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INTRODUCCION

Desde el enfoque de la capacitacion y desarrollo de personal, el presente
tema de investigacion nace de la preocupacién del departamento de ensefianza,
capacitacion e investigacion del Hospital General de MinatitlAn por promover la
capacitacion y la eficiencia administrativa, combatir la inasistencia a las sesiones
de capacitacion en la organizacion y la irresponsabilidad administrativa del
personal que se opone para integrarse al proceso de la mejora continua del

organismo de referencia.

Las inconsistencias mas evidentes que se presentan dentro del area
administrativa a la cual pertenece dicho departamento, son que al revisar los
registros de asistencia a los cursos de capacitacion se detecta un alto nivel de
ausentismo, al cual se le atribuye el deterioro de las relaciones humanas
laborales, la pérdida de responsabilidad administrativa y el haber generado un

incremento en la apatia laboral.

A partir de estos factores, nace la inquietud por investigar esta problematica
principalmente por ser una necesidad actual y evidente dentro de esta institucion
meédica de gran demanda por la poblacién de la ciudad de Minatitlan, ademas de

que este punto representa el incumplimiento de los mandatos establecidos por las



oficinas centrales de la secretaria de salud publica que al ser detectados de un
momento a otro por una auditoria podria llevar a una sancion y fuertes

reprimendas por parte de las autoridades competentes.

Por estos motivos es necesario encontrar soluciones que estén orientadas a
elaborar nuevos métodos, que permitan implementar la motivaciéon grupal como
una herramienta que promueva e incentive el cumplimiento de la responsabilidad
administrativa, mediante la capacitacion, para que de esta manera se logre
combatir y eliminar el ausentismo por parte del personal administrativo de esta
institucion federal con gran compromiso con los grupos mas vulnerables de la
sociedad. Y que dicho personal administrativo sea un ejemplo de cumplimiento y
colaboracion para los demas grupos y areas del hospital al ser los promotores

directos con este tipo de medidas administrativas.

Al investigar este tema se pretende dar solucién a una problematica actual
gue existe en la principal area administrativa de este hospital, el presente estudio

se divide en los siguientes capitulos:

El primer capitulo contiene la metodologia de la investigacidn, es decir desde
el planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos, las hipétesis, las
variables, el tipo de estudio que se realiza, el disefio del estudio, la poblacion y la
muestra a la que se enfoca la investigacion, el instrumento de medicién que es
utilizado, la manera en que se recopilaron los datos, el proceso y procedimiento de
la investigacion, la forma en que se analizaron los datos e incluye la importancia

del estudio y las limitaciones que existieron en su realizacion.

El segundo capitulo incluye el marco tedrico, donde al consultar la literatura
pertinente al tema de investigacion se respalda esta tesis, con la finalidad de
ofrecer una conceptualizacion adecuada de los términos desde lo general de la
administracion de recursos humanos, analizando los temas de capacitacion vy

motivacion, profundizando en la motivacion grupal y la dindmica de grupos,



después abordando el tema de hospitales publicos, hasta analizar
especificamente el Hospital General de Minatitlan.

El tercer capitulo comprende el procesamiento y analisis estadistico de los
datos, es decir las gréficas de las respuestas con sus respectivas explicaciones
para encontrar las causas 0 motivos por los cuales el personal del area
administrativa no est4 asistiendo a las sesiones de capacitacion y la interpretacion
de datos en forma general.

Finalmente el cuarto capitulo contiene la conclusion a la que llega la presente
investigacién y las sugerencias que se proponen a la empresa publica para poder
replantear estrategias administrativas que conlleven a solucionar las
inconsistencias en las sesiones de capacitacion. Eliminando asi una debilidad
administrativa, desarrollando nuevas oportunidades y ventajas dentro de esta area
para el aprovechamiento y optimizacion de los recursos econdmicos ademas de

los recursos técnicos para el desarrollo humano en cuestion.



CAPITULO |

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema

Se dice que el estrés laboral persistente en toda organizacion cuyos
sintomas son: temor, inseguridad, dificultad para decidir, miedo, ansiedad, enojo,
ira, irritabilidad, tristeza, depresion, entre otras; aunado al estrés cronico que
afecta el bienestar, el desempeiio y el rendimiento del trabajador y de los grupos
de trabajo, son considerados sintomas de bienestar alterado que produce
inadecuada comunicacion, alteracion de las relaciones interpersonales y se
manifiesta por incapacidades relacionadas con causas afines, ocasionando el
ausentismo laboral e irresponsabilidad en el desempefio de las funciones y de las

obligaciones dentro de la organizacion.

Los grupos laborales o trabajadores que mas se ausentan de su trabajo o de
algunas actividades funcionales, practican estilos de vida insanos: actividad fisica
escasa, sufrimiento de estrés, enfermedad y cansancio asociado con el exceso de
horas extras (mayor de 12 horas); ademas, son casi sedentarios y susceptibles de
enfermarse. La necesidad de promocionar la salud es evidente, pues deben
cambiar sedentarismo por mayor actividad fisica, ingerir una dieta balanceada,
descansar, recrearse y controlar las emociones. Al ensefiarles técnicas de control

emocional enfrentaran eficazmente las exigencias y los retos personales y



laborales; dichas técnicas pueden implementarse mediante talleres y sesiones de
salud mental que incluyan practicas de relajaciébn y temas de motivacion entre
otros. Estas son algunas causas que promueven el ausentismo que afecta la
calidad de atencion al usuario y se extiende a otros trabajadores, asi como el buen

desempefio de sus funciones dentro de la organizacion.

La recomendacion que se hace en estudios relacionados con el tema, para
mejorar las acciones de indole humano son: implementar el trato flexible y
respetuoso, proporcionar estimulo verbal y escrito, evitar recargo de trabajo,
adecuada distribucién del personal, excelente atencidon médica, comunicacion
sincera entre comparieros, equidad, programacion de personal orientado para la

realizacion de las diferentes actividades de los servicios y capacitacion.

Para el cambio se requiere aportes del personal y de la institucion. EIl primero
debe ser preparado, formado en valores, innovador, capaz de adaptarse al
cambio; lideres con: vision, vocacidn de servicio y ética. También se requiere:
tolerancia, responsabilidad, respeto, relaciones interpersonales buenas (verticales
y horizontales), comunicacion asertiva, liderazgo, correcciones efectivas, toma de

decisiones oportunas, manejo adecuado de conflictos y bienestar laboral.

El problema que se identifica en el Hospital General de Minatitlan, es que se
ha comprobado el ausentismo del personal del area administrativa a las sesiones
de capacitacion general que se les imparten una vez por semana (martes), ello se
detecta en los registros de asistencia que reporta mensualmente el departamento
de ensefianza, capacitacion e investigacion y presentan un alto porcentaje de

inasistencias por parte de los trabajadores.

Dichas capacitaciones son establecidas por las oficinas centrales ubicadas
en la ciudad de Jalapa, Ver., y estan disefiadas con el fin de promover el
cumplimiento de diferentes objetivos como son: la reduccién de costos al
mantener actualizado al personal para su mayor rendimiento, complementar los

conocimientos necesarios del personal, aumento de la eficiencia y la eficacia en el



trabajo, promover el trabajo en equipo, mejorar la integracion del personal a sus
actividades diarias, motivar al personal, mejorar la comunicacién dentro del area
de trabajo, capacitacion en psicologia y desarrollo personal para lo cual se plantea

una meta semanal.

Desde hace algunos meses el personal del departamento de ensefianza,
capacitacion e investigacion perteneciente a dicha area administrativa del hospital,
ha detectado una desercion del personal administrativo en la asistencia a esta

capacitacion que ha ido en aumento con el paso del tiempo.

Esta ausencia de personal a las capacitaciones han redundado en una
pérdida en la identidad del area administrativa, lo que ha ocasionado falta de
solidaridad y compafierismo entre los empleados, nulo conocimiento de las metas
a lograr por el area, mal uso y desperdicio de recursos materiales, entre otras

consecuencias negativas.

Lo que lleva a esta investigacibn a querer dar respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Es efectiva la motivacion grupal como herramienta administrativa
para lograr la asistencia del personal a las sesiones de capacitacion y dar

cumplimiento asi a su responsabilidad administrativa?

1.2. Justificacion

El tema de la presente tesis es importante porque con base al problema
planteado, este permite detectar y analizar las verdaderas causas que originan el
ausentismo de los grupos administrativos a los programas de capacitaciones
generales del area administrativa del Hospital General de Minatitlan. También se
reconocen los errores que se han cometido tanto por parte de la institucibn como

de los mismos trabajadores en el cumplimiento de dichas responsabilidades.



La investigacion tiene gran relevancia, ya que su estudio tiende a mejorar el
desarrollo organizacional de la institucién en cuestién, con base en la teoria de la
responsabilidad y la eficiencia administrativa, y con ello combatir el ausentismo a
las sesiones de capacitacion en la organizacion y la irresponsabilidad
administrativa del personal y de los grupos administrativos que se oponen a

integrarse al proceso de la mejora continua del organismo de referencia.

[.3. Objetivos de la investigacion

Los objetivos que se plantearon fueron:

[.3.1. Objetivo general

Demostrar la efectividad de la motivacién grupal como una herramienta
administrativa que logre el cumplimiento de la asistencia del personal a las
sesiones de capacitacion, a través de la proposicion de técnicas faciles de

implementar.

[.3.2. Objetivos especificos

1) Analizar el comportamiento de los grupos administrativos con base al

programa de capacitacion.

2) ldentificar y analizar las causas que originan el ausentismo de los grupos
administrativos en los programas de capacitaciébn general que repercuten
en el cumplimiento de la responsabilidad administrativa por parte del

personal del Hospital General de Minatitlan.



3)

4)

5)

6)
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Medir el grado de responsabilidad administrativa de los grupos

administrativos con base a los cursos de capacitacion.

Analizar el cumplimiento de los objetivos de los grupos administrativos con

y sin capacitacion.

Identificar los factores de motivacion que eviten el ausentismo de los grupos

administrativos en los cursos de capacitacion.

Proponer el mejoramiento de la comunicacion interna como medio para

incentivar la motivacion y la asistencia a los cursos de capacitacion.

1.4. Hipétesis

141

la asi

Hipotesis de trabajo

La motivacion grupal es efectiva como herramienta administrativa para lograr

stencia del personal a las sesiones de capacitacién y dar cumplimiento asi a

su responsabilidad administrativa.

14.2

Hipotesis nula

Es inexistente que la motivacién grupal sea efectiva como herramienta

administrativa para lograr la asistencia del personal a las sesiones de capacitacion

y dar

cumplimiento asi a su responsabilidad administrativa.

