan, con la finalidad de proponer una estrategia de
comunicacion.

Objetivos especificos:

1) Identificar la motivacion de lideres y colaboradores en su ambito laboral.

2) Describir el manejo de conflictos entre los lideres y colaboradores.

3) Distinguir los procesos de la toma de decisiones para conocer como intervienen

las elecciones en su clima organizacional.

4) Disefiar una estrategia de comunicacion para la mejora del clima organizacional.

1.2.3 Hipétesis
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El clima organizacional entre lideres y colaboradores en el Hospital Rural IMSS
Bienestar Chignahuapan a la luz de la motivacion de lideres, el manejo de conflictos

y la toma de decisiones es favorable.

1.3 Definicion de las variables

Las variables que se toman en cuenta en la presente investigacion son la:
Comunicacion y Clima Organizacional, cada variable tiene su grado de importancia,
la comunicacién podria asociarse con la comunicacion interna y externa dentro de la
organizacion, en este caso se deja unicamente en el concepto de comunicacion
pues da apertura a la interpretacion general de los hechos que se estudian,
permitiendo amplitud en el entendimiento de lo que para el Hospital IMSS Bienestar
Chignahuapan es la comunicacion entre sus elementos. Chiavenato (2000) citado
en Garcia (2009) expresa que “el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas
por los miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia en los

comportamientos de los colaboradores”. (p.47)

El clima organizacional es conducto y rama para la comunicacion, pues esta ultima
se ve afectada en las diversas sub variables como lo son emociones, actitudes,
personalidad, aprendizaje, métodos de mando, influencia, oposicién, interaccion,
antagonismo, proceso de comunicacion, accién, oportunidades, planificacion, control
y objetivos de rendimiento y perfeccionamiento que se estrechan con el término, hoy
en dia el desarrollo organizacional y su profundidad, mejoramiento y diagndstico
esta fuertemente relacionado con el “espiritu” de la organizacion. Se consideran en
torno a los valores de la organizacion, la cultura, el entorno la satisfacciones,
costumbres y practicas organizacionales, que aportan a esclarecer las razones

causales de la satisfaccion y viceversa dentro del ambiente laboral y los cambios

que se pueden generar.

11



1.3.1 Comunicacion

La comunicacion como fendmeno tiene distintas etapas que le permiten ser
necesaria para la organizacion, claramente debe desarrollarse por pasos y con
etapas que permitan la dinamica de distintas actividades organizadas; pues sin la
funcién de la comunicacién dejarian de existir y de dar frutos, los procesos y la
continuidad de los procesos y capacitaciones dentro de una organizaciéon son
significativas para el desarrollo de los conocimientos, las maneras y tratos en que

sean desarrollados es como habra una resistencia o una armonia.

La comunicacién y la gestion de conocimiento exige el conocimiento de procesos,
métodos, sistemas y herramientas que generan, reunen, analizan, organizan y
diseminan la aplicacion de experiencias, informaciéon y conocimientos grupales o
también colectivos que permiten el conocimiento individual: asi compartiendo
recursos de la organizacion que ayudan a consultar el perfeccionamiento de

habilidades, Watzlawick Paul (1967) citado en Beristain (2010) menciona que:

“Es imposible no comunicar; Esta idea se basa en que las acciones o comportamientos
adquieren aspectos comunicativos en cuanto son percibidos por otra persona. No vamos a
entender por comunicacion solamente el comportamiento o transmision intencional, sino toda
conducta que cambia en otra persona la informacién que tenia y, por tanto, influye en ella.
Podemos entonces preguntarnos mas bien, qué se ha comunicado y qué tipos de influencia

se dan a determinada situacion.” (Beristain, 2010: 198)

La comunicacion es un factor por el cual una organizacién puede ser estable o
conflictiva, antes era un conducto de informacién de las altas direcciones a los
empleados, ahora también es conocimiento para los trabajadores, el proceso de
identidad que una organizacién puede tener, pues ayuda a el intercambio de
informacion donde es necesario que exista un lenguaje especifico segun el tipo de
organizacion, las marcas de identidad son las que toman el rumbo para la
comunicacién codificada y dan pertenencia a ciertos grupos sociales. Los elementos
de un proceso de comunicacion pueden darse dependiendo la direccidon ya sea

vertical descendente, ascendente u horizontal.
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1.3.2 Clima organizacional

El clima estda vinculado a variables que permiten su conocimiento como el
aprendizaje que son los conocimientos que se generan en el interior de la
organizacion, las actitudes que forman el comportamiento del individuo,
personalidad que involucra las caracteristicas psicologicas del individuo,
interacciones en las acciones e influencias reciprocas entre dos o0 mas personas ,
oposiciones o0 contrastes hacia grupos de individuos o bien asuntos de pertinencia
organizacional, el antagonismo que es la rivalidad entre personas, ideas u
opiniones, también la existencia de la disonancia en el clima organizacional que es
la falta de correspondencia, conformidad e igualdad entre dos o mas cosas, las
condiciones que también forman las circunstancias que determinan el estado de una
persona O una cosa, la accion que es un hecho u operacion que implica actividad,
movimiento o cambio normalmente de agentes que accionan voluntariamente, las
alternativas que son parte de la posibilidad de elegir entre opciones y soluciones
diferentes, y por mencionar las oportunidades; que son las situaciones en las que es

posible que hacer algo que se tiene inquietud de hacer.

“El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y
dinamicos, puesto que las organizaciones estan compuestas de personas, grupos y
colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese ambiente”. (Garcia,
M. 2009: 45)

Los elementos que componen el clima organizacional como lo son la motivacioén, los
conflicto y la celebracion de toma de decisiones que crean la construccion de
concepto en la realidad constituida en el estudio de la dependencia, analizando los
factores clave que son parte del diagndstico y dan respuestas a las incognitas que
se plantean al principio, conocer y descubrir permite dar una idea certera que sirve
como mejora, no se puede hablar de lo que no se conoce, el clima organizacional es
la herramienta que conduce a la comunicacion para entenderla y comprenderla
desde la dependencia que se vela, para el saber cual es la condicién actual del

Hospital.
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1.4 Perspectiva Teoérica

Chiavenato es el autor base que mediante sus conceptos de comportamiento
organizacional da pauta a la relacion con la comunicacion, este autor es de materia
administrativa, pues él dedica parte de su perspectiva al englobar las relaciones
entre personas, los grupos de individuos y la organizacion en general; todo esto con
la finalidad de generar una mejoria que se visualice desde lo individual que implica
el entendimiento y directriz del comportamiento personal, cuando se habla de
entender a los grupos o relacion entre personas consiste en visualizar los procesos
sociales y la direccion que tienden a tomar, por ultimo la parte organizacional que se
encuentra en las directrices de procesos y dificultades organizativas, son tres
niveles que Chiavenato considera, no es el unico autor que lo maneja de esta
manera aunque dentro de algunos de sus libros como Comportamiento
Organizacional La dinamica de éxito en las organizaciones en (2009) es integral en
los conceptos que en esta tesis se desean retomar de acuerdo a los 3 niveles antes
mencionados, en relacion a la motivacion, los conflictos y la toma de decisiones,
Chiavenato comparte estos puntos que son las dimensiones que se abordan en el

desarrollo de la investigacion.

1.5 Perspectiva Metodologica

La metodologia es mixta mediante cuestionarios (cuantitativo y cualitativo). Para
Villafranca (1996) considera que consiste en obtener informacién, opiniones,
sugerencias y recomendaciones, mediante técnicas como la entrevista o el
cuestionario, que es frecuentemente utilizado en ciencias sociales. En el caso del
cuestionario se da oportunidad de escribir respuestas y se permite al sujeto dar
informacion necesaria. Es fundamental que el cuestionario en todo sentido lleve
relacion con los objetivos, tenga fundamentacién tedrica, relacién con las variables,

relacion con la pregunta de investigacion y congruencia entre los items.

La escala de Rensis Likert es un instrumento psicométrico que surgié en 1932 con

informe publicado por Rensis que tenia como propdsito la medicion de actitudes que
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de acuerdo a alguna afirmacion, reactivo o item esta acompanado por una escala de
valoracién que indica en qué nivel la persona esta de acuerdo o en desacuerdo, es
un instrumento utilizado frecuentemente en las ciencias sociales, comunmente son
de 1 a 5 opciones de respuesta, este tipo de escala es idonea para el tipo de objeto

de estudio que se estudia. (Matas, 2018)

Para el diagndstico en la parte cuantitativa de clima organizacional se presenta por
medio de preguntas cerradas con items con escala Likert que accedan a la medicion
de las 3 dimensiones; motivacion, conflicto y toma de decisiones dentro del Hospital.

Utilizando la escala psicométrica de Likert que se presenta en el cuadro 1.

Cuadro 1. Escala Likert

Neutral

Fuente: Recuperado de Edmondson, Likert Scales, 2005.

El uso de preguntas abiertas que permiten la opinion individual, auténtica y anénima
respecto a los mismos temas que se pretenden abordar: motivacién, conflicto y toma
de decisiones. En el transcurso de esto se llevara a cabo la observacion cientifica
no estructurada que consiste en ser espectador de lo que ocurre en el momento
mediante el reconocimiento, estudio y analisis libre y no se utiliza ningun tipo de
técnica, todo queda en el criterio del investigador. (Sabino, 1992) La tabla 2 muestra
los indicadores como producto final de las dimensiones que se valoran con la escala
psicométrica de Likert, cada indicador se convierte en un item a considerar en el

cuestionario aplicado.

Tabla 2. Dimensiones y variables

Problema Objetivo Dimensién Definiciéon Sub Indicador
variable
Las Objetivo 1. La motivacion es | Emociones | (hechos,
percepciones | Identificar la un proceso sucesos, objetos,
del clima motivacion de psicolégico basico. cambios de
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laboral
compartidas;
son motor
para la
motivacién o
bien el
conflicto
afectando asi
la eficiente
toma de

decisiones.

lideres y | Motivacién- | Junto con la humor)
colaboradores Lideres percepcion.
o . Actitudes Comportamiento
en su ambito actitudes,
. del individuo
laboral personalidad y _
o (proactiva,
aprendizaje, uno
positiva,
de los elementos
. . negativa,
mas  importantes
manipuladora,
para conocer el
, pasiva o
comportamiento
integradora)
humano.
(Chiavenato, 2007) | Personalida | Caracteristicas
d psicologicas del
individuo
Aprendizaje | Conocimientos
previos
Objetivo 1. Para que se inicie | Oposicion Oponerse o
Describir el un proceso de contrastarse ante
manejo de | Conflictos- | conflicto, es algo
conflictos Relaciéon | necesario que haya
Interacciéon | Accion, relacion
entre los entre oposicion o]
: , o o influencia
lideres y | personas |incompatibilidad, y

reciproca entre
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colaboradores

algun  tipo de
interaccion.
(Robbins y Judge,
2013)

La palabra conflicto
esta ligada a
discordia,
divergencia,
disonancia,
controversia o]

antagonismo.
(Chiavenato, 2007)

Objetivo 3.
Distinguir los
procesos de

la toma de
decisiones
para conocer
como
intervienen
las elecciones
en su clima
organizaciona
l.

Toma de
decisiones-
Estructura
organizacio

nal

Esta dimensién se
refiere a las
condiciones que se
toman en el interior
de la organizacion
asi como el papel
de los empleados

en este proceso.

(Brows y Taylor,
1970)

Proceso de
seleccionar un

curso de accion

entre varias
alternativas, para
enfrentar un
problema o]
aprovechar

Accidn

dos o mas
personas o

cosas.

Hecho, acto u

operacion que

implica actividad,

movimiento o
cambio y

normalmente de
un agente que

actua

voluntariamente.

Oportunidad

es

Situacion en la

que es posible

que hagas algo
que se quiere

hacer.

Planificacion

Futuro deseado,

situacion actual,

factores internos

y externos
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oportunidades.
(Chiavenato, 2002)

Fuente: Elaboracion propia.

18



CAPITULO 2: ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se aprecia la complejidad del clima organizacional y como la
comunicacién se hace un fendmeno particular de acuerdo a los factores presentes,
se exponen autores que dan una perspectiva teérica y humanista dentro de una
organizacion, autores clasicos y contemporaneos que desde la comunicacién y
desde campos administrativos aportan a la gestion del comprender la funcion del
clima organizacional, una materia acompafna a otra, en esta presente tesis tiene
como fin conocer mediante la identificacion y descripcion del panorama desde otras
ciencias que velan junto a los procesos comunicativos que emergen en la

percepcion.

2.1 Pragmatica de la comunicaciéon (Shannon y Weaver)

Las personas dentro de un ambiente organizacional tienen maneras de
comunicarse, el desarrollo pragmatico de las palabras y gestos, desde cuando se
hacen ciertos contactos como el visual, saludos, correspondiendo a las actitudes y
emociones que emergen en un lugar, todo mensaje va en relacién de un objetivo e
intencion, es preciso comprender que para que la practica de la comunicacion se
lleve a cabo deben existir tanto emisor como receptores, mediante algun tipo de
canal como lo pueden ser: reuniones, eventos, emails, chats, blogs, etc. Tanto

medios digitales como tradicionales.

Shannon nos muestra como funciona el proceso de comunicacion que genera la
produccion de mensajes iniciando desde una fuente, transmisor, el canal, receptor y
el destino, hacen una importante relacion con el ruido que son obstaculos que
afectan el proceso de comunicacion, el ruido no solo se puede presenta en los

medios de comunicaciéon como TV, Radio, plataformas digitales, sino también en
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contextos donde las personas por si mismas y con su naturaleza requieren

comunicarse.

Figura 1. Modelo de Shannon y Weaver

FUENTE DE
INEORMACION TRA“;”'SO RECEPTOR DESTINO
—
MENSAJE SERAL - SERAL MENSAJE
FUENTE DE
RUIDO

Fuente: Teoria de la comunicacién, Wordpress, 2013,

La comunicacion es la transferencia de informacion de acuerdo a esto a Shannon
esto proporciona dimensiones que construyen la comunicacién humana que da
apertura al feedback un término utilizado en los ultimos tiempos dentros de las
organizaciones que apoya a la retroalimentacion de colaboradores y lideres;
permitiendo en la comunicacion intrapersonal un comprendimiento y respuesta de
informacion compartida por un emisor, el modelo de comunicacién a la fecha va

adaptando su estructura a las nuevas tendencias y canales en las organizaciones.

2.1 Tipos de clima organizacional
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El clima son las condiciones atmosféricas en un determinado espacio y lugar que
generan caracteristicas del momento, al hablar de clima organizacional nos
referimos a una determinado momento de una organizacién que se vive, que se
experimenta en cierto tiempo y que puede ser impactado por acontecimientos,
personas, acciones, que afecten el momento de manera accidental, el clima de una
organizacion funciona como el clima de la naturaleza. Segun Rensis Likert indica

que existen 4 tipos de climas organizacionales y los define de la siguiente manera:

I.  Autoritario explotador

Este tipo de sistemas organizacionales son caracterizados por la desconfianza, la
inseguridad y el temor entre los colaboradores por parte de sus lideres, las toma de
decisiones estan sumamente relacionadas con los altos mandos, hay centralizacion

del poder y principalmente burocratico.

[I.  Autoritario Paternalista

Aunque existe flexibilidad y condescendencia de los lideres hacia los colaboradores,
no se deja de ejercer una centralizacion del poder, el clima parece tornarse estable y

estructurado.

llI.  Consultivo
En este tipo de espacios existe la descentralizacion del poder y existe la delegacion
de decisiones y por ende las decisiones son llevadas a cabo con un control que es
delegado a escalas inferiores y el clima se torna confiable y los niveles muestra

altos niveles que generan responsabilidad en los colaboradores delegados.

IV.  Participacion en grupo
La toma de decisiones en este tipo de organizaciones esta distribuido en diferentes
espacios, es descentralizado, la confianza es de los principales valores, se da la

comunicacién tanto de manera vertical como horizontal, el grado de compromisos

de los colaboradores es alto.
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Cada clima organizacional tendra sus propios rubros para realizar sus
responsabilidades, no importa de qué indole sea la organizacion si sea publica o
privada, aunque algunas cosas ya sean determinadas por lideres fuera de la
organizaciones, los lideres representantes dentro de ellas tienen la capacidad de
influir por medio de procesos laborales, y la creatividad de liderazgo, el carisma
individual, la capacidad particular es lo que permitira el progreso de la organizacion,
por ello en las organizaciones el clima organizacional se torna respecto a los
individuos que lideran, y que ejercen u omiten ciertas practicas que favorecen la

actividad de los colaboradores.