1.5. Variables
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1.5.1 Variable independiente

Motivacion grupal como herramienta administrativa

1.5.2 Variables dependientes

Asistencia del personal
Cumplimiento de responsabilidad administrativa

1.6. Definicién de variables

Independiente

Motivacion grupal como herramienta administrativa: Es un instrumento que
permite a los gerentes influir en las relaciones laborales de las organizaciones al
estimular el estado de animo de los trabajadores, ademas que les permite
involucrarlos en la participacion ante algun tipo de disparidad o desequilibrio en los
procesos productivos, econdmicos, politicos y sobre todo sociales que constituyen

la naturaleza y esencia de la empresa.

Dependientes

Asistencia del personal: Se refiere a la efectiva presencia de los trabajadores

de una empresa ya sea publica o privada en su horario y lugar de trabajo.

Cumplimiento de responsabilidad administrativa: Consiste en la aplicacion y
realizacion por parte del personal de los marcos normativos referentes a la

administracion que la empresa ha estipulado con anterioridad.
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1.7. Tipo de estudio

El tipo de estudio que se realizé es una investigacién descriptiva, ya que el
fenomeno se basa en el enunciamiento, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual del problema. Ademas porgue se explicaron las caracteristicas
mas importantes del problema en estudio en lo que respecta a su aparicion,

frecuencia y desarrollo.

1.8. Disefo

El disefio que se utilizd para esta investigacion fue de campo, porque la
investigacién se realizé en el medio en donde se presenta el problema, a través de

la aplicacion de la herramienta de recopilacion de datos que es el cuestionario.

1.9. Poblacién y muestra

El Hospital General de MinatitlAn estad constituido por varias areas que
conforman la estructura organizacional necesaria para poder cumplir con sus
metas y objetivos principales de una institucion médica productiva dentro de las
cuales se encuentran: area médica y el area administrativa, esta Ultima es en la
gue se han detectado incumplimiento en las capacitaciones, por lo cual es el area

a la que esta investigacion se centrara.

El &rea administrativa del Hospital General de Minatitlan que sera estudiada
consta de una plantilla de 25 trabajadores (poblacion total), los cuales cuentan con
un rango de edad que oscila de los 18 a los 60 afios de edad ya sean hombres o

mujeres, de un nivel socioeconémico promedio “C” clase media.

Esta area del hospital se divide en departamentos los cuales son:
ensefianza, capacitacion e investigaciéon , seguro popular, calidad, recursos

financieros del cual depende caja, recursos humanos, transporte, recursos
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materiales que se divide en el departamento de farmacia y el de almacén y
servicios generales, el cual se divide en los siguientes departamentos:

mantenimiento, lavanderia, intendencia, vigilancia y RPBI.

De esta poblacion se tomo6 un grupo de 20 participantes (muestra) para la
investigacion, los cuales contaron con el tiempo y la disposicién necesaria para su
colaboracion en este proyecto, cada uno de estos individuos posee los requisitos
para ser examinados, por lo tanto, forman una muestra representativa para la

obtencion de datos.

1.10. Instrumento de medicion

Por su confiabilidad y sencillez en esta investigacion se tomdé como
instrumento de medicion un cuestionario, que fue formulado con preguntas
practicas que lleven a la recoleccion mas profunda de datos actuales e
informacion relevante de los conocimientos, sentimientos y motivaciones de los
individuos en cuestion de capacitacion, el formato estd4 disefiado para que al
analizar los resultados se pueda conocer la situacion actual de las razones por las
cuales el personal administrativo del hospital no se estd presentando a las

capacitaciones.

También para saber si este mismo personal conoce el impacto de dichas
inasistencias en su ambito laboral, ademés de reunir informaciéon que podria ser
de utilidad en el momento de formular algunas estrategias que logren un cambio y

solucion a dicha problematica.

El nimero de reactivos manejados es de 24 distribuidos en una sola seccion
gue contiene en su mayoria preguntas de respuestas multiples y 2 de respuesta

abierta.
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El procedimiento para darle validez y confiabilidad al instrumento fue que
nadie mas que el investigador tuvo acceso a dichos cuestionarios y a los
empleados se les menciond su anonimato y que no tendria ningun impacto directo
en su trabajo ni reprimendas, esto con el fin de obtener respuestas lo mas

honestas posibles.

1.11. Recopilacién de datos

La investigacion esta basada en el desarrollo y en la aplicacion de un
cuestionario, el andlisis de la informacion recolectada por dicho instrumento,
ademas del estudio de otros documentos existentes propios del departamento de
ensefianza, capacitacion e investigacion del Hospital General de Minatitlan, de los
cuales se pueden mencionar: calendario de sesiones 2012, porcentaje de
asistencia, porcentaje de sesiones 2012, asistencia sesién general martes, entre
otros, lo cual se realiz6 con fines comparativos a los datos recabados. El
cuestionario se aplicé los dias 8 y 15 de Noviembre de 2012, en todos los

departamentos del area administrativa, en el lugar de trabajo de cada empleado.

1.12. Proceso

Las etapas que se llevaron a cabo durante el transcurso de la investigacion

fueron:

1.Solicitud de permiso a la institucién para realizar la investigacion.
2.Disefio del instrumento de recopilacion de datos.

3.Recopilacion de los datos por medio de cuestionarios.

4.Analisis de la informacion obtenida.

5.Presentacion de la informacion.
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1.13. Procedimiento
1.Solicitud de permiso a la institucion para realizar la investigacion.

-Pedir a la Universidad Villa Rica Campus Coatzacoalcos expida un
documento a nombre del investigador, un permiso para poder ejecutar y
desarrollar la presente investigacion en el Hospital General de Minatitlan.

-Entregar el documento a la persona responsable en la mencionada

institucion esperando ser aprobado.
2.Disefio del instrumento de recopilacion de datos.

-Redactar un cuestionario que servird como instrumento de recopilacion de

datos.

-Presentar el cuestionario a la persona encargada del departamento de

investigacion, ensefianza y capacitacion del hospital para que lo autorice.
3.Recopilacion de los datos por medio de cuestionarios.

-Distribuir los cuestionarios entre los sujetos que conforman la muestra

seleccionada dentro del departamento administrativo del hospital.

-Explicar a cada uno las instrucciones de forma clara y precisa para el

llenado de dicho documento en forma personal

-Recoger los instrumentos una vez que haya transcurrido el tiempo

estimado de llenado.
4 .Andlisis de la informacion obtenida.

-Tabular y estudiar de forma detallada cada una de las respuestas

recabadas en los cuestionarios

-Hacer una interpretacion de dicha informacion.



16

5.Presentacion de la informacion.

-Se analizaron las causas que originan el ausentismo de los grupos

administrativos en los programas de capacitacion general.

-Establecer las dinamicas grupales, para ayudar a mejorar los indices de

asistencia a las sesiones de capacitacion general.

1.14. Anédlisis de datos

Se transformaron un conjunto de datos con el objetivo de poder verificarlos
muy bien dandole al mismo tiempo una razén de ser. Se identificaron los datos del

problema y se analizaron.

Se dio un tratamiento estadistico al que se sometieron los resultados
recabados durante el proceso de investigacion, se analizaron los resultados de los

cuestionarios aplicados a los empleados del area administrativa.

1.15. Importancia del estudio

La importancia de este estudio consiste en analizar puntos importantes, tales
como comprender el comportamiento de los grupos (formales e informales)
administrativos dentro de un programa de capacitacién establecido por una
institucion; analizar e identificar el o los detonantes de las desviaciones
organizacionales que se generan con el paso del tiempo en una organizacién ya
sea publica o privada. También en identificar los factores de motivacion que
generan el ausentismo de los grupos administrativos en los cursos de
capacitacion. Y principalmente es importante porque demuestra la utilidad de las
dinAmicas de grupo en las empresas para generar mayor responsabilidad

administrativa dentro los grupos administrativos al fortalecer su credibilidad como



17

individuos y formalidad del grupo en una vision tanto interna como externa en una

organizacion.

1.16. Limitaciones del estudio
En la presente investigacion se encontraron las siguientes limitaciones:

1) La falta de tiempo del personal. Se buscé a varios empleados en repetidas
ocasiones hasta que tuvieron el tiempo necesario para responder al

cuestionario.

2) Vacaciones del personal del area administrativa ya programadas. La
aplicacion de los cuestionarios se realizé en dos dias (8 y 15 de Noviembre
de 2012) tratando de contar con un mayor numero de trabajadores, al haber

concluido sus dias vacacionales.

3) Falta de cooperacion del personal del area administrativa. En algunos
casos, a los empleados del area administrativa se les insisti6 en participar,

explicAndoles mas ampliamente la finalidad de la investigacion.
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2.1 Administraciéon de recursos humanos.

2.1.1 Conceptos.

Esta investigacion parte del tema de administracion de recursos humanos,
por lo cual se ahonda un poco al respecto, a continuacién se mencionan algunos

conceptos de administracion de recursos humanos.

Segun Wayne y Noe “Es la utilizacién de los recursos humanos para
alcanzar objetivos organizacionales. En consecuencia, comprende a los gerentes

de todos los niveles.” !

Segun Werther y Davis: “Estudio de la forma en que las organizaciones

obtienen, desarrollan, evaldan, mantienen y conservan el numero y el tipo

! Wayne R., Mondy y Noe, Robert M. Administracién de Recursos Humanos, novena edicidn, México, editorial Prentice-Hall.
1997, pag.4.
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adecuado de trabajadores. Su objetivo es suministrar a las organizaciones una

fuerza laboral efectiva.”

Segun Fernando Arias: “Es el proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organizacion, en

beneficio del individuo, de la propia organizacion y del pais en general.”®

Segun Consuelo Mora: “Es la disciplina que se encarga de organizar a los
trabajadores y a las personas que laboran en una empresa para alcanzar los

objetivos de ambas partes.”

El concepto del autor Idalberto Chiavenato es: “La administracion de
Recursos Humanos consiste en la planeacion, en la organizacion, en el desarrollo
y en la coordinacion y control de técnicas capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, a la vez que la organizacion representa el medio que
permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el trabajo””
2.1.2 Objetivos.
Para Werther. y Davis: “El objetivo de la administracion de recursos humanos

lo constituye el mejoramiento de la contribucion a la productividad que llevan a

cabo estos”®

2 Werther, William B. Jr. Y Davis, Keith; Administracion de Personal y Recursos Humanos, quinta edicién, México, editorial
Mc Graw Hill, 2000, pag.22.

3 Arias G., Fernando. Administracion de Recursos Humanos, sexta edicién. México. Editorial Trillas. 2009, pag. 27

4 Mora, Consuelo et al. Administracién de Recursos Humanos, segunda edicién, México, editorial Limusa, 2000, primera
parte, pag. 30.

* Chiavenato, Idalberto; Administracién de recursos humanos; quinta edicion, Colombia, editorial Mc Graw Hill, 2000, pag.
165.