2.2 Comportamiento organizacional

El clima organizacional es un ambito que regularmente se comprende en ambitos
administrativos, los autores que se desarrollan en el ambito de las teorias del clima
organizacional frecuentemente son psicélogos sociales como Kurt Lewin, Douglas
McGregor como un economista que también aportd a ciencias administrativas,
Rensis Liker como un psicologo organizacional, Abraham Maslow como un
psicologo humanista que conversiones las necesidades humanas o Mary Parker
Follet quien aport6 desde la democracia, relaciones humanas y temas de
administracion, la comunicacion organizacional es reciente en comparacién a los
temas administrativos que surgen desde la revolucion industrial en donde se
generaron cambios desde tecnoldgicos, como econdmicos y por supuesto sociales,
la comunicacion en los temas de clima organizacional se vino a considerar afos
mas tarde con W. Charles Redding quien comenzé con la ampliacién de la
comunicacién organizacional en el afno 1972 tal y como se presenta en los
antecedentes de la presente tesis, también otros autores como Shannon y Wever
que son pioneros en el entendimiento del proceso de comunicacion no importando
en donde se aplique su modelos, siempre habra elementos que hagan realidad la

comunicacion.
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2.2.1 Teoria de la accion comunicativa y conflictos en la comunicaciéon
(Habermas)

El analisis de la comunicacion desde los estudios en la accion comunicativa
Habermas los plantea desde 4 claves importantes que orientan la comprension de
los individuos que participan en la comunicacion, exclusivamente se centra en esa
intencion del comprendimiento de las personas y una de las diferencias que se
puede admirar en comparacion con la accion estratégica que se orienta al

encaminar hacia el éxito.

Habermas expone las 4 claves:

1. Intangibilidad: que es la capacidad de comprender los componentes
semanticos linguisticos.

2. Verdad: La coherencia entre lo que se expresa y la realidad que son
relacionadas una con otra.

3. Veracidad: Dentro de la comunicacion hay intencidn en la que se implica
credibilidad que se transmite de emisores a receptores.

4. Rectitud: El proceso de accién comunicativa que instruye las normas que con

su legitimidad puede ser compartida.

Las situaciones que generan problemas conflictivos desde la percepcion y esto se
puede apreciar desde el término base de Habermas que es linguistico- cognitiva de
la comunicacién; donde la mente humana, la atencion y memoria son factores para
la inteligibilidad, suelen nacer por falta de cumplimiento respecto de ciertas
responsabilidades o también por confusiones y distorsiones de la informacion.

El conflicto puede generarse desde informacidn que nos es compartida a todos
quien corresponde y concierne, también cuando hay sesgos de contradiccién y falta
de coherencia; se interpreta que carece de verdad, cuando la comunicacion se
distorsiona y carezca de sinceridad es donde se hara presenta la veracidad nula o
valida, la ausencia de normas que permitan la accién comunicativa también pueden
ser aspectos que permitan o no la rectitud que como caracteristica tiene la
responsabilidad atender los criterios reglamentarios que encaminan a la

comunicacién de acuerdo al ambito y las condiciones.
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2.2.2 Teoria del Clima Organizacional (Rensis Likert)

Rensis Likert ha hecho una enorme labor en la exploracion de las causas y los
efectos que por naturaleza humana en las organizaciones se hacen, Likert tiene la
teoria de los sistemas y la teoria del liderazgo, ambas son distintas, el liderazgo
ronda en las variables del clima organizacional mientras que la teoria de sistemas
hace mas énfasis en la eficacia organizacional y mira de cerca los comportamientos
administrativos que impacta en los valores, capacidades, esperanzas vy
percepciones de los colaboradores que hacen adoptar ideas que van relacionadas a

cuatro factores segun Likert:

Figura 2. Percepcién del clima organizacional

Variables Variables Variables
causales intermedias finales

PERCEPCION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL

Fuente: Teoria del clima organizacional de Likert, 1974

Las variables causales son aquellas dan sentido a la evolucién de resultados. Se
distinguen por poder modificadas por los mismos miembros de la organizacion y que
pueden agregar nuevo componentes, si se modifican por afiadidura modifican otras
variables, estas son causa de modificacion de otras. Las variables intermedias
muestran el estado interno de una organizacion en el hecho de sus motivaciones,
actitudes, objetivos en el rendimiento de concretar metas y propositos
organizacionales, considera también la eficacia en comunicacion y la influencia en la

toma de decisiones. Continuando con las variables finales que son dependientes
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de todo el conjunto de resultados recaudados en la organizacion y que dan utilidad
en el conocimiento de ganancias, pérdidas, gastos y productividad de la
organizacion. Para finalmente llegar a que estas tres variables encaminan a la
percepcion del clima organizacional dando asi una conclusion del como se conforma

desde los sistemas la percepcion.

Las organizaciones pueden buscar mejorar aspectos de la relacion entre sus
colaboradores, aunque el fin ultimo es ser rentables y la conveniencia sera por estas
variables finales, es ambitos publicos donde la finalidad es el servicio a la sociedad,
puede ser menos atendido el campo, sin embargo con el pasar del tiempo se puede
contemplar como la calidad de distintos gobiernos en sus diferentes servicios hacia
sus sociedades; es perfeccionado de acuerdo al lugar y la inversion que se decide
hacer, son razones claras que permiten como lo propone Likert, para que los
colaboradores deseen ser impecables en su actuar como colaboradores

profesionales desde la trinchera que les toca laborar.

2.2.4 Teoria X y Teoria Y (Dourglas Mc Gregor)

La teoria de Douglas Mc Gregor es significativa también en el campo de del
management pues figuré en la escuela administrativa de las relaciones humanas en
el siglo pasado en donde estos temas administrativos tomaron fuerza por los
momentos histéricos que se suscitaban; él percibia al comportamiento humano
como resultado de la motivacion que dentro de la organizacidn reciben por parte de
lideres y que con ello se alcanza la productividad. Mc Grgeor como autor de la obra
“El lado humano de las organizaciones” expresé que en los directivos (lideres)

existen dos tipos de pensamientos y los desglosa de la siguiente manera:

Tabla 3. Teoria Xy Y

TEORIA X TEORIAY

En esta teoria se tiende a pensar que

las personas suelen ser copiosas y el

En esta teoria tantos los objetivos

individuales como los de la organizacion
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trabajo lo interpretan como un castigo
en donde la supervision y motivacion

son dos necesidades para evitar la

“‘mediocridad” en las masas. Mc
Gregor afirma que: “Este
comportamiento no es una

consecuencia de la naturaleza del
Mas

consecuencia de la naturaleza de las

hombre. bien es una

organizaciones industriales, de su
filosofia, politica y gestion.”
Sus premisas son:
1. El ser humano evita el trabajo y
no le gusta hacerlo.
2. Los

“arreados” no tienen conviccidon

empleados si no son

a trabajar; es necesario el

control y las amenazas sobre

ellos con castigos que les
generen afliccion y los haga
esforzarse por los objetivos de
la organizacion.

3. El individuo debe ser dirigido
porque tiene poca ambicién vy

evita las responsabilidades.

deben alinearse, el pensamiento del lider

es optimista,

se hacen estrechos Ilos

circulos de calidad que consideran a los

colaboradores

pueden encontrar

satisfaccion y que de manera auténoma

buscan la mejoria de resultados desde su

area en la organizacion.

Sus premisas son:

1.

El desgaste fisico y mental del
trabajo es normal, al individuo en si
no le gusta el trabajo.

Las amenazas y coacciones no son
necesarias para que los individuos
se desempefen para conseguir los
objetivos de la organizacion.

Los colaboradores se comprometen
con los objetivos organizacionales
de acuerdo a las recompensas de
sus logros, la mayor recompensa es
la satisfacciéon del ego y puede
esfuerzo de

originarse por el

conseguir metas de la organizacion.

En promedio el ser humano
aprendera a buscar sus
responsabilidades no solo
aceptarlas.

Gran parte de las personas tienen
un alto grado de imaginacion,

ingenio 'y creatividad que les
permitira la solucion de problemas

en la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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Strauss y Sayles en 1968 después de Mc Gregor, postales la Teoria Z que
intermedia entre la teoria X y Y, orientandola a la motivacidén, que permite llegar a
los objetivos predispuestos; a la gente le gusta ser informada en tiempo, forma y
causas de las ordenes, que elogien los trabajos bien hechos, también es util estimar
el ego de los subordinados para darles la importancia que les respecta y ser
considerados y tomados en cuenta, confiar altos mandos a personas competentes y
centralizando las decisiones mas importantes, los principios fundamentales es que
se genere confianza, atencion a las relaciones humanas y relaciones sociales

estrechas. (Lopez, 2001)

La percepcion de un lider puede estar en negativo, positivo u intermedio, podria
depender de su propia experiencia de campo y algunas veces de su personalidad
misma, la realidad es que generalizar el comportamiento de los colaboradores
respectos a su trabajo podria generar conflictos, pues cada persona esta en una
organizacion por distintas razones que hacen que el colaborador esté ahi, puede ser
que por necesidad al trabajo, otras porque si bien hay necesidad de trabajo también
hay gusto y pasion por la profesion u oficio, etc. Esta teoria parte mas desde como

el lider (directivo) conceptualiza a los colaboradores, mas que el ambiente mismo.

2.2.5 Teoria del campo (Kurt Lewin)

El autor Kurt Lewin psicologo de Gestalt, quien se interesaba en tema de
motivacion, personalidad y psicologia social, su intencion era estudiar las metas en
relacion a la personalidad, conduciendo su conocimiento al predecir la conducta
motivada de una persona particular y lo conceptualizé entonces como espacio vital.
Lewin muestra tres caracteristicas:
1. La conducta es una funcion del campo existente en el momento en que esta
tiene lugar.
2. El estudio se analiza por medio de una situacion como parte de un todo a
partir de la que se encuentran los componentes diferenciados.

3. La persona concreta en una situacidon concreta, puede ser matematicamente
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Figura 3. Modelo de Teoria del campo

Teoria del campo de Kurt Lewin

Teoria del campo

asume

/mm del Individuo"

El comportamiento del |
individuo con un todo, es el

Campo de accion donde este
interactua con el individuo.

modificacion

Campo altera el
comportamiento
individual de la persona.

Fuente: Teoria del campo Kurt Lewin, 1985,

La conducta de los colaboradores se desarrolla en un campo en el que Likert lo
hace llamar espacio vital del individuo que es donde se desarrollan actuaciones con
respecto a la interaccion de personas que pueden ser modificados y alterados con
variables que finalmente llevan al comportamiento individual, pues de acuerdo a las
determinantes que arroja este resultado de variables inclinadas a la percepcion del
sistema en su clima organizacional que se pueden encontrar en un como
anteriormente se mencionaron son: Autoritario explotador, autoritario paternalista,
consultivo y participacion de grupo. Denominaciones que permiten llegar a

representaciones concretas y clasificaciones distintas en organizaciones.

Lewin interpreta al individuo como un campo de energia complejo y que en el
sistema en donde se desenvuelve existen necesidades y tensiones que son las
causantes de las acciones y percepciones. Los individuos se mueven en un campo

psicoldégico en un espacio vital que contiene tanto valencias positivas como
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negativas que tienen cambios que crean vectores que repelen o atraen. La conducta
se representa con la “C”, en la funcion (f) de una persona (P) que interactia en un
entorno (A). En su férmula:

C=f(RA)
(Lewin, 1936)

Figura 4. Ambiente psicolégico

E PSICOLOGICO
Limite de la persona

AMBIEN

Capa no psicoldgica

Meta
\Vectores .
Barreras

A P

Fuente: Teoria del campo. Ambiente psicolégico seguin Kurt Lewin, 1936.

La teoria del campo se desarrolla por base de la motivacion y percepcion humana,
las fuerzas psicolégicas que habitan en un ambiente implica que no pueda
comprender como exactamente se comporta un individuo, el espacio vital de las
personas esta constituido de acuerdo a este diagrama por parte de las frustraciones,
aprendizajes, personalidad y motivacion. Lewin aborda el tema de conflicto como la
coexistencia de motivaciones que pueden ser contradictorias entre si, los conflictos
pueden estudiarse como: atraccidn-atraccion que es cuando una sujetos tiene como
oportunidad dos posibilidades que €l desea sin embargo son opuestas,
rechazo-rechazo cuando el sujeto tienen dos posibilidades en las que debe elegir
pero ambas son por obligacion y no hay un gusto por ninguna, abstraccién-rechazo
se muestra cuando se quiere tener algo pero no se esta dispuesto a ir por ello y por
ultimo frustracion-conflicto se da en el momento de no poder satisfacer necesidades

0 no se ha logrado lo esperado. (Lewin, 1935)

Las frustraciones en una organizacion pueden ser compartidas y obstruir la

satisfaccion de necesidades que lleven al alcance de objetivos deseados y dan
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como consecuencia las situaciones conflictivas las razones del no cumplimientos de
metas puede estar tanto dentro como externamente de un ambiente psicologico de
un colaborador asi imposibilitando de no poder alcanzar la meta, las frustraciones
aparecen sin previo aviso y se acompafan de dudas, angustia e incertidumbre que
alteran los estados de animo de las personas que se reflejan tangible o
intangiblemente en las relaciones laborales en donde el individuo demuestra su
personalidad. Las necesidades son tensiones que finalmente cumplen el encontrar
motivacion y la tensién orilla a llevar a cabo intenciones que direccionan al individuo,
la conducta influye en la finalidad e inteligencia, por la forma en que alguien se
comporta se puede deducir como es su espacio vital, el profesional que decide
dedicar su vida a la observacién en el nivel macro de la organizacion debe tener
nocion de las cambios de aprendizaje que puede aproximarse como los cambios de
motivacion, los cambios de estructura cognoscitiva, los cambios de fidelidad o la
ideologia del grupo, sus aumentos de control y destrezas, partiendo desde la

observacion y conocimiento de cada individuo.

2.2.3 Teoria de los Factores (Herzberg)

Esta teoria fue propuesta por el psicologo Frederick Herzberg quien se cuestionaba
las razones de lo que las personas deseaban de sus puestos de trabajo, mas alla de
aspectos como el dinero, en la realizacion de una de sus investigaciones llegé al
hallazgo de concretar dos factores que son pilar en la motivacién de los trabajadores
y concluy6 en que la gente responde respecto a como se siente en su trabajo de

acuerdo a su estado animico de ese momento.

Tabla 4. Factores de Herzberg

FACTORES DE HERZBERG

FACTORES MOTIVACIONALES (De FACTORES DE HIGIENE (De
satisfaccion) insatisfaccion)

Contenido del cargo (Como se siente el | Contexto del cargo (Como se siente el
individuos en relacién a su cargo) individuo en relacion a condiciones de
la organizacion)
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El trabajo en si
Realizacion
Reconocimiento
Progreso profesional
Responsabilidad

Las condiciones de trabajo
Administracion de la empresa
Salario

Relaciones con el supervisor
Beneficios y servicios sociales

oD~
aRrLOMD=

Fuente: Teoria de motivacién Herzberg, 1959.

Factores de Motivacién: Tiene gran relaciéon con las acciones de logro que se
pueden crear en el trabajo que estimule la posibilidad de expresar la personalidad y
el desarrollo pleno de la misma, el sentimiento de la certeza de la autorrealizacion
que contribuye al sentimiento de crear valor, el reconocimiento en las labores que
aprecie las cosas bien hechas y que haga visibilidad de que se hizo un trabajo con
importancia, la oportunidad de realizar cosas interesantes, las responsabilidades,
ascensos Yy los crecimientos que generan satisfaccion y control en el puesto en el
que ejerce un colaborador mediante su espacio de labor, y que con todo lo antes

mencionado se inspire a hacer sus tareas laborales. (Amador, 2013)

Factores Higiénicos: Hace énfasis en aquellas condiciones tanto fisicas y
ambientales como puede ser la iluminacion o la temperatura del espacio, la
seguridad también es un aspecto que sean razon para el establecimiento de
privilegios, quejas, reglas de trabajo que se consideren justas, procedimientos,
politicas, administracion de la organizacion, las relaciones interpersonales, los
factores econdmicos como los sueldos, salarios, prestaciones, y supervision, los
factores sociales que se remiten en las oportunidades que ayudan a interactuar a
los trabajadores y a su sana convivencia con otros colaboradores, por ultimo estos
factores promueven la idea de que si son inadecuados en alguno de los rubros;

habra insatisfaccion. (Chiavenato, 2011)

La complejidad del poder motivar a un colaborador es amplia, no sélo depende de
aspectos como el dinero o las utilidades que podria obtenerse de él, sino también
requiere de otros factores para que el colaborador se sienta en un lugar agradable,
los empleados también son parte del publico que recomienda o sabotea su propio
lugar de empleo, aunque es algo que muchos lideres no consideran, en el plazo
menos imaginable su imagen se vera dafiada a raiz del descuido de los factores que

aportan al crecimiento profesional y que dan satisfaccion laboral, la influencia en la
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responsabilidad de tareas que cada individuo tiene, la manera de planificar con
productividad y control en el trabajo destinado junto con las politicas que los

respaldan para ejecutar acciones precisas en sus quehaceres.

2.2.4 Premisas basicas de la comunicacion organizacional (Charles
Redding)

El doctor Phillip K. Thompkins, de la Universidad de Colorado en Boulder afirmé que
el fundamento de la comunicacion organizacional tedricamente se le atribuye a
Chester |. Barnard quién era un ejecutivo de negocios que escribié acerca cuales
eras las funciones de un ejecutivo y describié esas funciones de la siguiente
manera:

1. EIl primer propdsito es reclutar personas para la organizacién y generar con
ellas canales de comunicacion.

2. El segundo propdsito es cuando se da motivacion a los miembros de la
organizacion para que ejerzan sus responsabilidades a través de percusiéon e
incentivos.

3. El tercero se involucra con la formulacion de objetivos y propdsitos en la
comunicacién, Bernard veia ese proceso de manera interactiva, y que se
daba de manera vertical de arriba a abajo y en el cual se podian realizar
modificaciones.

(Tompkins, s.f.)

Con esto Bernard, por medio de las funciones comunicativas se constituia la
comunicacién en la organizacidon, pasé el tiempo y los estudios respectos esto
quedaron solo hasta mas adelante en los afos 50 pasaron de los estudios con
respecto a la Comunicacién Organizacional, en donde Charles Redding gestiono
programas académicos de esta rama en la Universidad de Purdue en Estados
Unidos, y gracias a este avance a Redding se le colocé como el padre de la
comunicaciéon quién aplicaba la teoria de la comunicacion en estudios
organizacionales modernas, con ello establecié premisas a las que les dio soporte

mediante la observacion y la experiencia. (Avalos, 2016)

Tabla 5. Premisas de comunicacién organizacional de Charles Redding
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CARACTERISTICAS

PREMISAS
FUNDAMENTALES

SOPORTE EMPIRICO (de
la observacion y la

experiencia)

Creencia en el progreso
humano a través de la

investigacion empirico

Los estudios empiricos
pueden producir
resultados que pueden
hacer a las
organizaciones menores
lugares para trabajar y
lograr la realizacion de las

personas.

Revisidon permanente de
de

en el

las formas
comunicacion

contexto organizacional.

La comunicacion puede

Desarrollo conceptual vy

ser medida y | definiciones operativas de

comprobada. teorias de la
comunicacion.

Ninguna teorizacion o | Refinacién de conceptos y

investigacion esta | tipologias mediante el

completa o finalizada.

analisis de contenido y

otros métodos.

Poder de critica

Los tedricos e
investigadores deben
cuestionar

particularmente
suposiciones, valores vy

premisas.

No aceptar lo
comunmente aceptado
sobre la vida de una

organizacion.

Interés en comprender los
valores culturales
subyacentes en toda la
investigacién, pedagogia,
conductas 'y practicas

laborales.
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Intercambio de | El intercambio de | Investigacion de mensajes

mensajes como el | mensajes conforma la |y practicas relativas a

nucleo de la | caracteristica que | mensajes en los estudios

comunicaciéon distingue a la | de clima de comunicacion,

organizacional comunicacion ética, comunicaciéon
organizacional como | irresponsable, etc.

disciplina cientifica.

La teoria de la | Desarrollo de 10
comunicaciéon debe | postulados basicos de
sustentar el analisis del | comunicacion

envio de mensajes, la | organizacional, cada uno
recepcion de mensajes y | los cuales se centran en el
la interpretacion de | mensaje.

mensajes.

Fuente: Recuperado del libro Funciones del Ejecutivo de Chester Bernard, 1938.

Charles R. dentro de la aportacibn de los principios para la comunicacion
organizacional centrados en el mensaje:

1. El significado no se transfiere: los significados son determinados por un receptor
gracias a un mensaje, no lo determina el emisor.

2. Todo mensaje es potencial: Poner atencion a todos los detalles de una
organizacion mediante la atencidn de mensajes como verbales, no verbales y
mediados es importante.

3. Administracion de una organizacién bajo el input: con la entrada de informacion y
saber escuchar.

4. El mensaje que se recibe es el que cuenta: lo que se recibe como informacién
cuenta mas al final del proceso comunicativo.

5. Retroalimentacion (feedback). Opiniones y comentarios de colaboradores a
lideres, la receptividad a la escucha.

6. Factor costo: La comunicacion se materializa con eficiencia y efectividad.

7. Redundancia: La practica de esta debe ser moderada, por una parte es efectiva
para la mayor interpretaciéon efectiva de mensajes y como segunda parte el exceso

de esto genera indiferencia.

34



8. Sobrecarga de comunicacion: Cada colaborador receptor tiene capacidad distinta
para procesar un mensaje efectivo.

9. Transmision en serie: el alcance en una jerarquia y la posible distorsion del
mensaje en ese alcance.

10. Clima organizacional: tiene mas fuerza en la efectividad organizacional por sus
técnicas y habilidades como la transparencia y franqueza, énfasis en metas de alto
rendimiento.

(Avalos, 2016)

La perspectiva que Redding da para el profesional que analiza la realidad
organizacional es valiosa en interpretacion y envios de mensajes se proyectan en la
organizacion, la capacidad y paciencia que el profesional decide adoptar para
conocer la profundidad de las situaciones laborales, escuchar y ver atentamente el
contexto que se crea en el nucleo de vida centrado en colaboradores y lideres que
conviven en ella, las conductas y las practicas organizacionales que emergen en el
trato diario. W. Charles Redding veia la comunicacion un nucleo vital en la vida
humana, aunque decir algo no era justamente comunicar, la comunicacién son
conductas y artefactos que dan mensajes que son destinados a uno o mas
personas, la comunicacion podria valorarse como la pintura y la organizacién como

un lienzo, los autores de la obra son los grupos que conversan.

Tendencias del climay comunicacidn organizacional:

La gestion de los intangibles de una organizacién son uno de los campos que la
comunicacion atiende y tiene las herramientas para incidir, las empresas que han
tomado conciencia de lo que representa el tener un valor, posicionamiento y
reputacién de su institucion u organizacién; son los que optan por invertir en esas
tendencias que con el paso del tiempo han evolucionado gracias a las nuevas
circunstancias tanto materiales como intangibles que se dan como fenémeno, con el
mundo cada vez menos polarizado en informacién y con las personas a quienes es
cada vez mas dificil ocultar la realidad de un organismo por lo que toma sentido el
que las altas direcciones en cierto modo se preocupen por el fomentar la confianza,

la innovacién, la responsabilidad social corporativa que muestre a sus
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colaboradores y publicos externos la eficacia de su relacion con el mundo

cambiante.

2.3.1 Teoria de la comunicacién productiva (Nosnik)

Nosnik desarrolla su teoria con base a textos que ha escrito durante una
temporalidad de 20 afos a partir del aino 1976 en donde contempla temas como: |.
La linealidad, dinamismo y productividad: el argumento original. Il. De fuentes
egoistas a comunidades de inteligencia comunicativa: exploraciones sobre el
universo conceptual de la comunicacion humana; Ill. La productividad de la
comunicacién en la era del internet; IV. Comunidades de inteligencia comunicativa:
desafios y oportunidades de la ciencia de la comunicacién ante el desarrollo
tecnoldgico; V. Comunicacion y cultura organizacional en la era de la incertidumbre;
VI. Comunicacion productiva: Un nuevo enfoque tedrico. (Castro, 2015) La Teoria
de la comunicacion productiva de Nosnik da una aportacion a las ciencias de
comunicacion, a las ciencias sociales y de gestion de manera general y enfatiza en
el enriquecimiento de intelecto y epistemologia en la aproximacion conceptual de las
herramientas metodolégicas que forman la utopia del humanismo, esperanza e

inspiracion a sistemas en donde la convivencia se productiva, pacifica y claramente

satisfactoria.
Tabla 6. Etapas de la comunicacion productiva

ETAPA ESTUDIO DE:

Etapa lineal Condiciones de produccion, generacion
y transmisién de mensajes por medios
tecnologicos

Etapa dinamica Condiciones de influencia y efecto

mutuo entre los elementos constitutivos
de un proceso de comunicacién como el
feedback y la funcion basica de la
distribucion de mensajes en el nivel

dinamico.

36



Etapa productiva Condiciones del ambiente en que actua
el sistema humano, en el uso inteligente
de la informacion y retroalimentacién en

la convivencia humana de los sistemas.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Nosnik en su libro Comunicadores y

Organizaciones, 2001.

La influencia del campo de estudio que Nosnik indaga es el estudio de los sistemas
o de las ciencias de la gestion de la organizacién, en donde la filosofia que se tiene
es reconstruir lo maximo y destruir lo minimo posible, que la conducta sea parte del
mensaje y que conlleve coherencia en el decir y el hacer, pues las creaciones
humanas contienen el uso de informacion y comunicacion que ayudan al
emprendimiento de acciones que posibiliten sistemas productivos formales e

informales que apoyen y acompafien a la supervivencia y mejora de los espacios.

“La idea original de lo que, con el tiempo, he nombrado “teoria de la comunicacién
productiva” sucedié estudiando y reflexionando sobre procesos productivos que implican
fenémenos comunicativos pero que, de suyo, no son procesos de comunicacion clara,
explicita y abiertamente. Son, en cambio, procesos de generacion de riqueza, procesos que
son resultado de un esfuerzo colectivo coordinado dirigido a sobrevivir y prosperar en
comunidad. De ahi el adjetivo “productiva” en el nombre de comunicaciéon productiva.”
(Nosnik, 2013:55)

La productividad no solo puede ser una decision para un jefe o lider, de él puede
venir la iniciativa o de alguno de sus consejeros, sin embargo la productividad se
construye entre todos lo inmersos en la organizacion, la prosperidad se da por
anadidura cuando la mayoria en colectivo deciden aumentar esfuerzos en los
procesos que se realizan para la supervivencia en el paso del tiempo, el lider debe
contemplar que el exceso de trabajo puede volver incompetente a un colaborador,
en esta teoria reivindica los procesos tanto administrativos como comunicativos, que
llevan a los equipos a revolucionar sus relaciones, delegar a personas no solo

‘empleados” o como en la presente tesis se nombran “colaboradores”.
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Las tres ies que Abraham Nosnik aporta a la comunicacion destacan tres aspectos

de cualquier accion de intercambio informativo entre humanos que son:

1.

PRINCIPIO DE INTEGRIDAD: Relacionado con la calidad de informacion y
su veracidad. Cuando un mensaje ha sido contrastado con una serie de
hechos y observaciones y se concluye que la informacién ha sido
honestamente transmitida por la fuente o emisor a su respectivo receptor,
podemos concluir que ese mensaje, o su contenido o informacion, es
veraz a diferencia de una opinibn que no es necesariamente sometida a
pruebas rigurosas de los hechos. La credibilidad debe ser la principal
caracteristica en un individuo que emite una opinién.

PRINCIPIO DE INTEGRALIDAD: se refiere al hecho de que todos nosotros
servimos a mas de un receptor y buscamos una imagen positiva con
ellos. Ser integral se refiere a la tendencia humana de buscar la aceptacién
de los demas por medio de una buena reputacion, la cual se deriva, en parte,
de la forma en que nos relacionamos con nuestros receptores.

PRINCIPIO DE PRODUCTIVIDAD: Las fuentes o emisores y sus respectivos
receptores son parte de un mismo todo, unidad o conjunto. El proceso de
comunicacién debe tomar en cuenta tanto a las partes (fuentes, receptores,
mensajes y retroalimentacién) como al todo que forman: sistemas
interpersonales, grupales, masivos y organizacionales. Cada sistema aporta
sus propias caracteristicas al proceso de comunicacion y afecta a las partes

del proceso de forma diferenciada.

(Nosnik, 2001)

2.3.2 Capacitacion y desarrollo personal (Siliceo)

Los obstaculos de capacitacion y desarrollo del aprendizaje personal son razones

por las que los colaboradores puede no sentirse plenos dentro de un clima laboral;

el temor de preguntar y de reconocerse vulnerable ante la novedad le generan

limitarse en su desenvolvimiento, por eso dentro del clima organizacional se

contempla estas caracteristicas respecto a la parte operativa de las labores que el

colaborador en cualquiera de sus niveles de gestién debe realizar, el conocimiento
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puede ser o no renovable, el colaborador puede o no ser autbnomo y que la
innovaciéon no dependa de él en toda le extension, por ello los lideres que tienen
mas poder al respecto deben escuchar y atender las condiciones de los espacios
laborales, también tendra que ver si los lideres sélo son administradores de recurso
como delegados de confianza o realmente en ellos se encabeza toda la empresa u
organizacion, esto da apertura a la obligacion del lider respectos sus

responsabilidades.

“Ante circunstancias como las que vive el mundo de hoy, nuestro comportamiento se
modifica y nos enfrenta permanentemente a situaciones de ajuste, adaptacion,
transformacion y desarrollo. La empresa mexicana por lo tanto, se ve obligada a encontrar e
instrumentar mecanismos que le garanticen resultados exitosos en este dinamico entorno...
Promover, el conocimiento es indudablemente uno de los medios mas eficaces para
transformar, actualizar y hacer perdurar la cultura, de trabajo y productividad dentro de
cualquier organizaciéon y al mismo tiempo se constituye en una de las responsabilidades
esenciales de toda empresa y sus directivos que habran de resolver apoyados en la filosofia
y sistemas institucionales de recursos humanos” (Siliceo, 2015:26)

Los cambios siempre han sido retos que se hacen presentes en el compromisos de
los colaboradores y su responsabilidad con cada uno de sus perfiles, el recurso
humano es lo que toma el rumbo para fortalecer la productividad y transformacion
del mismo entorno, el colaborador puede volverse autodidacta en su rubro y eso es
parte del perfeccionamiento, sin embargo no exime al lider a ser responsable de dar
las pautas de conocimiento de cada nivel tactico y operativo que los colaboradores
requieren para desarrollarse. Todo esto para tener la capacidad de resolver
situaciones, intercambiar experiencias y puntos de vista, la evaluacion para el
diagnéstico y desarrollo de directivos implica muchos aspectos, algunos de ellos:
Vitalidad del personal y aprendizaje, toma de decisiones, manejo de informacion y
de conflictos, tolerancia a la frustracion, trabajo bajo presion, administracion de
tiempo y al cambio, manejo y actitud de innovacion orientacion a los colaboradores.
ahorro, seguridad, cantidad, productividad, rentabilidad, adaptacion, innovacion,

crecimiento, expansion, competitividad.

Premisas: 1. La educacion en empresas debe ser una filosofia de trabajo. 2. Toda
empresa debe realizar periddicamente un proceso de diagndstico. 3. La educacion
debe verse como una inversidn no como un costo. 4. Una parte importante de la
estrategia institucional de capacitacion es reconocer que todo es importante desde

el director general hasta su primer promotor. 5. Las organizaciones, dependiendo su

39



giro; deben entender la capacitacion de manera mixta, combinando refuerzos

internos y con participacion externa. (Siliceo, 2015).