® Werther, William B. Jr. y Davis, Keith, op. cit., nota 2, pag.22.
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Para alcanzar el objetivo antes mencionado de los autores Werther y Davis,
se debe primero lograr el cumplimiento de cuatro objetivos fundamentales de la

administracion de recursos humanos:

Objetivos sociales: Se propone contribuir positivamente a las necesidades

y demandas de caracter social.

Objetivos de la organizacién: Debe de existir concordancia entre el nivel

particular y el nivel general de la organizacion.

Objetivos funcionales: Mantener la contribucién de los recursos humanos

en un nivel adecuado a las necesidades de la compaiiia.

Objetivos individuales: Contribuir al logro de las metas que cada persona

se ha sefalado.

Otros objetivos que se manejan en la administracion de recursos humanos

segun Chiavenato son:

e Crear, mantener y desarrollar un contingente de recursos humanos, con
habilidades y motivacion para realizar los objetivos de la organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacién,
desarrollo y satisfaccién plena de recursos humanos y alcance de objetivos
individuales.

¢ Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.
2.1.3 Actividades clave de la administracién de recursos humanos.
Existen actividades clave de recursos humanos, las cuales son las acciones

gue se emprenden para proporcionar y mantener una fuerza laboral adecuada a la

organizacién como son:
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Planeacion: Técnica que permita prever las necesidades futuras de

personal.

Reclutamiento: Obtener un numero suficiente de personas idéneas que

presenten solicitudes para cubrir las vacantes.

Seleccién: Proceso en el que se escogen a las personas que rednen las

caracteristicas y habran de ser contratadas.

Entrenamiento y capacitacion: Dar a conocer al empleado aspectos y
funciones basicas del puesto y la organizacion.

Desarrollo: Ensefiar nuevas actividades y conocimientos a los empleados
para garantizar su aportacion a la organizacion y para satisfacer sus

legitimas aspiraciones de progreso.

Evaluacion: Indica la contribucion y confiabilidad de las actividades de
recursos humanos, un desempefio deficiente generalizado en toda la

organizacion o deficiencias en la motivacion.

Compensacién: Sueldos y salarios, prestaciones legales y prestaciones
extralegales que la empresa puede decidir otorgar.

Comunicacion y asesoria: Técnicas para mantener alto el nivel de

desempefio y satisfaccion.

Atender las relaciones obrero-patronales: Participa en el proceso que se da

entre el sindicato y la empresa.
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e Control: Evaluar su efectividad y garantizar la continuacion del éxito.

2.1.4 Area de accién de la administracion de recursos humanos.

Como area de accion, la administracion de recursos humanos atafie a todos
los ejecutivos con personal a su cargo. ElI departamento de personal cumple
dentro de la organizacion la funcion de asesorar a ejecutivos y empleados
mediante sus conocimientos especializados. Finalmente, el desempefio y el
bienestar de cada empleado también dependen del departamento de personal de

Su organizacion.

2.1.5 Principios fundamentales de la administracion de recursos humanos.

Dentro de este tema es importante mencionar los principios fundamentales

de la administracion del capital humano, como son:

e La responsabilidad es de cada miembro de la empresa u organizacion: La
elevacion de la competitividad de la empresa o la organizacién constituye
una obligacion de los responsables de cada area o equipo y, en Ultima

instancia, de cada persona.

e Area de servicio: Es el area con mayores conocimientos y experiencias
respecto a las facultades humanas. Su tarea fundamental es apoyar y
asesorar a las demas areas para propiciar el logro de ese alto desempefio

humano.

e El area de asesoria debe apoyar a los responsables de cada area o equipo
principalmente para: sistematizar, clasificar y dar forma explicita a sus
expectativas en cuanto al alto desempefio humano, a fin de establecer los

estandares o normas al respecto; procesar la informacion relativa al factor
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humano y a su desempefio; establecer programas de accion, de acuerdo
con las necesidades de las é&reas; facilitar el cambio en los
comportamientos mediante los recursos y procedimientos adecuados y

evaluar los resultados.

¢ No existen formas rapidas, sencillas e infalibles de lograr todo lo anterior.

Requiere esfuerzo, dedicacion y tiempo.

e Cualquier sistema, para su creacion, implantacion y funcionamiento,
requiere personas con talentos, capacidades y voluntad para inducir

innovaciones.

e Cualquier método, sistema o instrumento puede resultar fatal o muy
benéfico, todo depende del empleo que le den las personas encargadas de

sSu manejo.

2.1.6 Dificultades basicas de la administracién de recursos humanos.

También conviene aclarar cuales son las dificultades basicas de la

administracion de recursos humanos mas comunes:

e La ARH se entiende con medios, con recursos intermediarios y no con
fines. Es una funcién de asesoria, cuya actividad fundamental consiste en
planear, prestar servicios especializados, asesorar, recomendar Yy

controlar.

e La ARH se relaciona con recursos vivos, extremadamente complejos,
diversificados y variables, que son las personas. EsSos recursos son
importados del ambiente para la organizacion; crecen, se desarrollan,

cambian de actividad, de posicion y de valor.



25

e Los recursos humanos no estan solamente dentro del area de ARH, sino
principalmente ubicados en diversas areas de la organizacion y bajo la
autoridad de diversos jefes o gerentes. Es asi como cada jefe o gerente es
el responsable directo de sus subordinados. La ARH es una

responsabilidad de linea y una funcion staff.

e La ARH se preocupa fundamentalmente de la eficiencia. Sin embargo, el
hecho mas concreto de su existencia es que ella no puede controlar

facilmente los eventos o las condiciones que la producen.

e La ARH trabaja en ambientes y en condiciones que no determind y sobre

las cuales posee un grado de poder y control muy pequefio.

e Los patrones de desempefio y de calidad de los recursos humanos son en
extremo complejos y diferenciados, variando de acuerdo con el nivel
jerarquico, con el area de actividad, con la tecnologia aplicada y con el tipo

de tarea o atribucion.

e La ARH no trabaja directamente con fuentes de renta. La mayoria de las
empresas todavia ubica sus recursos humanos en términos de centros de
costos y no en términos de centros de lucros, como realmente deben

considerarse.

e Uno de los aspectos mas criticos de la ARH esté en la dificultad de saber
si esta haciendo, 0 no, un buen trabajo. La ARH esté llena de desafios y de
riesgos no controlados o no controlables, no patronizados e imprevisibles.
Es un terreno poco firme, de vision nublada en donde se pueden cometer
errores desastrosos, aun teniendo la seguridad de estar actuando

correctamente.
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2.2 Entrenamiento, capacitacion y desarrollo.

2.2.1 Concepto de entrenamiento

En Administracion entrenamiento se refiere a la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, a las actitudes frente aspectos de la

organizacion, de la tarea, del ambiente y desarrollo de habilidades.

2.2.2 Conceptos de capacitacion.

A continuacion se presentan diferentes conceptos de capacitacion:

Segun Wayne y Noe: “Esta disefiada para permitir que los aprendices

adquieran conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales”. ’

Segun Valeria Hernandez: “Es la evaluacion que puede indicar que hay
necesidad de orientar al empleado en forma mas eficaz o darle instruccion para
acrecentar sus conocimientos y las habilidades requeridas para lograr un

rendimiento efectivo.”®

Segun Alfonso Siliceo Aguilar: “La capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacién y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador”®

2.2.3 Concepto de desarrollo.

"Wayne R., Mondy y Noe, Robert M. op. cit., nota 1, Pag. 230.

® Hernandez, Sverdlik, Varela, Chruden, Sherman. Administracion de Personal, segunda edicién, México, editorial
Iberoamérica, 1986, pag. 180.

%Siliceo Aguilar, Alfonso. Capacitacién y desarrollo de personal, cuarta edicién, México, editorial Limusa, 2004, pag. 25.
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Segun Andrew Sikula, desarrollo: “Es un proceso educativo a largo plazo que
usa un procedimiento planeado y sistematico mediante el cual el personal
administrativo adquiere conocimientos conceptuales y teoricos para mejorar las

habilidades administrativas generales”.*

Por los conceptos de capacitacion y desarrollo anteriores se pueden
distinguir algunas diferencias entre ambos, aunque los dos estan encaminados a
transmitir un conocimiento, cada uno esta dirigido a diferentes grupos, en el caso
de la capacitacion a empleados operativos y en el del desarrollo a empleados

administrativos.

También el tipo de conocimiento a transmitir es diferente, el de la
capacitacion es principalmente operaciones y técnicas que es informacion
especifica relacionada con el trabajo y en el caso del desarrollo son ideas teérico-
conceptuales, que son conocimientos generales.

2.2.4 Entrenamiento.

2.2.4.1 Propdésitos del entrenamiento.

En una organizacion los propdsitos del entrenamiento mas comunes que se

pretenden comprenden cuatro tipos de cambio que son:

1) Transmisidn de informaciones: El elemento esencial en muchos programas

de entrenamiento es el contenido.

1% sikula, Andrew F. y McKenna, John F. Administracién de Recursos Humanos, Conceptos Préacticos, México, editorial
Limusa, 1989, pag. 225.
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2) Desarrollo de habilidades: Principalmente aquellas habilidades vy
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del cargo

actual o de posibles ocupaciones futuras.

3) Desarrollo o modificacién de actitudes: Generalmente cambio de actitudes
negativas por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de
la motivacion, desarrollo de la sensibilidad del personal de supervision en

cuanto a los sentimientos y reacciones de las otras personas.

4) Desarrollo del nivel conceptual: Puede facilitar la aplicacion de conceptos
en la practica administrativa, o para elevar el nivel de generalizacion que

forme gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios.

2.2.4.2 Objetivos del entrenamiento empresarial.

Entre los principales objetivos del entrenamiento empresarial se destacan los

siguientes:

1) Preparar personal para ejecucion inmediata de las diversas tareas

peculiares de la organizacion.

2) Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal en sus
cargos actuales, como en otras funciones para las cuales la persona puede

ser considerada.
3) Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, para crear un
clima mas satisfactorio entre empleados, aumentar la motivacion y hacerlos

MAas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

2.2.4.3 Clasificacion de entrenamiento.
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Una forma de clasificacion comun del entrenamiento es:
1. Entrenamiento de induccion o de integracion.
2. Entrenamiento después del ingreso al trabajo:

e Entrenamiento en el sitio de trabajo (en el servicio)

e Entrenamiento fuera del sitio de trabajo (fuera de servicio)

2.2.4.4 Programas de entrenamiento.

Cuidados en la elaboracion de programas de entrenamiento.

La elaboracion de programas de entrenamiento exige ciertos cuidados

especificos que no se pueden dejar de lado y son:

¢ Definicion de los objetivos del entrenamiento.

Establecimiento de criterios de medidas para evaluar el entrenamiento.

Desarrollo del contenido del entrenamiento.

Definicion de métodos y de materiales de entrenamiento.

Integracion del programa de entrenamiento y de los entrenados.

Plan de los programas de entrenamiento.

En la creacion de un programa de entrenamiento se requiere un

planteamiento que incluya como minimo los siguientes puntos:

1) Enfoque de cada necesidad especifica.

2) Definicion clara del objetivo del entrenamiento.

3) Division del trabajo para desarrollarlo en médulos, paquetes o ciclos.
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4) Determinacion del contenido del entrenamiento, en cuanto a la cantidad y
calidad de informacion.

5) Eleccién de los métodos de entrenamiento, segun la tecnologia disponible.

6) Definicion de los recursos necesarios para la implantaciéon del
entrenamiento, como: el tipo de entrenador o instructor, los recursos
audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarios, materiales,

manuales, etc.

7) Definicion de la poblacion-objeto, o sea de las personas que deben ser

entrenadas.

8) Sitio donde debera efectuarse el entrenamiento: en el cargo, fuera del

cargo, y aun en la empresa o fuera de la empresa.

9) Epoca o periodicidad del entrenamiento, escogiendo el horario mas

oportuno, o la ocasion mas propicia.

10)Calculo de la relacion costo-beneficio del programa.

11)Control y evaluacion de los resultados, para la verificacion de puntos
criticos que demanden ajustes o modificaciones en el programa para
mejorar su eficacia.

2.2.4.5 Puntos para un programa de induccion.

A continuacion se mencionan los puntos recomendados para un programa de

Induccion segun Pigors Myers:
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1.“La empresa- historia, desarrollo y organizacion.

2.El producto o servicio.

3.Los derechos y deberes del personal.

4.Los términos del contrato de trabajo.

5.Las actividades sociales de los empleados- beneficios y servicios.
6.Las normas y reglamentos internos.

7.Las nociones sobre la proteccion y seguridad en el trabajo.

8.El cargo que va a ocupar.

9.El supervisor del nuevo empleado- presentacion.

10.Las relaciones del cargo con otros departamentos.

11.La descripcién detallada del cargo.”**

2.2.5 Capacitacion.

2.2.5.1 Tipos de capacitacion.

Segun Agustin Reyes Ponce en su libro Administracion de Personal “la

capacitacion se deriva en razon de su fin, y en razén de su método.

En razon de su fin distingue:

e En razon de la amplitud que implica la capacitacion y la divide en:

v'La que se da sobre conocimientos que seran aplicables dentro de un puesto
determinado.

v'La que se da sobre conocimientos aplicables en todo un oficio.

v'La que se imparte sobre conocimientos que se refieren a toda una rama

individual, bancaria, comercial, etc.

¢ La capacitacion cultural de caracter sumamente general:

De acuerdo con la naturaleza de la capacitacion, distingue:

u Chiavenato, Idalberto; op. cit., nota 5 pag. 489.
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v'Capacitacion al obrero o empleado.
v'Capacitacion a supervisores.

v'Capacitacion de ejecutivos.

En razén de los métodos empleados:
v'Directa: Aquélla que se da, expresa y formalmente, con métodos de
ensefanza.
v'Indirecta: Aquélla en la que para dar capacitacién se utilizan cosas que de

suyo tienen otros fines.”*?

2.2.5.2 Beneficios de capacitacion en las organizaciones.

La capacitacion no debe verse simplemente como una obligacion que hay
que cumplir porque lo manda la ley. La capacitacion es una inversion que trae
mejoras a la persona y a la empresa. El contar con programas de capacitacion en
las organizaciones genera beneficios muy importantes, a continuacion se

mencionan algunos segun Werther y Davis:

“Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

e Crea mejor imagen.

12 Reyes Ponce, Agustin. Administracion de Personal. Relaciones Humanas, segunda edicién, México, Editorial Limusa,
2000, primera parte, pags. 107-108.
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Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

Mejora la relacién jefes-subordinados.

Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

Es un proceso auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.

Proporciona informacién respecto a necesidades futuras a todo nivel.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

e Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

¢ Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

e Ayuda a mantener bajos costos en muchas areas.

e Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

e Se promueve la comunicacién a toda la organizacion.

»l13

¢ Reduce la tensidon y permite el manejo de areas de conflicto.

2.2.5.3 Exigencias para los supervisores de capacitacion.

13 Werther, William B. Jr. y Davis, Keith, op. cit., nota 2, Pag. 149.
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Las personas encargadas de la supervision deben de estar preparadas para
ampliar su vision y poder observar méas profundamente las necesidades de
capacitacion que existen en area de trabajo, ademas las diversas formas en que
esta puede darse, Alejandro Mendoza enlista claramente todas estas exigencias y

se mencionan a continuacion.

e “Conocer y aplicar la gran variedad de formas que puede asumir la
capacitacion.

¢ |dentificar claramente las situaciones en las que se debe usarse cada una
de ellas.

e Programar y planear convenientemente su utilizacion.”*

2.2.5.4 Procesos y programas de capacitacion.

2.2.5.4.1 Pasos para crear un programa efectivo de capacitacion.

Segun Werther, William B. Jr. Y Davis, Keith en su obra “Administracién de
Recursos Humanos” “los pasos para crear un programa efectivo de capacitacion

son los siguientes:

1) Evaluacion de las necesidades: Establecer un diagnostico de los problemas
actuales y de los desafios ambientales que es necesario enfrentar mediante
el desarrollo a largo plazo. Las cifras de produccion, los informes de control
de calidad, las quejas, los informes de seguridad, el ausentismo, el indice
de rotacion de personal y las entrevistas de salida ponen de relieve
problemas que se deben resolver mediante programas de capacitacion y

desarrollo.

14 Mendoza, Nufiez, Alejandro. La capacitacion practica en las organizaciones. Métodos y técnicas, México, editorial Trillas,
1985, Pag. 14.
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2) Objetivos de capacitaciéon y desarrollo: Deben estipular claramente los
logros que se deseen y los medios de que se dispondra, pueden servir para
evaluar el éxito obtenido y como valiosa retroalimentacion sobre el

programa y los participantes.

3) Contenido del programa: Debe llenar las necesidades de la organizacion y
las de los participantes. El contenido puede proponer la ensefianza de
habilidades especificas, suministrar conocimientos necesarios y/o de

influencia en las actitudes.

4) Principios de aprendizaje: Constituyen las guias de los procesos por los que
las personas aprenden de manera mas efectiva. Estos principios son los de

participacion, repeticion, relevancia, transferencia y retroalimentacion.”*®

2.2.5.4.2 El proceso de la capacitacion.

Arias Galicia y Heredia Espinosa presentan en su libro administracion de
recursos humanos el proceso de la capacitacion, el cual mencionan, sirve como un
procedimiento para detectar problemas y sus posibles causas como paso inicial,
para resolverlo mediante la manipulacion de las posibles causas y, por ultimo,
para determinar si la dificultad se solventd y si ocurrié gracias a las actividades

emprendidas.
Etapas del proceso de capacitacion.
Para que la capacitacion sea efectiva en una organizacion, ésta debera estar

enfocada a cumplir con una funcidbn muy importante en la empresa, formar y

educar a los trabajadores, por lo tanto, la capacitacién de los recursos humanos

% Werther, William B. Jr. y Davis, Keith, op. cit., nota 2, P4g. 150.
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debera ser un proceso planeado, constante y permanente, en el sentido de que los

empleados puedan adquirir las competencias necesarias para desempefiar bien

su trabajo o adquirir valores, estilos, trabajo en equipo, entre otras habilidades. De

tal forma que la capacitacion requiere de una planeacion y preparacion cuidadosa

de una serie de pasos que deben integrar lo que se conoce como proceso de

capacitacion, por lo tanto, al hablar de proceso se deberia pensar en algo

metodico, coordinado, o algun modelo, etc. Con el propésito de aprovechar al

maximo las ventajas y minimizando los costos o inversion las etapas de este

proceso son:

1)

2)

3)

Situacion deseada y situacion real: La estimacion de la situacion real se
obtiene de dos fuentes principales: el perfil del candidato, en el caso de la
seleccién de personal y de la evaluacion del desemperio, si las personas ya
estan laborando en la empresa. La situacion deseada debe estar expresada
en forma cuantificable o clasificable o ambas, puede verse como el perfil de

alto desempefio, el cual va a contribuir a la competitividad.

Analisis de opciones: Es el examen de soluciones aplicables lo cual debe
incluir las consecuencias de cada alternativa asi como sus costos en
dinero, esfuerzo, tiempo, etc. Constituye la blusqueda de posibles factores

causales para lograr un cambio en la situacion real.

Establecimiento de misiones de aprendizaje: Contar con estas misiones
tiene la ventaja de poder evaluar el aprendizaje, del conocimiento de los
comportamientos esperados al finalizar el proceso y de la relacion de éste
con el perfil de alto desempefio y facilitan la elaboracién de los programas
de capacitacion en forma congruente con los principios de la educaciéon de

adultos.
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5)

6)

7

8)

9)
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Proyecto de programa: Se especificaran los temas y las misiones de
aprendizaje particulares de cada uno. Es preciso deducir las habilidades,
los conocimientos y los valores necesarios para desempefiar con calidad

las operaciones o funciones necesarias en el trabajo.

Estimacion de recursos: Es una apreciacion de los elementos requeridos
para la capacitacion. Entre ellos se encuentran: presupuesto, instalaciones,

materiales, equipos, etc.

Determinacion del punto de equilibrio: Establecer (como un subproducto del
proceso) el incremento necesario en la productividad para cubrir los costos

de la capacitacion.

Elaboracion de programas y materiales: Los aspectos sobresalientes para
tener en consideracion son: La esfera de trabajo al cual estan dirigidos y la
categoria dentro de la misma, los antecedentes de los capacitados, el
tiempo y época disponibles, estrategia educativa adecuada al personal a
capacitar, principios de la educacion de adultos, requerimientos

organizacionales y legales.

Disefio de procedimientos para determinar la causacion: Después de
efectuadas las acciones de capacion es necesario determinar: Si se dio el

cambio requerido y en dado caso si se debio a la capacitacion.

Seleccion de candidatos para el proceso: Se deben escoger personas que
sean comparables con otras a quienes no se ha dado capacitacién, para no
entorpecer la adjudicacion del cambio al influjo de esta formacién de

personas.

10)Imparticion: dar vida a los planes.
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11)Evaluacién: Esta etapa debe darse después de las acciones, pero se

planea con anterioridad.”*®

Principios fundamentales de un proceso de capacitacion.

Es importante también conocer las bases o principios fundamentales de un

proceso de capacitacion como pueden ser los que menciona Fernando Arias:

e “El responsable del area de capacitacion se convierte en un asesor de las

areas sustantivas encargadas del proceso de fabricacion o de servicios.

e En la medida que la capacitacidbn contribuya a la elevacion de la

competitividad, ésta recaera bajo el cargo de los directivos.

e Todos los responsables tienen en mente un modelo de lo que esperan de

sus colaboradores.

e La tarea del responsable del area de capacitacion es apoyar a los

directivos y supervisores.