La sensibilizacion, concientizacidn, comprension y modelado de los codigos de
valores de una organizacién son llevadas a cabo a partir de crear, difundir, reforzar,
mantener y actualizar la cultura. A partir de ellos la organizacion tiene beneficios
notorios como la capacidad de acciones y palabras claras, consolidar los cambios;
todo se da mediante procesos de educacion y capacitacion, siempre con la finalidad
principal de aumentar y tener calidad en el desempefio. Es verdad que no todas las
problematicas suelen ser a causa de la falta de capacitacion en empleado
solamente, sino también en puestos directivos que muestran falta de eficacia,
integralidad, coherencia y calidad. La excelencia de una empresa esta en sus
recursos administrativos, tecnoldgicos, financieros y humanos. Resolver problemas
de educacidon sin duda estd presente en el generar también oportunidades de
crecimiento académico para los empleados, a su vez impactando en la colaboracion
y efectividad con la empresa. El enemigo del cambio es la obsolescencia, la
educacion integral es esencial, el solo especializarse en una sola cosa sin
contemplar otras podria deshumanizar al colaborador y ademas crear algun tipo de
bloqueo para desarrollar la creatividad y productividad, la capacitacion apoya a la

automotivacion e integracion.

2.3.4 Modelo de los 4 pilares (Joan Costa)

A finales del siglo XIX los cuatro pilares que sustentaban un personamiento
empresarial eran: el capital, la organizacion, la administracion y la produccion; con la
competitividad desarrollada en los ultimos tiempos los valores estratégicos han
cambiado y las maneras de hacer confiable a una organizacion, es importante decir
que en una empresa que vende ciertos productos no es mas o menos vendido solo
porque en la estructura de la empresa en que se fabricé llevan a cabo la gestion de
recursos, eficacia de la organizacién o en los modos de produccion, el paradigma
del siglo XXI tiene como nuevos elementos los siguientes pilares: Identidad, Cultura,

Accién, comunicacién e imagen.
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Figura 5. Cuatro pilares

Identidad
Quién
es
Accion Cultura Comunicacion
Que . uién
Como Q -
hace dice

Que es Imagen
para
mi

Fuente: Cuatro pilares segin Joan Costa, 2014.

Quién es: (la organizacién) equivale a su identidad
Qué hace: se expresa en actos, decisiones, actuaciones;

Qué dice: significa “qué comunica”;

o nh -

Qué es para mi (la organizacion), es la “imagen”;
5. es el paso central obligado: el como a través de la accion
(Costa, 2014)

Los colaboradores y lideres de una organizacion pueden describir desde su
experiencia como es esta misma, y la manera en que se actua en la mayoria de los
niveles, pues todos los departamentos estan conectados y se relacionan entre si
para poder funcionar, Joan Costa presenta una especie de “transformador” en la
gestion y la comunicacion que conforma percepciones y experiencias publicas, lo
que podria definirse como la opinidn publica dentro de la organizacién, la identidad
corporativa es la razén de la imagen corporativa, lo que conforma la personalidad y

estilos que conforma la esencia de la organizacién que debe ser auténtica y se
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vuelve original pues no solo es una cuestion de definir colores, logotipos, uniformes,
claro que son una parte importante sin embargo también radica en el distintivo

intangible de participacion e identificacion con la corporacion.

2.3.5 Modelo de Contingencia del Comportamiento Organizacional
(Robbins y Judge)

En este modelos los autores después de varias modificaciones por fin confluyen en
este modelos que contiene seis variables dependientes clave y una amplia variedad
de independientes, Robbins y Judge admiten que el tema del comportamiento
organizacional es complejo aunque este modelo toma lo mas integral de lo que
significan las contingencias de complejidad. La organizacién se inicia desde el nivel
individual con ciertos rasgos que van en efecto dominé afectando otros como lo es

el nivel de grupo para por ultimo conformar el nivel del sistema de la organizacion.

“El comportamiento organizacional ofrece a los gerentes tanto retos como oportunidades.
Ofrece puntos de vista especificos para mejorar las aptitudes de un gerente para
relacionarse con las personas. Reconoce las diferencias y ayuda a los gerentes para
relacionarse con las personas y valor de la fuerza de trabajo diversa y las practicas que es
necesario cambiar cuando dirigen en otros paises. Mejora la calidad y la productividad de los
empleados al equilibrar los conflictos entre el trabajo y su vida personal. Por ultimo, el
Comportamiento Organizacional ofrece a los gerentes una guia para crear un clima de

trabajo saludable en cuanto a la ética.” (Robbins y Judge, 2009:34)

Los lideres tienen que desarrollar aptitudes como habilidades sociales que les
permitan relacionarse interpersonalmente con las personas en general, el
comportamiento organizacional analiza el efecto que tanto individuos, grupos y
estructura llevan a cabo en sus acciones que conforma el comportamiento
organizacional para después ir por la busqueda de mejora en la productividad,
reduccion de rotacion, ausentismo y comportamientos que fomentan la satisfaccion
laboral, comunmente se hacen generales las acciones de las personas, €so es
valido hasta el punto de que todos son seres humanos, sin embargo no siempre es
correcto hacerlo, el estudio sistematico para las mejoras mediante disciplinas
cientificas y con fundamento es la mejor eleccion pues sera mas certero que solo la

intuicion y el posible prejuicio.
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Figura 6. Modelo de contingencia
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Fuente: Libro de Comportamiento Organizacional de Robbins y Judge, 2009.

Todo lo intangible a veces resulta ser lo mas valioso o destructivo para ese sentido
emocional y afectuoso de las personas, son cosas que se pueden identificar con el
hecho de observar, los conflictos por ejemplo suelen ser intangibles, y causan un
dafio inmaterial, directamente con las personas afectando las funciones y
responsabilidades que integran a un organizacion, que los temas que se abarquen
sean de los temas de interés del publico interno y que los temas que también deban
ser de su interés se sepan cultivar en conocimientos, sus competencias, acciones
por el bien comun dentro de la organizacion. Todo para los autores Robbins y Judge

esta articulado para la satisfaccion de los colaboradores y lideres, es gran parte del
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tiempo que dedican muchas personas a sus trabajos y dentro de las reflexiones que
ellos tienen es que las personas buscan en su mayoria equilibrar sus empleos con
su vida personal, lo cual permite dimensionar la magnitud de importancia del que las
buenas relaciones laborales se forjen y no desgasten a las personas que en la

actualidad tienden a armonizar entre una y otra responsabilidad.

2.3.6 Modelo del Comportamiento Organizacional (Chiavenato)

El funcionamiento y dinamica de una organizacion se da a partir de caracteristicas
estructurales que forman un ambiente interno respecto a una cultura, valores y
creencias. Una organizacion de cualquier indole se convierte en compleja al reclutar
personas, es preciso decir que las organizaciones son heterogéneas pues son a la
vez parte de un todo, son parte del desarrollo humano y del desempeio de
innovaciones diversas, por ello su comprendimiento de entre lideres vy

colaboradores es aun mas compleja de interpretar, Chiavenato decia que:

“Vivimos en una sociedad de organizaciones que planean y producen casi todo. Nacemos en
organizaciones, en las cuales aprendemos y trabajamos la mayor parte de nuestras vidas, e
incluso morimos en ellas... Las organizaciones crean bienes y servicios de naturaleza y
caracteristicas muy diversas: diversion y mercancias, informaciéon y conocimientos, cuidado
de la salud, educacion; impulsan la innovacion y facilitan el desarrollo tecnolégico y social”.
(Chiavenato 2009:2)

Para conocer el comportamiento organizacional se analiza el entorno y por supuesto
el ambiente interno, es importante considerar la indole de lo que se trata la
organizacion pues ello da un referente de los contextos ambientales que se viven
dentro, asi facilitando la comprensién de los fendmenos complejos mediante
modelos, en este caso como el que Chiavenato presenta con las variables

intangibles, definiendo 3 niveles de acuerdo a las jerarquias organizacionales:

Figura 7. Tres niveles de enfoque en el comportamiento organizacional
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Fuente: Libro de Comportamiento Organizacional, La dinamica de éxito en las

organizaciones, Chiavenato, 2009.

La macroperspectiva del Comportamiento Organizacional, es el estudio de conducta
en una organizacion, desde como se plantean decisiones, la manera de comunicar,
el liderar, manejo de nuevos retos, estrés, conflictos, negociaciones y coordinacion
de responsabilidades, en segundo lugar desde la perspectiva intermedia del
Comportamiento Organizacional que enfoca en las practicas de los colaboradores
que trabajan como departamentos o0 sea equipos y grupos en donde se da en
fendmeno de la toma de decisiones y que esto permite la socializacién, cooperacion
y productividad colectiva mediante la fusion de aptitudes, por ultimo la
microperspectiva del Comportamiento Organizacional e que es como un individuo
colaborador se desarrolla en la organizacién y su tendencia se orienta a la parte
psicoldgica, en los temas personales desde sus diferencias, percepciones,
atribuciones, motivaciones y satisfacciones que siente y viven. El modelo de
Chiavenato es valioso para conocer un clima organizacional, si bien el
comportamiento es tan solo una rama de todo lo que pudiera contemplarse, es la
parte mas humana que da respuesta a las incognitas de reputacion e imagen que se

crean al respecto de determinada organizacion.
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Figura 8. Distorsiones de la percepcion
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Fuente: Libro de Comportamiento Organizacional, La dinamica de éxito en las

organizaciones, Chiavenato, 2009.

2.3.6 Teoria toma de decisiones

La toma de decisiones se presentan en todos los niveles regularmente de una
organizacion, las acciones, las oportunidades y el control es parte de la toma de
decisiones desde la division de tareas que cada individuo tiene, los canales de
comunicacidon presentes en estas direcciones de alternativas son relevantes para
proporcionar informacion a toda la organizacién, la capacitacion y el instruir a los
miembros con juicios comunes que permitan incluso su propia toma de decisiones.
(Tersine, 1973) Esto consiste en un proceso tanto de analisis como de eleccién de

acuerdo a los recursos e implicaciones considerando los siguientes elementos:

1. Quién elige entre diferentes opciones de accién, es porque es el agente que
esta frente a la situacioén a resolver.
Con las acciones tomadas la persona pretende alcanzar objetivos.
La persona para hacer su eleccion se basa en sus preferencias de acuerdo

a los criterios.
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4. De acuerdo a los recursos en disposicion y la percepcion actual, la persona
que toma una decisién crea la direccidon de la estrategia.

5. A partir de condiciones se crea una situacion que podrian estar fuera del
control de la persona, mas cuando existe un desconocimiento de las
condiciones pues se afecta la correcta eleccion.

6. A través de la estrategia elegida se llega a la consecuencia como resultado.

Chiavenato cita a James G. March y Herbert A. Simon y dice que:

“La persona que toma la decisién estd en medio de una situacion (contexto), pretende
alcanzar objetivos, tiene preferencias personales y sigue estrategias (cursos de accién para
alcanzar resultados). Cada agente define la situacién por medio de una serie de procesos
afectivos y cognitivos, de acuerdo con su personalidad, motivacion y actitudes. Los procesos
de percepcidn y raciocinio son basicos para explicar el comportamiento en las

organizaciones.” (Chiavenato, 2009: 277)

Si bien las situaciones son interpretadas desde el conocimiento existente sobre
determinados acontecimientos y probabilidades, en donde existen consecuencias de
las preferencias u opciones elegidas. Es complejo que las decisiones que
conciernen un gran numero de personas sea decididas por unicas personas, se
pueden correr riesgos sino se conoce la realidad de las personas involucradas, es
importante ser objetivo en el analisis y las definiciones de los problema(s)
acontecidos, las personas se relacionan a partir de sus medios como los 6rganos
sensoriales y su conducta es partir de como perciben el entorno, la percepcién se
puede tornar subjetiva y de acuerdo a la vivencia y posibles distorsiones de

racionalidad.
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Figura 9. Restricciones y opciones para la toma de decisiones no
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este tercer capitulo se explican normativas que rigen a la organizacion del
Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan, de acuerdo al gobierno actual, dentro de
las normas que destacan en el interior, centrando la atencién en cédmo se conducen
como organizacion y complementando con algunas reflexiones de acuerdo a lo
mencionado en el capitulo 2. Finalmente se finaliza con una recapitulacion de la
normatividad federal y articulacion desde la comunicacion de la responsabilidad de

compromisos como organizacion.

4.1 Cédigo de ética Hospital IMSS Chignahuapan

El cédigo de ética esta conformado por valores, principios y reglas que son parte del
ambiente laboral que debe crearse en el espacio interior del Hospital, algunos
codigos son dirigidos a asuntos de promocion en la salud y otros a la sana
convivencia, todos estan dentro de las instalaciones de manera fisica en distintos
puntos visibles para los lideres y colaboradores:

Imagen 1. Caddigo de ética IMSS

—
e

o ————

Fuente: Codigo de ética Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan, elaboracién propia, 2023.
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1.

Dentro de los codigos que se contemplan son los siguientes:

El personal de esta unidad médica rural aplicara los lineamientos de
interculturalidad para la atencién de su salud: Se refiere a que como
servidores se deben comprometer a dar integralmente un servicio a la
comunidad y garantizando la salud, con sentido humano y de igualdad,
elevando la calidad de vida de la poblacion y atender e igualar las
oportunidades. Invita a los servidores publico a ser respetuosos con las
identidades culturales, y asi mismo ser amable y comprensivo con todo
acompanante del paciente, se debe evitar el prejuicio y culpa a causa de una
enfermedad, no burlarse, no regafiar o prohibir practicas culturales acerca del
proceso de salud, el consentimiento y cuidado hacia pacientes. Este punto
indica que debe existir una participacion social y comunicacién con
autoridades locales y médicos tradicionales.

Carta de los derechos generales de los pacientes: quienes merecen trato
digno por parte de los servidores, informacién oportuna, clara y suficiente,
que exista confidencialidad, que estén abiertos a recibir una segunda opinién
sin oposicion alguna, contar con un expediente clinico y que pueda expresar
cuando no se le haya tratado adecuadamente, este cddigo va mas por la
parte externa del Hospital.

Derechos y obligaciones de los beneficiarios del seguro social: Se hace una
margen de los derechos y las aplicaciones que conlleva como el recibir los
servicios integrales, aunque es importante decir que en la observacion
cientifica que se realiz6 en el Hospital y la realidad es que hay varios
servicios que no se llevan a cabo por falta de equipo o porque el equipo no
ha tenido mantenimiento, esto también es un punto a considerar desde el
nivel interno en donde no hay una gestion por resolver ese problema que
obstruye el servicio, es un derecho el poder hacer quejas ante Regimenes
Estatales, de proteccion Social o servicios estatales de salud que no lleven a
adecuadamente su servicio.

Carta de los Derechos Generales de las y los médicos: Tienen derechos a
ejercer de forma libre y sin presion natural alguna, laborar en instalaciones
que sean apropiadas y que sean seguras; para que lleven su practica

profesional favorablemente, tener acceso a educaciéon médica continua y ser
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considerado en igualdad de oportunidades para su desarrollo profesional,
también facilidad de acceder a actividades de investigacion y docencia en el
campo de su profesion, salvaguarda su prestigio profesional, asociarse para
promover intereses profesionales también es un punto que incluye esta carta
y por ultimo recibir remuneracién por sus servicios, si bien desde la parte de
las instalaciones apropiadas han existido quejas por parte de colaboradores
en Hospital, también el prestigio de doctores en direcciones no ha sido la
mejor, 0 sea, que no han velado por el prestigio propio ni de los que tienen a
Su cargo.

Carta de los Derechos de enfermeras y enfermeros: Carta que concede
conocer los derechos que compartes la mayoria de los colaboradores dentro
del IMSS Chignahuapan, dentro de este documento indica que son libres de
ejercer la enfermeria sin presiones de ninguna naturaleza y con igualdad en
las condiciones interprofesionales. Sus intervenciones en entornos que les
aseguren su seguridad e integridad profesional y personal, también que
tengas los insumos necesarios para desempefiarse en sus funciones de
manera optima; abstenerse a dar informacion que sobrepase su competencia
laboral y profesional, son merecedores también de respeto por parte de
pacientes y sus familias, aunque principalmente por el personal relacionado a
su labor, independientemente del nivel jerarquico, es importante que tengan
un acceso a diferentes alternativas en su desarrollo profesional que permitan
la igualdad de oportunidades al igual que los demas servidores de la salud,
otro punto importante que resalta esta carta es el acceder a posiciones de
toma de decisiones de acuerdo a sus competencias, resaltando la igualdad
de condiciones con otros profesionales y no discriminar, por ultimo ser
remunerados por sus servicios prestados. La realidad de este punto es que
no todas se cumplen satisfactoriamente y por eso existen quejas de los
colaboradores, como la parte de los insumos, que no estan bien cubiertos y
son escatimados.