¢ No existen formas rapidas, sencillas e infalibles.

e Para la creacion, implantacion y funcionamiento del proceso se requiere

personas con talentos y capacidades y voluntad para inducir innovaciones.

e Cualquier instrumento puede resultar fatal o0 muy benéfico, todo depende

del empleo que le den las personas encargadas de su manejo.”’

'® Arias G., Fernando, op. cit., nota 3, pags. 502-514.
7 Ibidem, pags. 515, 516.



39

2.2.6 Capacitacion y desarrollo.

2.2.6.1 Objetivos de capacitacion y desarrollo.

Por lo general, las razones para iniciar un programa ya sea de capacitacion o

de desarrollo son las mismas, principalmente se manejan las siguientes:

e La productividad, la instruccibn puede ayudarles a los empleados a
incrementar su rendimiento y desempefio en sus asignaciones laborales

actuales.

e La calidad, cuando los trabajadores estan mejor informados acerca de los
deberes y responsabilidades en sus trabajos y cuando tienen
conocimientos y habilidades laborales necesarios son menos propensos a
cometer errores costosos en el trabajo y da como resultado el aumento de

la calidad de los productos o servicios de la compaiiia.

e Planeacion de los recursos humanos, las organizaciones que tienen un
buen programa de educacion interna tendrdn cambios y ajustes laborales

menos drasticos en el caso de alteraciones repentinas del personal.

e Prestaciones indirectas, muchas organizaciones ofrecen programas
especiales de capacitacion y desarrollo como técnicas de reclutamiento

para atraer empleados potencialmente calificados.

e Salud y seguridad, la capacitacion adecuada puede ayudar a prevenir
accidentes industriales, mientras que un ambiente laboral seguro puede

conducir a actitudes mentales mas estables por parte del empleado.
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e Prevencion de la obsolescencia, los programas de capacitacion y
desarrollo fomentan la iniciativa y la creatividad de los empleados y
ayudan, por tanto, a prevenir la obsolescencia de los trabajadores y de la

empresa misma.

. Desarrollo personal, los programas de desarrollo administrativo les dan a
los participantes una gama mas amplia de conocimientos, una mayor
sensacion de competencia, un sentido de conciencia, un repertorio mas
grande de habilidades, una filosofia altruista intensificada, y otras

consideraciones que son indicativas del mayor desarrollo personal.

2.2.6.2 Responsabilidades de capacitacion y desarrollo.

A continuacion se mencionan los diferentes niveles y la forma en los que en
ellos recae la responsabilidad de los programas de capacitacién y desarrollo en
una organizacion, desde la alta gerencia hasta los empleados de niveles

inferiores:

Responsabilidad de los funcionarios.

En términos de la autoridad final, el ejecutivo que detente el puesto mas alto
usualmente debe aprobar los planes y autorizar los gastos para los programas de
capacitacion y desarrollo de una compafia. Los funcionarios de la compafiia
determinan basicamente la politica en estos aspectos, ademas de la filosofia o la
actitud global de la compafiia respecto a los programas educativos en general.

Responsabilidad de la alta gerencia.

El director de capacitacion y desarrollo suele ser aquél a quien le compete la
responsabilidad final de determinar las necesidades educativas, el desarrollo y la
puesta en practica de programas, y evaluar después el impacto que ha tenido el

programa educativo en la organizacién. En las empresas pequefias, es posible
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gue el gerente de personal tenga que asumir estos deberes como parte de su
trabajo.

Responsabilidad de la supervision.

Ningun programa de instruccion puede tener éxito sin el apoyo de los
gerentes, estos son el vinculo directo con los empleados; poner en marcha un
programa educativo, o cualquier otro tipo de programa, depende en ultima
instancia de los esfuerzos corporativos de los supervisores y gerentes de una

organizacion.

Responsabilidad del empleado.

La motivacion del empleado, la confianza, la lealtad y otros factores influyen
indirectamente en la receptividad del trabajador al aprendizaje. Cuando el
empleado asume su responsabilidad suele expresarse en forma de

retroalimentacion.

2.2.6.3 Determinacion de las necesidades de capacitacion y desarrollo.

El punto de partida para la creacion y direccion de un esfuerzo educativo
para el empleado es la evaluacién sistemética de las necesidades de capacitacion

y/o desarrollo de la unidad que se considere.

En algunos casos, el objetivo de un programa educativo puede ser toda la

organizacion.

También, las unidades especificas de la organizacion pueden tener intereses
anicos que son aplicables a una situacion laboral especifica 0 a una sola area
problematica. Finalmente, las necesidades educativas del empleado pueden

limitarse a un solo miembro de la fuerza laboral. Independientemente del alcance
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del esfuerzo de capacitacion y desarrollo, cada necesidad debe evaluarse

sisteméaticamente.

Determinacion de las necesidades organizacionales.

La evaluacion de las necesidades organizacionales respecto a la
capacitacion y el desarrollo comienza usualmente con las metas y objetivos
globales de una compafia. Una vez que los funcionarios corporativos han
establecido la direccion general de la empresa, y después de haber determinado
la existencia de insuficiencias o desventajas de esa compafia, entonces sera

posible elaborar programas de capacitacion y desarrollo.

Determinacion de las necesidades de la unidad.

Para determinar las necesidades de una unidad especifica, es muy
importante la naturaleza de la(s) tarea(s) en consideracion, el punto de partida
para determinar las necesidades de capacitacion de la fuerza laboral son las
necesidades del nuevo sistema de produccion, es importante determinar el
inventario de las habilidades necesarias de la fuerza laboral, con estos datos
puede lograrse el disefio del programa de capacitacion.

Determinacion de las necesidades del empleado.

Un gerente debe evaluar realistamente los atributos y las necesidades de sus
empleados de manera cotidiana, el desarrollo laboral de un empleado es en gran
parte responsabilidad del supervisor inmediato.
2.2.6.4 Métodos de capacitacion y desarrollo.

Métodos de capacitacion.

El método particular usado para una capacitacibon depende de

consideraciones de tiempo, costo, esfuerzo, disponibilidad, preferencias del
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instructor, el numero de personas por capacitar, la profundidad de los
conocimientos requeridos, los antecedentes personales de quienes reciben

capacitaciéon y muchos otros factores.

A continuacioén se explican algunos métodos de capacitacion:

En el trabajo.

La observacion y la practica, que son técnicas informales, son dos de las
fuentes principales de conocimientos por capacitacion en el trabajo. Otros
aspectos de la capacitacion en el trabajo son mas formales, a un empleado
antiguo se le puede pedir que ayude a un empleado nuevo para que éste aprenda
a operar una maquina, por ejemplo. La capacitacion en el trabajo es mas
apropiada para ensefar conocimientos y habilidades que puedan aprenderse en
pocos dias 0 semanas. La principal ventaja de este método es que el estudiante
aprende con el equipo real y en el ambiente verdadero de su trabajo. La principal
desventaja es que este método suele ser muy desorganizado y carece de la

supervision apropiada.

Vestibular

Se lleva a cabo en una escuela o taller, usualmente dentro de una planta
industrial, para introducir a los empleados nuevos al ambiente laboral. Este
método es mas apropiado cuando se capacita a muchos empleados para el mismo
tipo de trabajo simultdneamente. Aunque se intenta simular el material, el equipo y
las condiciones reales que se encontraran en la situacién de trabajo verdadera,
durante el periodo de capacitacién vestibular se pone énfasis en el aprendizaje

mas que en la produccion.

Demostracién y ejemplo
El aprendizaje por demostracion implica describir y mostrar una habilidad

mediante el uso de experimentos o ejemplos. Las demostraciones son un método
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de capacitacién muy eficaz para trabajos de nivel inferior y repetitivos, la mayoria
de las demostraciones suelen combinarse con otros elementos de aprendizaje

como conferencias, ilustraciones, textos y discusiones.

Simulacién

Constituye una réplica tan exacta como sea posible de las condiciones reales
que existen en un trabajo, implica una réplica fisica asi como mental de las
condiciones reales. Es comun incluir aqui modelos de objetivos de tamafio
verdadero. Por lo general, la simulacion es una técnica muy costosa, pero es Util e
incluso necesaria cuando la practica real en el trabajo pudiera causar una lesion
grave, un error costoso, o la destruccion de materiales o recursos valiosos de la

compainia.

Aprendizaje

Més de 300 oficios (plomero, eléctrico, carpintero, etc.) requieren programas
de aprendizaje hoy en dia. Aunque el tiempo de aprendizaje varia de 2 a 7 afos,
la mayoria de los programas necesitan de 4 a 5 afos. Actualmente, los aprendices
reciben salarios adecuados mientras aprenden, y mas tarde adquieren una
habilidad especializada que a menudo demanda una tasa salarial mas alta que la

de los empleados profesionistas principiantes.

Método de salén de clases

Ciertos aspectos de todos los trabajos pueden aprenderse mejor en el aula
gue en el trabajo, éste suele ser el caso en especial cuando deben aprenderse
criterios, conceptos, actitudes, teorias y habilidades para resolver problemas. El
personal técnico, profesional y administrativo son ejemplos de puestos donde se
espera que los estudiantes adquieran un conocimiento profundo durante el periodo
de capacitacion. Los métodos de salébn de clases mas comunes son las

conferencias y la instruccion programada o con ayuda de computadoras.
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Métodos de desarrollo.

El método es la serie de pasos que se deben tomar en cuenta para lograr un
fin determinado y el método de desarrollo se refiere a los procesos educativos que
implican conceptos y temas mas abstractos que la capacitacion y entre los cuales

podemos encontrar los siguientes:

Métodos de capacitacion

Todas las técnicas descritas anteriormente, bajo el encabezado de métodos
de capacitacion también pueden considerarse, al menos hasta cierto grado, como
meétodos de desarrollo administrativo, es obvio que hay una gran superposicién de
los temas y discusiones de los métodos de capacitacion del empleado y de los

métodos de desarrollo de los objetivos.

Sustitucion

Un sustituto es una persona preparada para realizar el trabajo u ocupar el
puesto de otra. En un futuro préximo esa persona asumird los deberes y
responsabilidades de su superior inmediato. Basicamente el sustituto representa el
papel de un asistente ejecutivo o de un “secretario” que solo maneja aquellos
asuntos administrativos que su superior le delega. Un sustituto también supervisa
frecuentemente a un pequefio equipo de trabajo con el propdsito de experimentar
y establecer cierto estilo de liderazgo y de filosofia.

Rotacién del trabajo y promocion planeada

La rotacion del trabajo implica la transferencia de los empleados en proceso
de adiestramiento de un trabajo a otro y, a veces, de una planta a otra, segun un
programa planeado para fines educativos. La promocion planeada es similar, con
la excepciéon de que los movimientos no implican el mismo nivel de estatus y
salario, sino que cada nueva reubicacion implica mas deberes vy

responsabilidades.
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2.2.6.5 Evaluacién de los programas de capacitacion y desarrollo.

La evaluaciéon de la efectividad del programa es tan crucial como la
determinacion de las necesidades de capacitacion y desarrollo y el disefio e
implantacion de los diversos programas. Sin una informacion acerca de como
recibieron los participantes el programa, y el impacto a corto y a largo plazo en la
organizacion, el departamento de personal es incapaz de sugerir cambios o
revisiones. Sin embargo, con datos de evaluacion completos y exactos, pueden

realizarse cambios 0 ajustes de importancia.

2.2.6.5.1 Niveles para evaluar los programas de capacitacion y desarrollo.

Kirkpatrick sugiere un modelo con cuatro niveles de evaluacion respecto a

todos los programas de capacitacion y desarrollo que se explica a continuacion:

Primero, las relaciones de los participantes, aunque sumamente subjetivas y
emocionales, muchas veces proporcionan un buen discernimiento sobre la calidad

de las presentaciones y la aplicabilidad del contenido.

Segundo, la cantidad de aprendizaje que ocurre durante la capacitacion
determina el grado en el cual han ocurrido cambios en las actitudes, habilidades y
conocimientos de los participantes.

Tercero, los cambios conductuales miden los desempefios modificados de
los participantes en el trabajo. Dicho de otra manera, ¢qué tan capaz es un
participante para transferir la experiencia de capacitacibn a una experiencia

laboral?

Cuarto, ¢qué tan efectivos fueron los resultados de la experiencia de

capacitacion para dar lugar al logro de las metas organizacionales? Este ultimo
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criterio de la efectividad tal vez sea el mas dificil de evaluar debido en gran parte a
metas organizacionales ambiguas y al poco tiempo usualmente dedicado a

evaluar el programa.
2.2.6.5.2 Pasos para evaluar la capacitacion.

Como ya se hizo mencion, establecer los pasos necesarios para evaluar un
programa de capacitacion es fundamental aqui se presenta un modelo muy

practico de Werther y Davis, pero mas organizado que el anterior.

“Establecer las normas de evaluacion.
Administrar a los participantes un examen anterior a la capacitacion.

Administrar a los participantes un examen posterior a la capacitacion

Prueba de los resultados obtenidos por el programa.

1
2
3
4. Comparacion entre los resultados de ambos.
5
6 Transferencia al puesto de trabajo.

7

Seguimiento.” *2:

2.2.6.6 Desarrollo gerencial.

El desarrollo en los niveles gerenciales de una empresa es un aspecto

relevante que no hay que dejar a un lado y se define a continuacion:

Segun Wayne y Noe: “Consiste en experiencias de aprendizaje que resultan
en una elevacion de habilidades y conocimientos que se necesitan en los puestos

gerenciales actuales y futuros™®

2.2.6.6.1 Medios de desarrollo de recursos humanos.

'8 Werther, William B. Jr. y Davis, Keith, op. cit., nota 2, P4g. 151.
9 Wayne r., Mondy y Noe, Robert M., op. cit., nota 1, Pag. 243.
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Son métodos especiales para comunicar ideas y conceptos en la
capacitacion y el desarrollo.

Los medios mas convencionales incluyen videograbaciones, peliculas,
television de circuito cerrado, proyectores de diapositivas, retroproyectores y

proyectores de cuerpos opacos, rotafolios y pizarrones.

Las ayudas visuales pueden facilitar mucho el aprendizaje, y tienen un papel
importante en la capacitacion y el desarrollo. Estos medios tienen la posibilidad de
obtener y mantener el interés y la atencién del capacitado.

2.2.6.6.2 Dificultades en la implantacion de programas de desarrollo de

recursos humanos.

Con frecuencia es dificil la implantacion de programas de desarrollo de
Recursos humanos, una de las razones es que los gerentes suelen estar
orientados a la accion y creen que estdn demasiado ocupados para atender cosas
de Desarrollo.

Otra dificultad en la implantacion de los programas es que debe haber
disponibles capacitadores aptos. Ademas de poseer habilidades en comunicacion,
los capacitadores deben conocer la filosofia, los objetivos, la organizacion formal e

informal y las metas del programa de capacitacion de la empresa.

Otra dificultad en la implantacion de programas de desarrollo es el
mantenimiento de registros. Estos se deben mantener respecto de toda la
capacitacion que recibe el empleado y de lo bien que se desempefia durante la
capacitacion y en el puesto. Esta informacién es importante para la medicion de la

efectividad del programa y para sefialar el progreso del empleado en la compaiiia.



49

2.2.6.6.3 El logro de los objetivos de desarrollo de recursos humanos.

Otro enfoque de la evaluacion de los programas de desarrollo es determinar
el grado en que se han alcanzado los objetivos sefialados. El problema es que
muchos programas que tratan topicos mas amplios son mas dificiles de evaluar. Al
evaluar el programa de desarrollo, los gerentes deben buscar pruebas de que el
mismo es efectivo. Aunque puede ser dificil establecer esta prueba, debe
calcularse por lo menos el efecto en el desempefio para mostrar si la capacitacion
alcanz6 el proposito deseado. A pesar de los problemas asociados con la
evaluacion, el gerente de recursos humanos debe continuar luchando en
busqueda de evidencia sélida de las contribuciones del desarrollo a las metas

organizacionales.

2.3 Motivacion.

2.3.1 Conceptos.

Chiavenato aporta la siguiente definicién: “Motivo es todo aquello que
impulsa a la persona a actuar de determinada forma o, por lo menos, que dé

origen a una propension, a un comportamiento especifico.”?

Anita Woolfolk menciona: “La palabra motivacion deriva del latin motivus, que
significa «causa del movimiento». La motivacion puede definirse como el
seflalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado
medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando con ello el impulso

necesario para que ponga en obra ese medio 0 esa accién, o bien para que deje

“Chiavenato, Idalberto; op. cit., nota 5, pag. 57.
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de hacerlo. La motivacion es un estado interno que activa, dirige y mantiene la

conducta.”!

Segun Ricardo Solana: "La motivacion es, en sintesis, lo que hace que un
individuo actie y se comporte de una determinada manera. Es una combinacion
de procesos intelectuales, fisioldgicos y psicologicos que decide, en una situacion

dada, con qué vigor se actGa y en qué direccién se encauza la energia." %2

Se trata del compromiso para lograr la mision y los objetivos de la empresa u

organizacion.

Es preciso contar con este estado de animo, o enamoramiento con el trabajo,

la ocupacion y la empresa u organizacion, de parte de todos sus miembros.

Puede decirse que la motivacion esta constituida por todos aquellos factores

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

2.3.2 La Motivacién hacia el trabajo.

La organizacion emplea medios de recompensa o sancion para tratar de
influir sobre el comportamiento de sus miembros, trata de que aprendan cuales
son los tipos de actuacion adecuados dentro de la organizacion a fin de desterrar
los inoperantes. Desde luego, los que consideran adecuados contribuyen de
alguna manera a lograr los objetivos de la organizacion. Para que se realice un
aprendizaje efectivo, los incentivos o premios deben estar constituidos de manera

gue sirvan a éstos para lograr sus objetivos personales.

ZWoolfolk, Anita. Psicologia Educativa, Novena edicién, Estados Unidos, editorial Pearson Educacién, 2006, Pag 350.
?3olana, Ricardo F. Administracién de Organizaciones, segunda edicién, Buenos Aires ediciones Interoceénicas S.A.,
1993, péag. 208.


http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/cron/cron.shtml
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2.3.3 Importancia de la motivacion.

La motivacion se convierte en un factor importante, ya que permite canalizar
el esfuerzo, la energia y la conducta en general del trabajador hacia el logro de
objetivos que interesan a las organizaciones y a la misma persona. Por esta razon,
los administradores o gerentes deberian interesarse en recurrir a aspectos

relacionados con la motivacion, para coadyuvar a la consecucion de sus objetivos.

2.3.4 Los tipos de motivacion.

Actualmente se presentan cuatro tipos de motivacibn mas comunes y son:

Motivacion relacionada con la tarea, o intrinseca: la asignatura que en ese
momento se esta estudiando despierta el interés. La persona se ve reforzada

cuando comienza a dominar el objeto de estudio.

Motivacion relacionada con el yo, con la autoestima: al intentar aprender y
conseguirlo se forma una idea positiva de él mismo, que ayudara a continuar con
el aprendizaje. Las experiencias que tienen las personas van formando poco a
poco el autoconcepto y la autoestima. Es el deseo constante de superacion,

guiado siempre por un espiritu positivo.

Motivacidén centrada en la valoracion social: la aceptacion y aprobacion que
se recibe por parte de otras personas que el sujeto considera superiores a él. La
motivacion social manifiesta en parte una relacibn de dependencia hacia esas

personas.

Motivacién que apunta al logro de recompensas externas: en este caso se
habla de los premios, regalos que se reciben cuando se han conseguido los

resultados esperados.
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2.3.5 Clasificacion de la motivacion.

Existen varias formas en que los autores han clasificado la motivacion, pero
casi siempre los distintos tipos de motivacion, se basan en los factores internos y

externos, mas formalmente se clasifica la motivaciéon en:

Motivacién intrinseca: es debida a factores intrinsecos o del entendimiento
personal del mundo. Se evidencia cuando el individuo realiza una actividad por el
simple placer de realizarla, sin que nadie de manera obvia le de algun incentivo
externo. Algunos autores distinguen entre dos tipos de motivacion intrinseca: uno

basado en el disfrute y el otro en la autoexigencia.

Motivacion extrinseca: es debida a factores extrinsecos o incentivacion
externa. Aparece cuando lo que atrae no es la accion que se realiza en si sino lo
gue se recibe a cambio de la actividad realizada. Tradicionalmente, la motivacion
extrinseca se ha utilizado para motivar a empleados mediante recompensas
tangibles (pagos, promociones 0 castigos) y recompensas intangibles (elogio en
publico). Con la transicion de economias de “cadenas de produccion” y “la

prestacion de servicios”

La importancia de la motivacion extrinseca radica en:

v'Cuanto mas se distancian los trabajos de ser los tipicos de una linea de

montaje, mas dificil se hace medir la productividad individual.

v En tanto que la motivacién intrinseca no se basa en incentivos
economicos, es barata en términos monetarios pero cara en tanto que las
recompensas inherentes de la actividad deben ser internalizadas antes de

gue puedan ser experimentadas como una motivacion intrinseca.
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Entre los problemas de la motivacion intrinseca se incluye:

v'Para muchas actividades con viabilidad econémica puede ser imposible

encontrar suficientes individuos motivados intrinsecamente.

v'Incluso los empleados con motivacion intrinseca necesitan comer. Otras

formas de compensacion se hacen necesarias.

v'La motivaciéon intrinseca es facilmente destruida. Por ejemplo, una
motivacion extrinseca adicional tiene un impacto negativo en la motivacion
intrinseca en muchos casos (el percibir un reparto externo de incentivos

injusto agrava la situacion).