Cddigo de ética para enfermeros y enfermeras: Inicia desde respetar y cuidar
la vida junto con los derechos humanos, manteniendo una actitud honesta y
con lealtad hacia su labor, proteger integridad, ser responsables en conservar
la integridad de pacientes, considerar que se procure un entorno laboral que

sea seguro para las personas, tanto enfermeria como equipo de salud, evitar
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competencias desleales y compartir experiencias y conocimientos en
beneficio de la comunidad de enfermeria con estudiantes, pasantes o
colegas. Asumir compromiso, actualizarse y llevar a cabo conocimientos
cientificos, técnicos y humanisticos de acuerdo a su competencia profesional.
Dignificar el desarrollo de la profesion, fomentar la participacion y el espiritu
para lograr beneficios profesionales. En este apartado también hay sesgos
que considerar dentro del Hospital IMSS Chignahuapan pues

Caodigos de bioética del equipo de salud: Esta se relaciona con el proceso de
atencion meédica, que se debe llevar a cabo bajo estrictas reglas de
confidencialidad, el trato debe ser respetuoso y sensible, en esta carta apoya
la parte de la promocion de la salud desde los colaboradores vy lideres que
deben manejar el uso de residuos que puedan ser peligrosos y
bioldgicamente infecciosos, eso como parte tangible, del otro lado intangible
el equipo de salud debe evitar comentarios y acciones que lesionen el
prestigio del Hospital. Si bien esta investigacion fue con autorizacién del
Hospital y con una finalidad también profesional de recibir informacién por
parte de los servidores pero también de sugerir mediante la opinion interna
del Hospital qué mejoras podrian existir, no podria solo ser una investigacion
para afectar imagen sino para recalcular lo que sucede en su clima
organizacional. Otro punto de esta carta es que el equipo de salud haga uso
de recursos de la institucion para fines personales y por ultimo no aceptar
remuneraciones economicas que provengan de los pacientes o familiares

pues se considera inmoral y falta profesional grave.

3.2 Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social

Este reglamento en las disposiciones generales del capitulo Unico asocia al Instituto

Mexicano del Seguro Social consagrado a la Ley del Seguro Social que enfatiza en

la organizacion y administracion del mismo, que es basico en la seguridad social,

estableciendo que este servicio publico es en nivel nacional, y es con el objetivo de

garantizar el derecho a la salud, hace un importante enfoque en la proteccion de

medios que ayudan a la subsistencia del servicio, y que los servicios sociales son
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necesarios para el bienestar tanto individual como colectivo. En segundo articulo

explica las jerarquias y se presentan de la siguiente manera:
Tabla 7.

Comision

Comision de Vigilancia

Cuerpo de Gobierno

Grupo de servidores publicos de los érganos
de Operaciéon Administrativa Desconcentrada
de nivel jerarquico inmediato inferior al de su
titular, cuyas funciones son ejercidas en los

términos de los manuales respectivos.

Organos Colegiados

a) Consejos Consultivos Delegacionales
b) Juntas de Gobierno de las Unidades

Médicas de Alta Especialidad

Organos de Operacién Administrativa

Desconcentrada

a) Delegaciones estatales y regionales
b) Unidades Médicas de Alta Especialidad

Organos Normativos

Las direcciones a que se refiere el articulo 3,
fraccién 1l, de este Reglamento, asi como las
unidades y coordinaciones que de ellas

dependan.

Organos Operativos

a) Unidades de Servicios Médicos y no
Médicos

b) Subdelegaciones

c) Oficinas para Cobros del Instituto
Mexicanos del Seguro Social

d) Otras unidades administrativas

Organos Superiores

Los que senala el articulo 257 de la Ley

Reglamento

El presente ordenamiento

Secretaria General

Secretaria General del Instituto

Fuente: Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social, 2023.
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El articulo tercero explica las distintas direccién que tiene la Secretaria General;

como lo son la Direccion de Administracion y Evaluacién de Delegaciones, Direccion

de Finanzas, Direccidén de Incorporacion y Recaudacion, Direccion de Innovaciéon y

Desarrollo Tecnoldgico, Direccion Juridica, Direccion de Prestaciones Econdmicas y

Sociales y Direccion de Prestaciones Médicas. En el articulo cuarto da un contexto

de que las disposiciones estdn a cargo de dérganos superiores, normativos,

colegiados y de Operacion Administrativa. A partir de este articulo se desarrolla todo

lo que implica la Asamble General que son los altos mandos del IMSS en nivel

nacional, funciones y atribuciones, su consejo técnico, y va desarrollando cada una

de las direcciones, los consejos consultivos y los demas organismos, hasta llegar a

los Consejeros Delegacionales que son parte de la materia del estudios del IMSS

Chignahuapan Delegacién Estatal en Puebla, en el articulo 94 indica las

atribuciones de los consejeros que son las siguientes:

I.  Acudir como representante y ser portavoz de las sesiones ordinarias y
extraordinarias.
Il.  Vigilar la parte operativa de los distintos servicios delegacionales y ofrecer

alternativas para su mejoramiento

[ll.  Estudiar y opinar de acuerdo a los asuntos que sean considerados por el
Consejo Consultivo Delegacional para que este se resuelva.

IV. Buscar la integracion de comisiones que aportan a trabajos inherentes de la

organizacion.

La Subdelegacion y Oficina para Cobros del Instituto Mexicano del Seguro Social:
Puebla Norte, la jurisdiccion comprende desde el Municipio de Cuautlancingo hasta
llega a la carretera federal Puebla-México y entre varios municipios como
Ahuacatlan, Ahuazotepec, Amixtlan, Amozoc, Aquixtla, Cuautempan, Honey,
Huauchinango y mas municipios entre ellos Chignahuapan, en esta Subdelegacion
existen dérganos operativos que ejecutan acuerdos desde niveles técnicos, de
direccion general y de direccion de incorporacion y recaudacién, consejo consultivo
delegacional, esto solo permite conocer parte del contexto que involucra al IMSS
Chignahuapan y como esta unido a un sistema complejo al ser parte de un todo y al
como sus partes son interrelacionadas y por ello hay normatividades que sustentan

la actividad laboral, pero que en momentos pasan desapercibidamente.
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Para distinguir los procesos de la toma de decisiones es esencial conocer cOmo
intervienen las elecciones en su clima organizacional, partiendo desde Ia
descentralizaciéon de responsabilidades y su autonomia que también delimita sus
derechos y acciones, de manera particular el Hospital de IMSS Chignahuapan tiene
tres servicios y en ellos los que predominan como lideres son Administracion y la
Direccion General, por lo que la toma de decisiones ronda en ellos y los demas
colaboradores son quienes acogen esas indicaciones para llevarlas a cabo, la toma
de decisiones se realiza en correspondencia a la capacidad que la persona tenga, y
de acuerdo al asunto que se esté teniendo, si bien son poco los que realmente
pueden opinar al respecto de algo macro, sin embargo es importante considerar a
las demas personas para observar si la decision tomada podria tener frutos

deseados.
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CAPITULO 4: PERSPECTIVA METODOLOGICA

En este cuarto capitulo se presentan los resultados y las representaciones graficas
que den conocimiento de lo que se realiz6 en el Hospital IMSS Bienestar
Chignahuapan, los porcentajes que den claridad a la investigacion en compainiia del
analisis descriptivo y analitico de cada uno de los elementos presentados con
numeros respecto de la opinion de los colaboradores y lideres cuestionados, cada
subvariable esta relacionada con un respectivo autor que permite la comprensiéon y
la operacionalizacion para llegar a distinguir de qué manera se dan los procesos en
el Hospital y estas como intervienen en las elecciones desde el nivel individual,
grupal y de organizacién como lo explican los modelos antes presentados en el

capitulo 2.

4.1 Lideres y colaboradores en H. IMSS Bienestar Chignahuapan

El Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan tiene una estructura organica que aplica
los niveles jerarquicos en donde se establecen las altitudes de la toma de
decisiones dentro de la organizacion, se da a partir la division de funciones y la
delegacion de condiciones interrelacionadas en las unidades, en el caso presentado
el Hospital esta dividido por tres tipos de servicios que son: Médicos, Enfermeria y
Administracion, en los que se conforma el programa, de manera que estan
descentralizadas las responsabilidades, los lideres se encuentran en una direccion
general presentes dentro del organismo, de acuerdo a cada tipo de servicio y a
partir de eso se hace visible el nivel jerarquico; las tareas desglosadas de cada

servicio son realizadas por colaboradores.

Figura 10. Organigrama H. IMSS Bienestar Chignahuapan
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Instituto Mexicano del Seguro Social
PROGRAMA IMSS - BIENESTAR

Meédicos Enfermeria Administracion

Consulta Externa

-Medicina -Enfermeria -Archivo Clinico

-Especialidades -Central de equipos y -Farmacia

-Odontologia esterilizacion -Sub- Almacén

-Rayos X -Lavanderias

-Laboratorio -Alimentacién
-Intendencias
-Transportes

Hospitalizacion y

Urgencias

-Hospitalizacién

-Urgencias

-Quiréfano

-Labor y Expulsion

Programas:
Prioritarios y Accién
-Medicina Preventiva
Trabajo Social Médico

Fuente: Instituto Mexicano del Seguro Social, 2023.

4.2 Estilo de liderazgo como organismo gubernamental

Este Hospital es parte de la dependencia del IMSS en nivel nacional y promueve un
liderazgo que esté comprometido con el personal de salud y el trabajo colaborativo
de acuerdo a los gobiernos estatales correspondientes, pues esto permite la
subsistencia del mantenimiento estable de la ocupacion hospitalaria y ademas el
generar una retroalimentacion entre organismo de salud y gobierno en este caso
con el H. Ayuntamiento de Chignahuapan 2021-2024, permite el estrechar alianzas
entre instituciones, la burocracia es uno de los distintivos de la organizacién al estar
respaldados por medio de regulaciones y normas que permiten la gestion de
asuntos, este tema se explica en el capitulo 4. El cédigo de ética de los directivos
que en este caso son llamados lideres y también de los servidores delegados son

colaboradores; quienes sus comportamientos organizacionales estan orientados de
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manera transversal, aunque cada delegacién debe crear su propio carisma de
acuerdo a su cultura y sociedad; todo el entorno que forma parte de su espacio y

tiempo.

Las designaciones de un directivo son hechas por Asambleas Generales desde
nivel Estatal Poblano, este organismo se define como publico, con personalidad
juridica y con patrimonios propios con integracion operativa tripartita, esta ultima que
es la interaccion entre el 6rgano de gobierno, los trabajadores y empleadores;
quienes de manera juridica o natural brindan un servicio intelectual o material y son
remunerados, todos aportan al mismo fin que es la solucién de las cuestiones de
salud en la indole publica, los directivos de IMSS Bienestar Chignahuapan a su vez
estan liderados por la parte del IMSS Delegacion Estatal Puebla, como autoridad

proxima.

4.3 Campo de aplicacion Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan

El campo de aplicacién fue el Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan en donde hay
4 turnos con un total de 80 personas activas; matutino con el 40%, vespertino con el
20%, nocturno A con el 15% y nocturno B con el 15%, que la mayoria de ellos son
personal que también ejerce en los dos turno siguientes, la muestra aleatoria fue
conformada por 60 personas en las cuales el 33.9% son del género masculino y el
66.1% son del género femenino, con edad promedio entre 21 y 40 afios de edad,
personas que laboran desde hace menos de un afio hasta personas ejerciendo

desde hace aproximadamente 35 anos.

4.4 Instrumento de Investigacion

El cuestionario cuantitativo fue conformado por 15 items que dan resultados grafico;
la escala de Likert es primordial para la valorizacién de items y de su opinién acerca
de los rasgos del clima organizacional que fueron creados a partir de concepciones

desde la administracion, la comunicacion y las habilidades psicosociales. Para
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cubrir la parte cualitativa contiene preguntas abiertas que permiten tener
conocimiento sobre sus percepciones y comportamientos dentro de la organizacion,
el instrumento fue aplicado en horarios laborales y hubo una seleccion de personal
por cuestiones de disponibilidad de tiempo de los colaboradores, el instrumento
consta de un breve aviso de privacidad, que continia con las preguntas abiertas.
Después de la previa autorizacion por los directivos, el aplicador de encuesta es
presentado en cada nivel para que sea identificado por todo el personal, mas
adelante se comienza a hacer reparticion del instrumento para que sea contestado
en tiempos libres de las personas sin obstruir sus labores, el aplicador debe estar
atento de cuando las personas hayan finalizado. Es primordial mencionar, que en la
organizacion no todos los pertenecientes estaban presentes pues tenian guardias
en otros lugares, algunos otros se negaban a contestar, y otros eran muy éptimos en
Sus respuestas.

Cada item representa una variable que se identifica con un color diferente para
ubicar la relacién de una y otra, es importante conocer que cada variable esta
fundamentada desde la definicion de autores mencionados en la materia

organizacional.

Cuestionario:

CLIMA ORGANIZACIONAL

Los datos obtenidos en este formulario seran utilizados unica y exclusivamente con
fines académicos. Por favor, responda a cada una de las afirmaciones expuestas,
poniendo una cruz en la casilla que mejor refleja su grado de acuerdo o desacuerdo.
Lea cada una de ellas y escoja la respuesta que se corresponda mejor con su
manera mas frecuente de ser, pensar o actuar. Responda con sinceridad, ya que no
existen respuestas correctas o incorrectas. Hay cinco posibles respuestas a cada
afirmacion, variando desde “Totalmente en desacuerdo” hasta “Totalmente de
acuerdo”. Valorar cada item de 1 a 5 segun el nivel de acuerdo con la afirmacion: 1

Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

Area : Cargo:
Género:
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Edad: Anos laborando:

VALORACION:

1) Totalmente en desacuerdo 2) Desacuerdo 3) Neutral 4) De acuerdo 5)

Totalmente de acuerdo

Tabla 8. Cuestionario

ITEMS VALORACION

112(3|4|5

Frecuentemente en su trabajo pasan hechos que le motivan a hacer excelentemente
sus responsabilidades

Considera que tiene un comportamiento solidario con sus comparieros de trabajo

Considera que su ambito laboral puede crecer en su mentalidad personal

Considera que sus conocimientos se renuevan constantemente dentro del Hospital

Frecuentemente ha sentido oposicidn por alguna situacion dentro del Hospital
(compafieros, actividades, actitudes, etc)

En este Hospital los colaboradores se sienten valorados y respetados por sus colegas

Considera que en el Hospital se tiene un ambiente proactivo (capacidad para
anticiparse a problemas o necesidades futuras)

En este Hospital los lideres promueven un ambiente de trabajo colaborativo

En el Hospital cada colaborador tiene claras las acciones que debe realizar

1. ¢Le gustaria profundizar en algun punto de las preguntas anteriores?;Cual y
por qué?
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2. Si el Hospital fuera una persona, ;Como describiria su personalidad?
Mencione al menos 2 caracteristicas y su justificacion.

3. Cuando inici6é sus labores en el Hospital ;Qué emocion recuerda que sintié?
y ¢Por qué?

4. ;Sé siente diferente actualmente a esas emociones del pasado?

5. ¢Le gustaria agregar algun comentario?

jGracias por su amable respuesta!

4.4.1 Motivacion - Lideres

En esté apartado se identificara la motivacion de lideres y colaboradores en su
ambito laboral. La motivacion que ejercen los lideres se veran reflejados a
continuacion en las siguientes variables, las cuales describiran a detalle las
caracteristicas de este primer momento, la motivacién tanto individual como grupal.
También al final de este apartado de items en relacion a la motivacion intrinseca y
extrinseca de los colaboradores se expondran algunas de las respuestas abiertas
que los miembros del Hospital expusieron de manera autbnoma en cuestionarios en
donde se didé la oportunidad de externar comentarios generales. Todas las
respuestas estan en una escala de valoracion; 1) Totalmente en desacuerdo 2)

Desacuerdo 3) Neutral 4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo.

Después de esto a los colaboradores se les cuestionaron de manera abierta algunas
razones de motivacion personal dentro de su labor, la realidad principal y compartida
de gran parte de ellos es que el servir en una Hospital representa un orgullo por el
ambito al que pertenecen, por la importancia que este Hospital tiene en la vida de
las personas, algunos se expresan que desde sus inicios sintieron nervios y
entusiasmo al mismo tiempo por pertenecer al Hospital IMSS de Chignahuapan, hay
personas que desde que son jovenes han dedicado gran su vida a laborar ahi, otros
mas agradecen el haber llegado ahi, otros mas dicen que antes el Hospital era
prestigioso aun siendo publico y que eso les generaba entusiasmo de pertenecer, su
identidad era fuerte, y muchos veteranos hacen alusion a esos tiempos y a los

actuales y cémo su percepcién ha cambiado.
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3.4.1.1 Emociones

Grafica 1. Emociones
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Fuente: Elaboracion propia con informacion especialmente disefiada para la presente

investigacion, 2023.

Los parte emocional son parte del ser humano, un individuo no esta exento de no
sentir emociones en su trabajo, como desde el sentirse bien por la compafiia de sus
companeros como desde una situacion desagradable con algun paciente como lo es
en el contexto del hospital, incluso el temor o los nervios como emociones de
personas que comienzan a instruirse en la materia como pasantes en el Hospital.
Las emociones como el enojo al recibir una correccion respecto a una tarea laboral
0 alguna accion inoportuna, o viceversa emocion de alegria y entusiasmo por tener
buenos comentarios sobre sus conocimientos o su labor, todo se dara a partir de
eventos especificos como lo dicen los autores Robbins y Judge, pues son
numerosas por naturaleza y que sin duda forman parte de la accion orientada a la
motivacion de la realizacién de responsabilidades del colaborador. (Robbins y
Judge, 2009)

Las emociones son la razén de ser de la motivacion, el item con el que fue

representado es “Frecuentemente en su trabajo pasan hechos que le motivan a
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hacer excelentemente sus responsabilidades”. Los lideres y colaboradores que
laboran en este organismo de gobierno asentaron en su mayoria que se mantienen
neutrales en este aspecto siendo el 3) Neutral el mas destacado con el 30.5%, como
segundo lugar el 4) De acuerdo y como tercer lugar un empate entre 1) Totalmente

desacuerdo y 5) Totalmente de acuerdo.

4.4.1.2 Actitudes

Grafica 2. Actitudes
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Fuente: Elaboracion propia

Una actitud determinan comportamiento pues se relacionan con la percepcion del
individuo, en su personalidad, la motivacién y el aprendizaje que es parte de la
como una persona se ve influida con respecto a las personas de su entorno,
situaciones objetos, es una realidad que los colaboradores cambien sus actitudes
respecto a su trabajo, companeros, su institucién, sus lideres y otras variables, la
actitud es incluso un estado mental que se crea a partir de experiencias, Chiavenato
en su libro de comportamiento organizacional; cita a James L. Gibson, John M.
Ivancevich y James H. Dommelly. (1981) quienes afirman que: Primero: Las
personas se predisponen para ciertos aspectos en el mundo y de acuerdo a su

espacio en la organizacion, su remuneracion y colegas. Segundo: Las actitudes
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estan basadas en los sentimientos y emociones que se gestan en relaciones
interpersonales de la manera en que se pueden identificar con sus demas
compaferos. Tercero, cuando son propias de un nucleo que es parte de la
personalidad y que pueden estar sujetas a cambios. (Chiavenato, 2009) Las
actitudes pueden no depender de las circunstancias laborales y pueden vya ser
parte de las creencias y sentimientos que las personas han decidido estructurar a
partir de sus experiencias y sus rasgos individuales tanto cognitivos como afectivos.
(Rosenberg, 1960)

Este aspecto fue analizado desde el item que menciona “Considera que tiene un
comportamiento solidario con sus companeros de trabajo” en donde la mayoria se
perciben como personas solidarias con sus companeros, representado en la grafica
como 5) Totalmente de acuerdo con el 41.7%, como segundo lugar el 4) De acuerdo
y el 18.3% se percibe a si mismo como 3) Neutral, la mayoria considera tener una

actitud de companerismo, un 5% manifesté que no lo lleva a cabo de esa manera.

4.4.1.3 Personalidad

Grafica 3. Personalidad
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Fuente: Elaboracion propia

Gordon Allport describe a la personalidad como “organizacion dinamica, dentro del
individuo, de aquellos sistemas psicofisicos que determinan sus ajustes al entorno”.
En el ambito de la comunicacién organizacional, la personalidad tiene afinidad al
conjunto de maneras en que un colaborador o lider reacciona e interactua con otros
individuos dentro de la organizacion, de acuerdo a Robbins y Judge las
investigaciones respectivas a este término arrojan que las pruebas de personalidad
son provechosos para la toma de decisiones en la contratacion y en pronosticos
para determinar ascensos, el autorreporte es llevada a cabo por medio de
cuestionarios que contienen reactivos que reflejan su postura ante hechos
laborales, sin embargo la exactitud es variante pues puede depender de que la
persona mienta por crear una impresion favorable o bien el individuo no esté en su
humor mas lucido al responder el cuestionario, por eso se conviene realizar
reactivos que inspeccionen caracteristicas perdurables que un individuo podria tener
en un comportamiento individual, la personalidad se relaciona con la

autorrealizacion.

El item que represento esta variable fue: “Considera que en su ambito laboral puede
crecer en su mentalidad personal” ya que al considerar su mentalidad personal
estamos contemplando que el colaborador o lider busca un crecimiento y a su vez el
de los de alrededor y entonces promueven mutuamente la organizacidén dinamica;
la mayoria con el 32.8% de miembros estuvo 4) De acuerdo con esa afirmacion, en
segundo lugar las personas se sienten 5) Totalmente de acuerdo con esta
afirmacion y el 23% corresponde de manera neutral y un 3.3% considera que no

sucede esto contestando al reactivo 1) Totalmente en desacuerdo.
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4.4.1.4 Aprendizaje

Grafica 4. Aprendizaje
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Fuente: Elaboracion propia

El aprendizaje en una organizacion se manifiesta segun Henschel (2002) en la
capacidad de adaptaciéon y en los cambios que se generan, este proceso es
necesario para que una organizacion sobreviva y se mantiene competitiva para el
futuro, es esencial que los colaboradores sean visionarios y estratégicos en las
acciones que se pretenden ejecutar, en este trascender las cambios de
comportamientos se hacen parte del eslabén del desarrollo paulatino en las
competencias individuales. (3-4 pp.) En el aprendizaje de una organizacién de
acuerdo a Chiavenato (2009) se busca la estructura horizontal, las funciones con
facultamiento, las redes de personas, estrategia cooperativa y que su cultura es
adaptable. El término relacionado con el aprendizaje es el capital intelectual que se
da de manera interna; se visualiza en los activos tanto tangibles como intangibles de

la organizacion. (p. 173)

El reactivo que permite tener conocimiento sobre el resultado de aprendizaje, fue el
siguiente: “Considera que sus conocimientos se renuevan constantemente dentro
del Hospital” y la mayoria de respuestas corresponde a la valoracion neutral con el

29.5% de respuestas, como segundo lugar el 4) De acuerdo y tercer lugar 5)
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Totalmente de acuerdo lo que respecta a que la mayoria de los colaboradores si
siente un dinamismo de aprendizaje que le aporta a sus conocimientos

profesionales y laborales.

4.4.1.5 Métodos de mando

Grafica 5. Métodos de mando
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Fuente: Elaboracion propia

Métodos de mando es un término usado por el autor Rensis Likert (1967) que en el
libro de Brunet Luc se retoma (1987). La dimension que da un panorama de cémo
se desarrolla el liderazgo en la influencia hacia los empleados, en esta se
contemplan fuerzas de motivacién como lo son temores, dinero y estatus, en donde
puede o no prevalecer la desconfianza, también la probable insatisfaccion en tareas
y su administracion, también asuntos que correspondan al proceso de influencia que
es cuando el trabajo en equipo en nulo y como complemento final el proceso de
establecimiento de objetivos que es cuando las 6rdenes pueden superficialmente

aceptadas aunque en la realidad hay resistencia intrinseca. (p.33)

Es claro que en una organizacion lo que se busca es la eficiencia en las

responsabilidades que se delegan y la manera en que los colaboradores son
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receptores de la informacién recibida, que estas muchas veces se refleja en la
cortesia y el ejercicio de la motivacion, métodos de mando fue contemplada para los
items con la siguiente afirmacién “En este hospital los lideres buscan motivar a los
colaboradores” a lo cual los miembros respondieron en su mayoria con el 32.8% 1)
Totalmente desacuerdo con lo que se comprende como que la mayoria de sus
motivaciones es simplemente acatar lo que se diga por las respuestas pasadas en
que los mismos colaboradores se motivan por razones personales y en su
organizacion sus lideres realmente no les motivan en los mandatos dispuestos,
como contraste en segundo lugar se encuentra el 29.5% que esta en total
desacuerdo de esta afirmacién, y en tercer lugar el 26.2% que se mantiene neutral

ante esta situacion.

4.4.1.6 Influencia

Grafica 6. Influencia
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Fuente: Elaboracion propia

Brunet Luc en su libro de 2006 en Clima de Trabajo en las Organizaciones senala
que los lideres son quienes tienen el poder de influencia sobre los trabajadores,
pues de acuerdo a los comportamiento y actitudes que tengan hacia ellos, es como

sera su forma de respuesta, dando apertura a la credibilidad o la debilidad, esto se
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refleja en la motivacion o en la discordia en la organizacion que lideran. La influencia
tiene lugar en distintos niveles del espacio y tiempo. (33-36 pp.) Esto se explica
conociendo como los colaboradores del Hospital perciben a sus lideres desde como
resuelven sus necesidades laborales, también el nivel de confianza que existe entre
unos y otros, también que el trabajo en equipo es obstaculizado y no hay suficiente
correspondencia de manera ascendente. Por otra parte la viceversa de lo ante
mencionado es cuando la influencia es constante y efectiva que todo lo equipo sabe

a dénde se dirige.

Esta sub variable fue medida con la siguiente afirmacion: “En este Hospital se da
respuesta a las necesidades laborales de lo colaboradores” en la que la mayoria de
respuestas son inclinadas a 2) Desacuerdo a esta afirmacion con el 28.3%, en
segundo lugar se mantienen de manera neutral con el 26.7% para posteriormente el
tercer lugar que esta representado por el 25% que estan en 1) Totalmente en
desacuerdo, reflejando que la representacién mas constante esta inclinado a el lado
de que de manera significativa no se atienden las problematicas de los

colaboradores que enfrentan internamente.

4.4.2 Conflicto - Relacion entre personas

Para que se inicie un proceso de conflicto, es necesario que haya oposiciéon o
incompatibilidad, y algun tipo de interaccion. (Robbins y Judge, 2013) El conflicto se
crea a partir de determinada percepcioén, y se determina real a partir de que mas de
una persona lo hace visible, se da a partir de que una parte de los individuos pueda
verse afectada, en una organizacion se pueden interpretar conflictos desde objetivos
incompatibles, diversas interpretaciones de sucesos, divergencias de acuerdo a
expectativas de conducta, se representan desde actos explicitos que conllevan
violencia 0 hechos menos severos que también pueden ser intangibles, y

desacuerdos que puedan atenderse desde el dialogo. (Tjosvold, 2006: 87-95 pp.)

El conflicto se desarrolla mediante la oposicidn, interaccion, el antagonismo y la

disonancia, los items tuvieron estas variaciones que a continuacion se presentan, es
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importante explicar que la pregunta abierta que le permitia al colaborador y lider
externar algun comentario que quisiera agregar acerca de todo lo aplicado, algunos
agregan que los conflictos si son latentes en el Hospital tanto por razones entre ellos
mismos como de lideres a colaboradores, la hostilidad, egoismo y disonancia de

necesidades es vivida dentro del Hospital.

4.4.2.1 Oposicidon
Grafica 7. Oposicion
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Fuente: Elaboracion propia

El conflicto tiene etapas, la primera de ellas y la contemplada en el instrumento es la
Oposicién que son las condiciones que dan pauta a los conflictos, son los sintomas
previos a controversias e incluso malentendidos, y se pueden mirar desde aquellas
sub variables personales, de la estructura o bien por causa de la comunicacion, la
oposicion se queda en esa primera etapa antes de pasar a un conflicto que
manifiesta y que como tercera etapa podria convertirse en violento, hasta este
momento Uunicamente radica en las condiciones de conflicto latentes, en situaciones

o individuos molestos. (Ceupe, s.f.)
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La relacion con el conflicto y las relaciones intrapersonales en la organizacion, esta
subvariable fue representada de la siguiente manera: “Frecuentemente ha sentido
oposicion por alguna situacion dentro del Hospital (compafieros, actividades,
actitudes, etc)” a lo cual los miembros respondieron en su mayoria con el 32.8% 3)
Neutral lo que se comprende que es una variable existente y latente en las
relaciones laborales, como contraste en segundo lugar se encuentra el 29.5% que
estd en 4) De acuerdo de esta afirmacion, y en tercer lugar el 19.7% que se

mantiene en 2) Desacuerdo con esta afirmacion.

4.4.2.2 Interaccion

Grafica 8. Interaccion
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Fuente: Elaboracion propia

Desde la perspectiva interaccionista del conflicto se tienen como base que en un
grupo en donde todos promueven el ambiente colaborativo, respetuoso, amenos y
tranquilo puede convertirse en un espacio en donde todo se vuelva obsoleto por
rechazar la innovacion, la parte colaborativa se opaque con falta de resolucion de

situaciones emergentes y las actitudes amables cambien, aunque existen
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interacciones de este tipo en las que pueden hacer mejorar el desempefo
competitivo, en este caso el Hospital no es parte del mercado en donde importen las
ventas aunque si importan los numeros y registros hechos al dia, por lo que la

interaccion en conflictos funcionales estan dentro de la convivencia laboral.

La interaccion se presenta como subvariable en la definicion de conflicto en las
relaciones intrapersonales, este item estuvo representado como “En este hospital
los colaboradores se sienten valorados y respetados por sus colegas” en lo cual
hubo una representacion mayor en sentirse 3) Neutral ante esta afirmaciéon, como
contraste en segundo lugar con el 23. 3% en el que se mantienen 2) Desacuerdo y
en tercer lugar 1) Totalmente desacuerdo con esta afirmacion, sélo el 5% se siente
5) Totalmente de acuerdo, los datos permiten definir que la interaccién que se

celebra en el Hospital no es la mas colaborativa.

4.4.2.3 Antagonismo

Grafica 9. Antagonismo
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Fuente: Elaboracion propia

El antagonismo se identifica cuando alguien es mayormente rival entre las personas

de la organizacién, cuando existen ideas que son contrarias, en este caso del
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Hospital de acuerdo a las respuestas de los colaboradores que son mayoria y
lideres que son minoria, los directivos se han convertido en antagonistas de la vida
laboral, pues la consecucidn de decisiones no tomadas son la principal razén de
visualizarlos como antagonistas dentro de la organizacion, también mencionando el
hecho de que entre colaboradores también hay un antagonismo por

comportamientos egocéntricos y defensivos; a causa del mismo entorno laboral.

La afirmacién que represent6 este item es; “Alguien en el Hospital es considerado
rival para la mayoria de los colaboradores” El 36.7% de las personas colaboradoras
del Hospital se mantiene 3) Neutral ante la afirmacion, el 25% esta 1) Totalmente
desacuerdo, y 16.7% se siente 4) De acuerdo, con los resultados se determina que

son menos los que reconocen el antagonismo del Hospital de manera critica.

4.4.2.4 Proceso de Comunicacion

Grafica 10. Proceso de comunicacioén
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Fuente: Elaboracion propia

Los procesos de comunicacion se evaluan desde la disonancia que podria existir

desde los lideres de la organizacion; la contradiccidn que se genera desde su mente

73



se llama disonancia que es una especia de distorsion que en el ser humano se da
de manera mental, por otra parte, es cuando las responsabilidades no sé atienden
debidamente y existen otros factores en el ambiente que generan non enfocar
propésitos, en este caso grupales o del Hospital. El considerar y dignificar el espacio
como un lugar laboral en pro de la salud publica y no un espacio solo de interaccién
social, sino que se ocupa en todos sus sentidos de lo correspondencia de su
propaosito a la promocion de la salud y el servicio nato a la comunidad, ahi se da una
disonancia por parte de algunos colaboradores que expresan que se ha visto que
importa mas la influencia social que la capacidad de elementos ascendidos, aunque
todo esto es factor de comunicacion y de la apertura comunicativa entre las

personas de la organizacion.