Ademas también se puede diferenciar a la motivacion segun su orientacion:

Motivacién positiva: es un proceso mediante el cual el individuo inicia, sostiene
y direcciona su conducta hacia la obtencion de una recompensa, sea externa (un
premio) o interna (la gratificacién derivada de la ejecucién de una tarea). Este
resultado positivo estimula la repeticion de la conducta que lo produjo. Sus

consecuencias actian como reforzadores de tal comportamiento.

Motivacion negativa: es el proceso de activacion, mantenimiento y orientacion
de la conducta individual, con la expectativa de evitar una consecuencia
desagradable, ya sea que venga del exterior (un castigo) o del interior de la
persona (un sentimiento de frustracion). Este resultado negativo tiende a inhibir la
conducta que lo generd. Sin embargo, las modernas concepciones gerenciales no
consideran recomendable la utilizacion de la motivacion negativa (la amenaza, el
miedo) y, por lo general, proponen el castigo como ultimo recurso para enfrentar

conductas no deseadas.
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Finalmente, E. Deci divide la motivacién segun su alcance en:

“La micromotivacién: es el proceso mediante el cual las organizaciones crean
un conjunto de incentivos materiales, sociales y psicoldgicos, para generar en los
trabajadores conductas que le permitan satisfacer sus necesidades y alcanzar las
metas organizacionales. Es un intento particular para incrementar los niveles de
esfuerzo esperado en el trabajo y, con ellos, los niveles de satisfaccion y
desempeiio individual. El enriquecimiento de los puestos, los planes de incentivos

salariales y las politicas de ascenso forman parte de esos intentos.

La macromotivacién: es un proceso, por lo general no planeado, mediante el
cual la sociedad transmite ciertos mensajes que el individuo internaliza y que le
permiten formarse una idea sobre si mismo y sobre el trabajo, ideas que

influencian seriamente los niveles de motivaciéon individual.

Cuando la macromotivacion esta alineada con la micromotivacion se
potencian las iniciativas motivadoras de las organizaciones. Cuando el conjunto de
valores de la sociedad tienen una direccion distinta a la de la micromotivacion, los
esfuerzos tienden a anularse. Una sociedad, por ejemplo, que privilegia el ocio y
gue considera el trabajo como un castigo, obstaculiza los esfuerzos que cualquier

organizacion realice para elevar los niveles de motivacion de sus integrantes.”?®

2.3.6 Teorias de motivacion.

2.3.6.1 Teoria de Abraham Maslow.

Las necesidades segun Abraham Maslow:

% E. Deci, Intrinsic Motivation, tercera edicién, New York, editorial Plenum Press, 2006, pag. 130.
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Necesidades fisioldgicas: estas necesidades constituyen la primera prioridad
del individuo y se encuentran relacionadas con su supervivencia. Dentro de éstas
se encuentran, entre otras, necesidades como la homeostasis (esfuerzo del
organismo por mantener un estado normal y constante de riego sanguineo), la
alimentacion, el saciar la sed, el mantenimiento de una temperatura corporal
adecuada, también se encuentran necesidades de otro tipo como el sexo, la

maternidad, etc.

Necesidades de seguridad: con su satisfaccion se busca la creacién y
mantenimiento de un estado de orden y seguridad. Dentro de estas se encuentran
la necesidad de estabilidad, la de tener orden y sentir proteccion, entre otras.
Estas necesidades se relacionan con el temor de los individuos a perder el control

de su vida y estan intimamente ligadas al miedo, temor a lo desconocido.

Necesidades sociales (afiliacion): una vez satisfechas las necesidades
fisioloégicas y de seguridad, la motivacion se da por las necesidades sociales.
Estas tienen relacién con la necesidad de compafiia del ser humano, con su
aspecto afectivo y su participacion social. Dentro de estas necesidades se
incluyen la de comunicarse con otras personas, establecer amistad con ellas,
manifestar y recibir afecto, vivir en comunidad, pertenecer a un grupo y sentirse

aceptado dentro de él, entre otras.

Necesidades de reconocimiento: también conocidas como las necesidades
del ego o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona de
sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual

manera se incluyen la autovaloracion y el respeto a si mismo.
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Necesidades de auto-superacion: también conocidas como de
autorrealizaciébn o auto actualizacion, que se convierten en el ideal para cada
individuo. En este nivel el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su

propia obra, desarrollar su talento al maximo.

Esta teoria se representa graficamente en la figura 2.1.

Autorrealizacion

FIGURA 2.1 Piramide de Maslow: jerarquia de necesidades.

2.3.6.2 Teoria de motivacion- higiene de Frederick Herzberg.

El psicologo Frederick Herzberg propuso la teoria motivacion - higiene. Al
creer que la relacion que un individuo tiene con su trabajo es bésica, y que su
actitud hacia el mismo bien puede determinar su éxito o fracaso, Herzberg
investigd la pregunta, "¢Qué desea la gente de sus puestos?”, le pidi6 a las
personas que describieran con todo detalle aquellas situaciones en que se
sintieron muy bien o mal en relacibn a sus puestos. Luego se tabularon y

categorizaron estas respuestas.
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Por el analisis de las contestaciones, Herzberg llegé a la conclusion de que
las respuestas que la gente daba cuando se sentia mal. Factores intrinsecos,
como logros, reconocimiento y responsabilidad, se relacionaron con la satisfaccion

con el puesto.

Herzberg dijo que los datos sugieren que lo opuesto de la satisfaccion no es
insatisfaccion, como se creia en la forma tradicional. La eliminacion de las
caracteristicas insatisfactorias de un puesto no necesariamente hace que el

puesto sea satisfactorio.

De acuerdo con Herzberg, los factores que llevan a la satisfaccion con el
puesto se les separa y son diferentes a los que conducen a la insatisfaccioén con el
puesto. Por tanto, los administradores que procuran eliminar los factores
creadores de la insatisfaccibn con el puesto pueden traer paz, pero no es
necesario que sea la motivacion, y bajo esta condicién sélo aplacan a su fuerza

laboral en lugar de motivarla.

Herzberg caracterizé a los factores que crean la insatisfaccion con el puesto
como factores de higiene. Cuando estos factores son adecuados, la gente no
estara insatisfecha; sin embargo, tampoco estard satisfecha. Para motivar a las
personas en sus puestos, Herzberg sugirié la enfatizacion de motivadores,
aquellos factores que aumentan la satisfaccion con el puesto. Esta teoria se puede

apreciar en la figura 2.2.

Factores de higiene: Son los que rodean a la tarea. Son externos, es decir,
extrinsecos a la misma. Evitan los disgustos de los trabajadores, es decir, su
insatisfaccion. Ejemplo de factores de higiene:

e Sueldo y beneficios.

¢ Politica de la empresa y su organizacion.
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Relaciones con los comparieros de trabajo.

Ambiente fisico.

Supervision.

Status.

Seguridad laboral.

Crecimiento.

Madurez.

Consolidacion.

Factores de motivacion: Son intrinsecos a la tarea, son lo relacionado con la
tarea en si. Se deben contemplar las necesidades de desarrollo psicologico,
considerando y promoviendo las aptitudes que tienen las personas para realizar

cosas. Ejemplos de factores de motivacion:

Logros

Reconocimiento

Independencia laboral

Responsabilidad

Promocion

FIGURA 2.2 Factores de Herzberg.
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2.3.6.3 La teoria de las expectativas de Victor Vroom.

Victor H. Vroom desarroll6 una teoria de la motivacion que desafia las
teorias de Maslow y Herzberg que se apoyan en la premisa de que personas
diferentes actian de manera diferente segun la situacion en la que se encuentren.
El enfoque de Vroom habla especificamente de la motivacion para producir a partir
de 3 factores que determinan a los individuos para este fin, como se puede

observar en la figura 2.3.

La motivacion para producir esta en funcion de:

1) Objetivos individuales, o la fuerza de voluntad para alcanzar objetivos

(Expectativas).

2) La relacion que el individuo percibe entre la productividad y el logro de sus

objetivos individuales (Recompensas).

3) La capacidad del individuo para influir en su nivel de productividad en la
medida en que cree poder hacerlo (Relaciones entre expectativas y

recompensas).

Entre los objetivos personales del individuo. Pueden incluir dinero,
estabilidad en el cargo, aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante.
Existen otras combinaciones de objetivos que una persona puede tratar de

satisfacer al mismo tiempo.

Relacion percibida entre la consecucion de los objetivos y la alta
productividad. Si un obrero tiene como objetivo mas importante devengar un
salario mejor y se le paga segun su produccion, puede tener una fuente de

motivacion para producir mas. Sin embargo, si la aceptacion social por parte de
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los deméas miembros del grupo cuenta mas para él, podra producir por debajo del
nivel que se ha fijjado como patron de produccion informal. Producir mas puede

significar el rechazo del grupo.

Percepcion de su capacidad de influir en su productividad. Un empleado que
cree que su esfuerzo no incide en la produccion, tenderd a no esforzarse
demasiado: es el caso de una persona que desempefia un cargo sin tener
suficiente capacitacion, o del obrero asignado a una linea de montaje de velocidad

fija.

“Con el fin de explicar la motivacion para producir, Vroom propone un modelo
de expectativa de la motivacion basado en objetivos intermedios y graduales
(medios) que conducen a un objetivo final. Segun ese modelo, la motivacién es un
proceso que regula la seleccién de los comportamientos, el individuo percibe las
consecuencias de cada alternativa de comportamiento como resultados que
representan una cadena de relaciones entre medios y fines, de ese modo, cuando
el individuo busca el resultado intermedio (por ejemplo aumentar la productividad)
esta en procura de los medios para alcanzar los resultados finales (dinero,

beneficios sociales, apoyo del supervisor, ascenso o aceptacion del grupo).”?*

X Probabilida
d de logro

FIGURA 2.3 Teoria de Victor Vroom.

24 Chiavenato, Idalberto; op. cit., nota 6, pag. 70.
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2.3.6.4 Teoria de las necesidades de David McClelland.

David McClelland sostuvo que todos los individuos poseen:

Necesidad de logro: Se refiere al esfuerzo por sobresalir, el logro en relacién
con un grupo de estandares, la lucha por el éxito.

Necesidad de poder: Se refiere a la necesidad de conseguir que las demas
personas se comporten en una manera que no lo harian, es decir se refiere al

deseo de tener impacto, de influir y controlar a los demas.

Necesidad de afiliacion: Se refiere al deseo de relacionarse con las demas
personas, es decir de entablar relaciones interpersonales amistosas y cercanas

con los demés integrantes de la organizacion.

Los individuos se encuentran motivados, de acuerdo con la intensidad de su
deseo de desempefiarse, en términos de una norma de excelencia o de tener éxito
en situaciones competitivas. Esta teoria se encuentra representada en la figura
2.4.