El item con el que se representd esta caracteristica es: “Frecuentemente no hay
correspondencia en la solucion de problemas que se presentan en las areas
laborales del Hospital” a los cual hay una representacion del 31.1% que indica estar
4) De acuerdo con esta afirmacion, continuando con el 26.2% que se mantiene 3)
Neutral ante la afirmacion, y el 18% que se identifica con el 5) Totalmente de
acuerdo de esta afirmacion, por lo cual la disonancia de entre lo que los lideres

deben atender respecto a los colaboradores es mayormente negativa que positiva.

4.4.3 Toma de decisiones - Estructura organizacional

La toma de decisiones es el proceso en el cual tanto los individuos, como los
grupos, o lideres del Hospital toman alternativas para resolver situaciones que
afectan espacios, tiempos y materia, las acciones deben ser concretas para que las
personas concernientes al tema puedan definir los objetivos a lograr y la realizacion
de estrategias propias a lo que se enfrente. En este apartado las variables como lo
es la accion, las oportunidades, la planificacion y los objetivos encaminados al
perfeccionamiento son parte de la toma de decisiones que deben ser parte de la
transferencia de mensajes que aportan a la negociacion que se hace parte del

conflicto y en conjunto de la toma de decisiones.
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4.4.3.1 Accion

Grafica 11. Accién
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Fuente: Elaboracion propia

La accion que permiten la ejecucion indicaciones y también fungir como alineacién
de propdsitos, con el reunir informacion y considerar la mejor alternativa que
encamine a la mejor oportunidad y crecimiento comun, después de tener planes que
el Hospital tiene debe existir la accion con pasos precisos para atender una
situacion que puede ser emergente y que todos los concernientes comprendan, que
esté hecho les permita anticiparse a problemas y necesidades posibles que vengan
con el paso del tiempo, cada persona en la organizacion es factor para el
cumplimiento de acciones ajenas, 0 sea, cumpliendo las propias acciones se aporta
a la culminacién de otra accién de otro colaborador o lider, la confianza debe ser

mutua para extender los horizontes de la accion.
Las personas valoran ante la afirmacion “Considera que en el Hospital se tiene un
ambiente proactivo (capacidad de anticiparse a problemas o necesidades futuras)” a

lo cual se muestran equitativamente balanceados; por una parte los se sienten en 1)
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totalmente desacuerdo con el 25% y de manera igual el 25% se mantiene 3) Neutral
ante la afirmacion, en tercer lugar se encuentra el 21.3% tanto en 2) Desacuerdo
como en 4) De acuerdo, solo el 6.7% considera que si estan preparados y

capacitados para situaciones emergentes del futuro.

4.4.3.2 Oportunidades

Grafica 12. Oportunidades
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Fuente: Elaboracion propia

Las oportunidades dentro de la organizacidén hablando centralmente de las personas
que laboran en ella es relativa, pues en algunos momentos podria interpretarse
como el ofrecer mas alla de la posibilidad que un colaborador podria tener desde la
parte material y por otra parte es la oportunidad de la habilidad de desencolverse
fraternalmente con los demas en el ambiente laboral, este segundo es una
intangible que da por consecuencia lo tangible, los lideres no pueden obrar en todas
las oportunidades materiales, sin embargo se vuelven responsables de la seguridad
de los colaboradores al involucrar o apartar de una situacién en la que sea posible
que hagan algo que se quiere hacer de acuerdo a su area de la que son

conocedores y que con ello aporte a la mejora de la misma.
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La afirmacion que representa este indicador es “En este Hospital los lideres
promueven un ambiente de trabajo colaborativo” en el cual el 37.7% se mantiene de
manera 3) Neutral, como segundo lugar con el 24.6% que se siente en 2)
Desacuerdo con la afirmacion, un 23% se define con 1) Totalmente desacuerdo ante
el indicador y sélo el 6.6% considera estar 5) Totalmente de acuerdo con la
afirmacioén. Prevalece mas la idea de mantenerse neutral y en desacuerdo respecto

a tener una ambiente colaborativo y sano en el Hospital.

4.4.3.3 Planificacion

Grafica 13. Planificacion
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Fuente: Elaboracion propia

La planificacion desde los organismos publicos es una gran ventaja a diferencia de
una organizacion que crea sus propios cimientos, sin embargo no se deja de lado
que las condiciones en las que el Hospital este situado debe adaptarse y conocer el
alcance que debe tener desde el futuro deseado tanto en su desarrollo como
institucion como en la rama gubernamental que funge, conociendo la situacion
actual como lo puede ser desde este diagnostico que permite conocer los factores

internos principalmente y las desavenencias que las personas en el interior perciben
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y que no dependen de los mandatos externos, sino de asuntos que se deben
resolver desde la renovacion de planificacion interna y la gestion, son términos
administrativos que también sino son negociados desde la comunicacion no podrian

realizarse apropiadamente.

Este indicador es representado con el siguiente item “En el Hospital cada
colaborador tiene claras las acciones que debe realizar”, el 30% que es la mayoria
se inclind ante el 4) De acuerdo, continuando con el segundo lugar el 25% se
mantuvo 3) Neutral ante tal afirmacion, en tercer lugar con el 21.7% consideran
estar en 2) Desacuerdo y solo el 10% percibe que estar 5) Totalmente de acuerdo
con la afirmacién. La planificacion encamina a las acciones, dentro del Hospital hay
respuestas abiertas que generan una nocion amplia de los colaboradores respecto a
este punto, y una de ellas es que a veces hay colaboradores que por estar en un
turno en donde a veces el personal que debe estar presente; se ausenta, como es
comunmente el vespertino o nocturno, no importa si no es como tal tu area pero si
hay una necesidad que atender de urgencia, los que estén a veces deben ser
participes de apoyar les corresponda o no, y esto pudiera ser interpretarse como
fraterno pero por otro lado crea inconformidades por las responsabilidades que se

descuidan o de las que simplemente no hay capacitacion.
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4.4.3.4 Control

Grafica 14. Control
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Fuente: Elaboracioén propia

El control de llevar los progresos de los procesos de acuerdo a los servicios que hay
dentro del organismo es el de administracion y sirve para que todos estén
encaminados hacia una misma finalidad y direccién, considerando verdaderamente
la responsabilidad que hay en sus manos, si bien todo el tiempo hay nuevas
constantes a solucionar, pero con ello hay cosas que mejorar como el trato, la
organizacion, el servicio al exterior, el tener objetivos en la institucidon genera
dinamismo que impulsa querer concretarlos y que todos sean participes de ello,
desde el ano 2019-2022 con la emergencia sanitaria de COVID-2019 este hecho se
hizo indispensable en la necesidad de potenciar la calidad de trato y atencion
mediante la planificacion y el correcto seguimiento de objetivos, a raiz de esa
situacion los colaboradores agregaron comentarios sobre la planificacion de acuerdo
a las circunstancias, algunos manifiestan que sintieron un sistema ineficiente y otros
que ellos mismo como servidores en riesgo; no fueron privilegiados con atenciones

sanitarias por parte del Hospital.

El indicador de control es representado en el cuestionario es “En el Hospital hay
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seguimiento en los objetivos para finalmente concretarlos” en el cual el 34.4% se
mantiene 3) Neutral ante esa afirmacion, el 26.2% se mantiene en 2) Desacuerdo,
en tercer lugar se perciben en 1) Totalmente desacuerdo con este hecho y sélo el
6.6% se considera 5) Totalmente de acuerdo con el hecho de que existe un

seguimiento de objetivos y que se concretan.

4.4.3.5 Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

Grafica 15. Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

Totalmente
desacuerdo

Desacuerdo
Neutral

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

30 40

Fuente: Elaboracion propia

El perfeccionamiento y rendimiento se puede ver desde el método que ayuda a
medir objetivos y adecuaciones percibidas, debe estar unido a las expectativas
claras y coherentes, este punto especificamente le pertenece los directivos lideres
de la organizacidn pues son la “alta direccion” quienes toman las alternativas
estratégicas para encaminar la organizacién a su cargo, estos objetivos deben
acompanar en el rendimiento consciente y real de los colaboradores, no crear
proyectos que no estén al alcance de las verdaderas ocupaciones del Hospital para

evitar tareas innecesarias.
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El item que representa a este indicador es “En el Hospital, los objetivos y
expectativas son claros y coherentes” el 39.3% de personas se mantiene 3) Neutral,
el contraste que indica la grafica con el 26.2% de las personas que se consideran
estar en 2) Desacuerdo con la afirmacién, como tercer lugar el 18% de personas
valoran como 4) De acuerdo y por ultimo con el 8.2% de personas tanto en el 1)
Totalmente desacuerdo como en 5) Totalmente de acuerdo ante la afirmacion, cada
individuo responde desde su experiencia laboral y de su proceso, esto es lo que

arrojan los resultados.

4.5 Descripcion de Personalidad Organizacional por parte de los

colaboradores

Dentro de las preguntas abiertas que se realiz6 a los lideres y colaboradores, estuvo
la idea de incentivarlos a describir al Hospital como una persona, mencionando al
menos dos caracteristicas, las cuales a continuacion se desarrollan, por medio de la
observacion cientifica no estructurada se deduce que el IMSS en su mayoria es
tardado y descortés en el trato al paciente, la realidad se desencadena por diversas
circunstancias tanto favorables como desfavorables que provienen desde la
organizacion administrativa interna, todo lo mencionado antes es auténticamente
palabras de las personas que laboran ahi, por ultimo se presenta un apartado en
donde estan escritas conclusiones y recomendaciones que dan los mismos

colaboradores y lideres para su misma organizacion.

Favorables: Los colaboradores y lideres expresan en sus respuestas abiertas que a
entrar a trabajar a este espacio laboral, a parte de tener una motivacion por el
salario y asegurarse médicamente, también en su mayoria les inspira el servir a la
sociedad desde el ambito de la salud, desde las personas de servicios como
intendencia hasta medicina externa, todos comparten ese significado, las personas
que laboran internamente describen la personalidad del hospital positivamente con
actitud cooperativa, paciente, humilde, importante por ser una institucion de la cual
muchas personas dependen, servicial, de calidad, abierto a criticas, dispuesto a

apoyar a todo el que lo requiera, en constante movimiento, amable, confiable,
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humano con los pacientes, armonioso en ocasiones, empatico, bondadoso,
solidaria, noble porque no hace diferencia a nadie, satisfactorio, un espacio en
donde se viven distintas emociones que hacen tener un ambiente dinamico cada

dia, considerado, dedicado aunque recalcan que podria tener mas potencial.

Desde la observacion cientifica no estructurada los ambientes se ven parcialmente
estables cuando se trata de comunicacion horizontal, el compaferismo entre
servicios se nota en ciertos rasgos como la manera de llevarse unos con otros, el
mantener dialogos y su manera de dar avisos a si mismos, es notable como entre
algunos existe la confianza de dialogo y esto se noto al ver como en un momento
alguien del servicio de cocina platicaba amenamente con el personal de
administracion o cuando los de intendencia se encontraban charlando
tranquilamente con el encargado de cocina mientras él conversaba y también
atendia su responsabilidad, también las personas en su mayoria tienen respeto por
sus autoridades, dentro del mismo espacio existe seguridad privada que no es
aparte del personal del hospital pues su organizacidén no depende del IMSS sino que
son externos pero a su vez participan en vigilancia y guardia del Hospital y ellos
también participaron en estas preguntas abiertas, afirmando que consideran que es

un espacio que se sobrelleva y funciona establemente.

Desfavorables: Dentro de las desavenencias de personalidad del Hospital que
describen los colaboradores principalmente es que es poco resolutivo, lo describen
como bipolar y voluble lo cual permite identificar en el clima organizacional que este
es cambiante en su armonia y desequilibrio, también expresan que esta sin rumbo
de objetivos, desorganizado porque no todos realizan sus responsabilidades, sucio
por falta de limpieza profunda en la mayoria de las areas, flojo porque no hay
animos de hacer las cosas bien hechas, poco amigable, irresponsable, espacio
descuidado, personal con poco profesionalismo e interés a los pacientes, desinterés
en la parte laboral, falta de apoyo por parte de lideres, burocratica, déspota por
servicios como el de administracion o direccion que no velan por el bienestar

comun.

Agregar que la personalidad del Hospital los colaboradores lo atribuyen como un

adolescente rebelde, impredecible, conflictivo, donde los recursos se escatiman,
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toxico, caodtico, desesperante, complejo, no hay trabajo en equipo, poca
disponibilidad para resolver problematicas y no hay humildad en areas de jefaturas
en general, egocéntrico y hostil entre colaboradores, no valora esfuerzos, no
entusiasma, viejo, abandonado, desgastados, con carencias, temperamento fuerte y
también con caracter débil, da mas importancia a los numeros que a la calidad,
lideres en busca de resultados instantaneos, lideres que no dan seguimiento a sus
propias propuestas, contradiccién por parte de lideres, preferencias por parte de
directivos, personal que no desempefa su trabajo y a los que trabajan son a
quienes se les exige mas por lo que los demas no quieren hacer, superiores sin
vision, no hay carifio en su mayoria por la institucién, incompetente, desonesto,
acoso laboral que incluso una colaboradora expresa que no supo como y a quien
dirigirse exactamente en su momento y que eso implico en ella un dafo en su salud

mental.

Siguiendo con las caracteristicas de personalidad del Hospital es descrito como
falso, prepotente, con falta de escucha, sin empatia, unilateral, autocratico,
sempiterno, abusivo, insensible, oportunista, mentiroso, ingrato, desleal, cambios sin
previo aviso, que busca conveniencias personales, personal que se distrae en el uso
de celular constantemente, voluble pues no hay ayuda e ignoran, interesado porque
solo se piensa en el bienestar personal, estar a la defensiva pues no se sabe quien
puede atacar a quién, personalidad con depresidn porque no hay rumbo, con
decadencia emocional y de habilidades sociales, los jovenes pasantes a veces
deben quedarse solos a cargo de pacientes sin médicos ni insumos, indiferencia,
injusto pues no obra con justicia y selectivo por elegir personas que no muestran

competencias necesarias.

5.6 Hallazgos relevantes

Si bien en los parrafos anteriores se describen conflictos entre los colaboradores y
lideres; como conclusion general de esta parte los colaboradores esperan un
cambio de sus lideres tanto tangible como intangible, ellos mismo expresan la

manera en que los conflictos podrian ser resueltos; el deseo de muchos es volver a
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lograr que el Hospital IMSS Chignahuapan sea prestigioso aun siendo publico, pues
mencionan que en el pasado era reconocido por su calidad en servicio y ganador de
nombramientos a nivel delegacional, dato que no se puede corroborar por cualquier

medio pero muchos de los colaboradores lo afirman.

Otro de los deseos por parte del personal es que se incentive mediante la
motivacion el trabajo en equipo, y el liderazgo hace falta fortalecer, un ambiente
laboral en armonia en sintonia con todo el hospital, cursos de humanismo y que
aporte a la parte ética profesional, cursos de relaciones interpersonales, mejora de
la directiva del Hospital, metas claras y capacitacion, erradicar la idea de dividir y
vencer desde los lideres, capacitar al personal en superacion personal, incentivar
ambiente de trabajo sano y unido, motivacién por parte de lideres, actitud sana de
directivos, personal con conviccion, compromiso, ejemplo de empatia, eliminar
egocentrismo, lideres que se instruyan en sobrellevar sus equipos que aun pueden
rescatarse, la sugerencia que los colaboradores hacen a los directivos o elementos
de supervisiones es que después de un tiempo los regresen a sus antiguos trabajos
a continuar haciendo operativos para no perder valores como respeto y humildad,
pues se vuelven prepotentes, groseros y creidos, afirman los colaboradores del

Hospital.

También las actualizaciones pertinentes en las areas, el cambio se debe hacer en
equipo; directivos y personal operativo, implementar estrategias de mejora en varias
areas, incentivar solidaridad, directores al pendiente de las necesidades del hospital,
no solo mandar sino trabajar en conjunto, todo esto lo manifiestan los colaboradores

que tienen esperanza en que un plan de mejora sea llevado a cabo.
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Conclusiones y propuesta

Los hallazgos que son primordiales en esta investigacion es que el clima laboral es
efecto de manera metaférica como un estado del tiempo, no es permanente, sin
embargo deja huellas, como aquella hoja de papel que es mojada con agua de la
lluvia y luego puesta al sol a secarse, la forma lisa de la hoja no vuelve, aunque no
se quedara por siempre humeda, y también si sigue a la intemperie volvera a
mojarse y deteriorarse con el paso del tiempo, la naturaleza organica se refleja en
esta organizacion, la mayoria de colaboradores reconoce los buenos tiempos que
tuvo el Hospital y el como era la manera de administrarlo, muchos de ellos recientes
y expresan que las cosas han cambiado y no precisamente para bien, en los
cuestionarios hubo personas que sin temor expresaron su pensar, otras mas que
mostraron limitarse a ser sinceros, algunos mas que le prestaron poca atencion al
detalle que se les cuestionaba y de esa manera hay diversas formas de ser por

parte de los colaboradores.

El barco no puede ir andando si solo recibe la fuerza de empuje de unos cuantos,
pues aunque hay personas muy aplicadas en su labor; su nivel jerarquico no les
permite tomar las decisiones que podrian mejorar la situacién actual, y por
consecuencia ellos viven de primera mano esos resultados o efectos por decisiones
de lideres, la realidad es que la capacidad no justamente siempre esta en los mas
preparados intelectualmente, por eso es importante la escucha activa para con sus
colaboradores. Cambiar la idea de solo mirar la labor por cumplir con tiempo y no
dar la calidad que corresponde, si bien los lideres requieren algunos métodos que
les generen nuevas perspectivas laborales, comunicarse de manera asertiva podria
llevar mucho tiempo, que las personas tengan claras sus responsabilidades y

busquen el perfeccionamiento de las mismas, principalmente los lideres pues son
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quienes son la cabeza y el factor interno de ejemplo para los demas servidores.

Sé trata de servir no de ser servido por medio de los demas, cuando una persona se
siente saturada por los demas aunque esté recibiendo un pago por prestar su
servicio; no quiere decir que solo eso es lo que le importa, al estar al interior también
hay causas que hacen querer dedicar mejoria a la actividad por sencilla que
parezca, y todo es parte del impulso que los lideres compartan desde predicar con
su ejemplo. Los colaboradores expresan que es desmotivante ver a sus lideres que
mayormente solo se preocupan por sus intereses economicos y jerarquicos, no
ofrecen un crecimiento fraterno con los que estan a su alrededor. Las personas
nuevas son las que mas se muestran indiferentes al apoyo mutuo, importa menos la
sensibilidad entre companeros, en cambio en aquellas personas que ya llevan mas
tiempo dentro del Hospital hacen las cosas ejemplarmente y con dedicacion desde
la labor que les toca, incluso se notd eso en sus respuestas pues ahi los

expresaban, y se identifican de acuerdo a los afnos que llevaban laborando.

Uno de los conflictos aparte de actitudes egocéntricas y hostiles que obstruyen la
comunicacién, también es que hay planes de mejora inconclusos y esto es causa de
molestia, pues no hay acompafiamiento y apoyo continuo en el que se vea
responsabilidad y fraternidad, no solo de indicaciones laborales pueden vivir los
colaboradores, la comunicacion en la resolucion de conflictos es una inversion de
tiempo al equipo que si se ejerce de manera satisfactoria y continua ayudara por
afiadidura a resolver problemas, errores o conflictos; la comunicacion efectiva es un
intangible que es una inversién a largo plazo, construir relaciones de confianza en
los equipos, si bien cada que pasa el tiempo las cosas deben ser menos abstractas
y aunque existe un margen profesional en el Hospital es importante también mirar

con ojos humanos, construir una base sélida que aporte a enfrentar retos futuros.

Es complejo que un colaborador que no se siente valorado, respetado y
considerado; pueda ayudar a otro a sentirse asi, y en este caso que ofrecen un
servicio publico también es complicado que puedan tener esa empatia con los
pacientes, por eso es importante considerar que cuando un colaborador vive una
buena experiencia en el entorno en que se desarrolla contagiara de esa buena

experiencia a los que deba servir y entonces la reputacion toma fuerza y continua un
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rumbo de armonia, de esta manera el sentido de pertenencia mediante la
motivacién nacera, se renovara y crecera, aunque por parte de los lideres es
importante que lo ganen, pues aunque los anteriores lideres hayan sido buenos y
excelentes en las emergencias, la realidad es que el clima y las condiciones han
cambiado, y seguramente los actuales lideres carguen con hechos que desde el
pasado siguen causando efecto, sin embargo la capacidad de los que anteriormente
estuvieron tiene que duplicada por los nuevos directivos, el crecimiento no es
comercial, aunque en ese tenor de su mision y visidén, su ética profesional y los
valores que les deben distinguir; es necesario duplicar esfuerzos por el bienestar

social.

Los valores o cdédigos de ética del Hospital se comunican rapido aunque
seguramente lleven tiempo demostrarlos, pero es importante que en cuanto haya
una oportunidad se haga el apego a los codigos para que la congruencia sea parte
del panorama del clima laboral, los pasantes mencionan que muchas ocasiones han
sido dejados solo en guardia cuando no hay médicos ni insumos suficientes, y claro
que debe existir un responsable ante tal situacion, y aqui se abrird una nueva razén
a atender para el futuro, los estudiantes soportan las condiciones porque
desconocen varias situaciones, hasta que solo tienen que adaptarse a las ordenes
de sus superiores, el espiritu joven desea el poder aportar a la vida social y cambiar
el mundo como muchos dicen, y no esta mal, al menos eso permite tratar de hacer
las cosas bien hechas, pero el perjudicial que como nuevos elementos de salud y
colaboradores; sean saturados en su rendimiento con responsabilidades que no les

corresponden aun.

Los lideres son menos dentro de los cuestionarios realizados, y es que en realidad
las respuestas de los colaboradores, son las que permiten conocer la vida de ambos
en el sentido laboral, los lideres deben trabajar mucho su comunicacion
interpersonal y con ello la madurez en el nivel organizacional que atienden,
aprender a llevar adelante las conversaciones que no se quieren tener, por dificiles y
asperas que puedan ser; considerando valores basicos que rigen el sentido comun
lo son la humildad, asertividad, la prudencia y otros factores como tono de voz y
gestos. Cuando los conflictos son tratados se esta resolviendo algo pertinente al

sistema, por eso es fatal que los directivos ignoran los conflictos por no sentirse
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preparados a enfrentar conversaciones acerca de lo que sucede, sino se atienden
apropiadamente generan sesgos pueden incluso generarse conflictos que con

dialogos sensatos pueden resolverse.

La utilidad de la comunicacién en este caso no solo se limita a crear area de
comunicacioén, carteles, flayers o cosas visuales que hablen sobre valores o sobre
como deben comportarse para ser asertivos en su comunicacion, claro que es un
elemento importante pero también es impulsar a los lideres a ser los principales
agentes de cambio, no por ellos como seres individuales, sino por que tienen en sus

manos la toma de decisiones que conciernen a muchas personas.

Los valores y los codigos no deben ser vistos como frases bonitas, como brillantina,
como luces de navidad que son bonitas y se ven bien, sino que etapas mismas se
hacen reales mediante las acciones generales pues van generando emociones en
los colaboradores, aunado a esto se vera también en las decisiones que desarrollen

en favor del bien comun de la organizacion.

La pregunta de investigaciéon ;Como es el clima organizacional entre lideres y
colaboradores en el Hospital Rural IMSS Bienestar Chignahuapan? se a definido
con las variables que demuestran que la base de la administracion no es llevada a
cabo por los mejores canales de comunicacion posibles, también las acciones que
los lideres llevan a la practica en su dia a dia son un factor de desconfianza y
hostilidad que no permite la comunicacion asertiva y efectiva, pues hay sesgos
humanos que no permiten un liderazgo capaz de ir al encuentro de las soluciones y

la escucha de sus colaboradores.

Comprobando la hipotesis de que la percepcion favorable de lideres y
colaboradores favorece al clima organizacional impactando asi la comunicacién en
toda la organizacién de H. Rural IMSS Bienestar Chignahuapan es verdadera,
aunque las cosas en el Hospital no se manejan de esa manera por lo cual en esta
organizacion en este tiempo diagnosticado no aplica, pero los colaboradores
expresan que en efecto las causantes de este clima organizacional; si tuvieran una
conversion efectivamente podrian ser adecuadas para la comunicacion efectiva,

mejorando percepciones que en corto, mediano y largo plazo se reflejan en sus
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publicos externos.

Después de haber hecho el diagnostico que permitid tener la condicién actual del
clima organizacional; a continuacion se presenta el Disefio de comunicacion para la

mejora del clima organizacional en el Hospital IMSS Bienestar Chignahuapan.

Objetivos.
Objetivo general. Fortalecer la comunicacion entre los lideres y colaboradores para
mejorar el clima organizacional
Objetivos especificos.
1. Crear espacios de comunicacion abierta, tiempo de escucha,
acompafamiento y didlogo en los distintos servicios del Hospital.
Desarrollar habilidades comunicativas en los lideres.

Desarrollar habilidades comunicativas en colaboradores.

El propdsito de esto es que las situaciones de conflicto no sean reprimidas por los
colaboradores, ni lideres, que exista una oportunidad de establecer confianza por
medio de la comunicacion, que se haga de la manera mas factible, si bien el clima
organizacional ayuda a la administracion a ver de qué carece la organizacién y
claro, no todo es resuelto desde la comunicacién solamente, aunque si es el
conductor para que todos los factores internos se lleven de manera eficiente, y se
dirijan de la manera mas asertiva, la comunicacion es un hecho que esta en el dia a
dia y es necesario establecerla, por ello cada objetivo que lleva un mensaje directo
debe ser establecido por medio de canales de comunicacién que hagan funcionar

los propositos.

4. Crear espacios de comunicacion abiertas, tiempo de escucha,

acompafamiento y didlogo en los distintos servicios del Hospital.

e Reuniones de equipo
e Sesiones con cada colaborador con su lider mas préximo
e Detalles sobre estado o progreso de un proyecto

e Podcast
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Ser claro en las cosas que van marchando bien y en las cosas que requiere
fortaleza, es importante, escuchar atentamente y articular las razones de conflictos,
hace sentir motivados a los colaboradores y asi mismo el asimilar sus circunstancias
permite dar mensajes con claridad, el objetivo de hablar situaciones debe ser con un
conciencia de dar soluciones y no aseverar la situacion presente, cosechar una
mentalidad proactiva y que tenga como fin la estabilidad organizacional e individual.
Las reuniones al menos cada mes, sesiones individuales de acuerdo a la capacidad
de tiempo de cada colaborador, y los detalles respecto al progreso o estado de un
proyecto dependiendo como lo determinen a quienes les concierne. En estos tres

eventos mencionados arriba, debe existir los siguientes puntos:

-Estimular participacién y sentido de pertenencia de los colaboradores
-Incentivar respaldo y aceptacion del equipo

-Construir una cultura corporativa saludable

-Reducir conflictos

-Aumentar la retencién de talento

5. Desarrollar habilidades comunicativas en el liderazgo.

Dar importancia y espacio a los pequenos detalles que suelen presentarse podria
salvar de un problema mayor en el futuro, la calidad con la que un lider se
desenvuelve en su ambito es también el nivel de su profesionalismo, sus
capacidades deben elevarse por conviccidn, sabiendo que la responsabilidad
organizacional que desempefie es mirada desde distintas perspectivas de los
colaboradores que tienen en su mando, no importa el sector el lider tiene que ser
lider en toda la extensién de las habilidades que implica, no dejar a un lado la
preparacion y comunicacion interpersonal pues se enfrente a panoramas de
diferente indole por estar en un ambito publico y la manera en que se sobrelleva su

comunicacién con los demas es significativo, aunque piense que nadie lo nota.

Mejorar las formas de dar informacion
Consultar frecuentemente las opiniones de los colaboradores

Comprender los estilos de comunicacion en los equipos es vital

o nh -

Hablar con voz humana y célida, evitar discursos secos.
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Comunicar, emprender, convencer y negociar.
Relacionarse con todos los niveles de la empresa.
Poseer habilidades de comunicacion

Crear estrategias relacionadas a los aspectos de la organizacion

© ®©® N o o

Tener y fomentar un comportamiento ético

6. Desarrollar habilidades comunicativas en colaboradores.

Entre compafieros la comunicacion debe ser asertiva para lograr su efectividad y el
mensaje que los colaboradores acciones les dara apertura a también recibir un buen
trato por parte de los pacientes como el cédigo de ética describe, de acuerdo al
asunto que se desee tratar debe existir una persona o medio por el cual dirigirlo, es
necesario que si por ejemplo hay buzones de quejas; es importante se esté al
pendiente de ellos de manera veraz y discreta, eso como ejemplo. Para ser habil en
la relacion con los demas, no quiere decir que se manejan las personas a tu favor,
sino reconocer también su dignidad como colaboradores y ser honestos, esta bien
no siempre estar de acuerdo en todo, el hecho es la manera en que eso se decide
asumir sin una discusion o rivalidad, algunos de los métodos que son convenientes

para desarrollar estas habilidades son:

1. Hablar frente a frente pues de esta manera se dan menos mal
interpretaciones.

2. Cuidar la expresion corporal y los tonos de voz al decir algo, puede ser
incluso mas relevante que lo que se dice verbalmente.

3. Escuchar para entender, no solo para responder, retroalimentar
coherentemente.
Hablar a partir de hechos, no de inventos o fantasias.
Comunicar algo a la persona correcta y que ayudara a resolver el asunto, no

a hacerlo crecer.

Es importante que cada trabajador debe saber quién es su lider inmediato, todos los

componentes de la empresa deben saber de quién depende y quienes dependen de
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él, es importante la existencia de lineas claras de autoridad desde el nivel mas alto
al mas bajo de la organizacién, cuando se deleguen la tarea, esta debe llevar
inherentemente la autoridad correspondiente que procure estar al tanto del
seguimiento, acompafnamiento del proceso y del resultado. Explicar, expresar,
entender y empatizar con pilares para concretar las mejoras de la comunicacion en

todos sus niveles.

Aunque no tengan necesariamente que promover una imagen en los entornos
dinamicos o del mercado, permanece y cohabita en un entorno de supervivencia
que es dependiente de la capacidad de indagar, analizar y procesar informacioén que
genere acciones mediante el conocimiento en sus factores internos como institucion,
esto lleva a pensar que la informacion que un individuo conoce; le lleva a tener una
percepcion sobre la organizacion en la que labora, pues el punto central no es solo
mirar el servicio que ofrecen como Hospital sino los que conforman ese servicio y

cémo lo llevan a la praxis.

Espacio de comunicacion: REVITALIZANDO a partir de formato podcast.

Por medio de los detonantes del Clima Organizacional IMSS Bienestar
Chignahuapan 2023 se realiza en formato Podcast nombrado REVITALIZANDO;
una breve leccion para el personal del hospital para mejorar sus conductas respecto
a la motivacion, conflictos y toma de decisiones; de acuerdo a la estrategia
desarrollada en el campo de la comunicacion para la organizacion. El formato
elegido permite la facilidad de escuchar y ser parte del dia a dia de los
colaboradores, teniendo en cuenta que se puede hacer difusién del mismo por
canales como es el voseo que se tienen dentro del Hospital y plataformas digitales,
al ser un Hospital Publico podria ser a larga plazo un proyecto a implementar en

otros Hospitales.
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Imagen 2. Portada de podcast REVITALIZANDO

REVITALIZANDEC

MIS
RESPONSABILIDADES
EN CAMINO AL
PERFECCIONAMIENTO

TEMA

B Por: Citlali Romano
L

Fuente: Elaboracién propia

La férmula de este podcast es:

Mensaje motivacional + Desarrollo del tema + Tip comunicacional

Mensaje motivacional: Saludo, mensaje calido y preciso.

Desarrollo del tema: Presentacion de tema y linea argumentativa exponiendo
puntos de vista de lideres o colaboradores, y relacionarlo de manera que se sientan
identificados con el aspecto a tratar; de esa manera le permite al oyente tomar una
postura encaminada al perfeccionamiento.

Tip comunicacional: Sugerencia desde la comunicacion para saber negociar o

manejar el tema que se presente, a manera de conclusion.

Link:
https://drive.google.com/file/d/1JWqga3zIhM6-0SvCXknIxK9pKqg-xhgEnt/view?usp=sh
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