'

AV

Competencia

=)

FIGURA 2.4 Teoria de las necesidades de McClelland.
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En la investigacion acerca de la necesidad de logro, McClelland encontr6 que
los grandes realizadores se diferencian de otros por su deseo de realizar mejor las
cosas. Buscan situaciones, en las que tengan la responsabilidad personal de
brindar soluciones a los problemas, situaciones en las que pueden recibir una
retroalimentacion rapida acerca de su desempefio, a fin de saber si estan
mejorando 0 no y por ultimo, situaciones en las que puedan entablar metas
desafiantes; no obstante les molesta tener éxito por la suerte, es decir prefieren el
desafio de trabajar en un problema y cargar con la responsabilidad personal del

éxito o fracaso.

Ademas evitan las tareas no muy faciles o muy dificiles. Al superar
obstaculos, desean sentir que el resultado, es decir su éxito o fracaso, depende de
sus propias acciones. Los grandes realizadores se desempefian mejor cuando
perciben que tienen una oportunidad de éxito del 50% y una de fracaso de 50%,
pues asi poseen una buena posibilidad de experimentar sentimientos de logro y

satisfaccion de sus esfuerzos.

Por otra parte los individuos que poseen una alta necesidad de poder,
disfrutan el encontrarse a cargo de los demas, se esfuerzan por influenciarlos,
ademas ansian ser colocados en situaciones competitivas y dirigidas al estatus, y
tienden a interesarse mas por el prestigio y la consecucion de influencia sobre los

demas, que en el desempefio eficaz.

La tercera necesidad es la de afiliacién, que no ha recibido mucha atencion
por parte de los investigadores. Pero que a la larga crea un ambiente grato de
trabajo, que influye y estan claramente relacionadas con las otras necesidades.
Por ejemplo, el hecho de mantener buenas relaciones con los demas miembros de
la organizacién, podra producir que un gerente, mas que poder coercitivo sobre
sus subordinados, se gane el poder bajo la forma de autoridad; que a la larga le

ayudara a conseguir eficientemente las metas trazadas por la organizacion y las
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personales en consecuencia. En esta situacion se observa claramente una

relacion entre las necesidades de afiliacion, logro y poder.

2.3.7 La Complejidad de la motivacion.

Lo que saben los psicologos es que un individuo raramente, si es que lo
hace, se comporta o responde en una situacion como resultado de un solo motivo,
Claramente reconocen la complejidad del comportamiento humano y comprenden
que una persona no sabe a menudo la razén verdadera de su comportamiento. El

individuo es impredecible en muchos casos, a causa de esta conducta compleja.

Entre los numerosos motivos sociales que actuan en el hombre estan la
necesidad de reunirse con otros, la necesidad de probarse a si mismo, su

adquisividad, el deseo de prestigio y el deseo de adaptarse.

El vocabulario de la motivacibn es muy extenso, por ejemplo, motivo,
propdsito, deseo, impulso, preferencia, percepcién, actitud e incentivo. Sea cual
fuere la palabra individual que se aplique en un momento dado, una persona
tiende a exponer cierto nimero de motivos, impulsos, incentivos, deseos, anhelos
y propésitos que actian al mismo tiempo. Sea que se les considere
conscientemente presentes 0 inconscientes, muchos de ellos acttan en el
individuo de un modo simultaneo; por tanto, cabe esperar que una persona normal

esté en conflicto parte del tiempo.
2.3.7.1 Motivacion y frustracion.
En tiempos pasados, el ciclo de motivacion se defini6 como un proceso que

se inicia con una necesidad que va seguida de una respuesta dirigida hacia la

obtencion de un objeto meta. Con mucha frecuencia vemos situaciones en la vida
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en las que, por alguna razén, la meta que normalmente satisfaria una necesidad

queda bloqueada.

Cuando a una persona se le bloquea una meta deseada decimos que ha
quedado frustrada. La frustracion es un evento muy comudn en nuestra vida
cotidiana y constituye un concepto importante al tratar de entender la conducta de
los trabajadores. La fuerza de la frustracion en una situacion esta relacionada con

la magnitud de la necesidad que ha quedado truncada.

Cuando una persona esta frustrada, puede responder de dos maneras:

1) Respuestas de ajuste: La persona puede encontrar una forma nueva y

aceptable de reducir la necesidad (meta sustituta).

2) Respuesta de desajuste: La persona puede seguir tratando de alcanzar la
meta imposible o puede darse por vencido en cualquier intento en relacion
con cualquier otra meta. Una de las respuestas normales del desajuste a la

frustracion es la agresion.

2.3.7.2 Incentivos financieros como fuerza de motivacion.

En vista de la complejidad de la motivacion del hombre, se puede afirmar
definitivamente que la industria ha exagerado la importancia de los incentivos
financieros. Algunas personas creen que el dinero es el Unico incentivo de la
industria y muchos opinan que es el mas importante. Esta premisa falsa y
simplificada en exceso es la causa por la cual han fallado los mejores planes de

incentivos que se han propuesto.

Una de las revisiones mas extensas de los planes de incentivos de salarios

es la que presento Lytle, de acuerdo con él, los pagos de incentivos tienen dos
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ventajas: Un incremento en la produccion por unidad y un aumento en las

ganancias del empleado.

En la industria moderna, el énfasis ha cambiado de las recompensas
financieras a sistemas de recompensa basados en otros valores. No solo se ha
observado una reducciébn en la importancia de los sistemas de incentivos

financieros, sino que no funcionan con la eficacia que se supuso en un principio.

2.3.7.3 Vision general de la motivacion y del trabajo.

El lugar o el papel que persigue un trabajador esta determinado no sélo por
los valores, impulsos, motivos y sentimientos individuales, sino también por la
forma en que el trabajo se relaciona con su grupo. Una persona es miembro de un
grupo informal de colegas o colaboradores y posiblemente miembro de un grupo
formal. También forma parte de la estructura de la compafiia. Algunas
organizaciones reconocen ya esta cuestion y alientan el sentimiento de

identificacion de grupo con la compafiia.

La comprension de la motivacién contribuird con conocimientos a la forma en
gue una persona percibe su papel dentro de la sociedad. Si se comprende mas
ampliamente lo que respecta a sus actitudes, su satisfaccion en el trabajo y la
forma en que se relaciona con su trabajo de grupo, se puede comenzar a
establecer una aproximacion de una perspectiva significativa sobre la variedad de

problemas a los que se enfrenta el trabajador dentro de su mundo de trabajo.

Es engafoso hablar sobre motivar a los trabajadores, sin especificar la
fuente y la meta de tal motivacion. La motivacion optimamente efectiva puede
requerir una unidad de nexos entre patron y empleado, asi como las metas de

motivacion.
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Segun Milton Blum: “Cuando se entienden los motivos y los incentivos de un
individuo, en su grupo y en realidad de la situacion de trabajo, se puede llegar a

describir la conducta y a predecir el éxito de la metas a corto y a largo plazo.

Posiblemente, los mejores medios para entender la motivacién del trabajador
consistan en considerar el significado especial del trabajo. A este respecto, las
metas a corto y largo plazo de los empleados y los patrones pueden afectar la
produccion en numerosas formas. Asi pues, dar atencion a la manera como se
perciben los incentivos, es preferible a suponer que un incentivo significa lo mismo

para todos.”*

2.3.8 El comportamiento humano en las organizaciones.

No siempre se puede ver a las personas como recursos dentro de la
empresa, no hay que olvidar que también son portadoras de caracteristicas
Gnicas, es necesario mencionar algunas caracteristicas genéricas de las personas
para mejorar la comprensién del comportamiento humano en las organizaciones.

Porter, Lawler y Hackman destacan algunas caracteristicas del hombre:

El hombre proactivo: EI comportamiento de las personas se orienta hacia la
satisfaccion de sus necesidades personales. Por eso, reaccionan y responden a
su ambiente, ya sea en el trabajo o por fuera de la organizacion. Las personas
pueden resistir o colaborar con las politicas y los procedimientos de la
organizaciéon, dependiendo de las estrategias de liderazgo adoptadas por algin
supervisor. De modo general, el comportamiento en las organizaciones es
determinado por las practicas organizacionales y por el comportamiento proactivo

(orientado a los objetivos personales) de los participantes de la organizacion.

2 Blum, Milton L. y Naylor, James C., Psicologia Industrial, sus fundamentos teéricos y sociales, segunda edicion, México,
editorial Trillas. 1989, pag. 516.
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El hombre social: La participacion en organizaciones es muy importante en la
vida de las personas, porque las conduce a las relaciones con otras personas ya
sea en grupos 0 en organizaciones. En los grupos o en las organizaciones, los
individuos tratan de mantener su identidad y su bienestar psicolégicos. Muchas
veces usan sus relaciones con otras personas para obtener informacién sobre si

mismos y sobre el ambiente en que viven.

El hombre tiene diferentes necesidades: Los seres humanos son motivados
por una gran variedad de necesidades. Un factor puede motivar el comportamiento
de una persona hoy, y puede no tener potencia suficiente para determinar su
comportamiento al dia siguiente. Por otra parte, el comportamiento de las
personas es simultaneamente influido por un gran namero de necesidades, que

presentan valencias y cantidades diferente.

El hombre percibe y evalta: La experiencia del individuo con su ambiente es
un proceso activo por que selecciona los datos de los diferentes aspectos del
ambiente, los evalla en términos de sus propias experiencias pasadas y evalla
aquello que esta experimentando en términos de sus propias necesidades y

valores.

El hombre piensa y escoge: El comportamiento humano tiene propésitos, es
proactivo y cognoscitivamente activo; puede ser analizado en términos de planes
comportamentales que escoge, desarrolla y ejecuta para manejar los estimulos

con que se enfrenta y para alcanzar sus objetivos personales.

El hombre tiene capacidad limitada de respuesta: El hombre tiene una
capacidad limitada para desempefiarse de acuerdo con lo que pretende o
ambiciona. Las personas no son capaces de comportarse de todas las formas, ya
gue sus caracteristicas personales son limitadas y restringidas. Las diferencias

individuales hacen que las personas varien considerablemente en su
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comportamiento. La capacidad de respuesta es funcion de las aptitudes (innatas) y
del aprendizaje (adquisicién). Tanto la capacidad mental como la fisica estan

sujetas a severas limitaciones.
2.3.8.1 Factores motivadores individuales y colectivos.

La distincién entre factores individuales y colectivos de la motivacion viene
determinada porque el trabajo en equipo no es la Unica manera en que los
miembros de la organizacién llevan a cabo sus funciones en la empresa. A veces
el trabajo debe ser individual y, otras veces, las personas de un departamento o
area deben realizar tareas conjuntas para alcanzar un objetivo o meta.
2.3.8.2 Niveles en que repercute el trabajo en equipo en la motivacion.

Un trabajo en equipo repercute en la motivacion a dos niveles:

A nivel individual:

Incrementa la seguridad personal

Aumento de la productividad del individuo

Satisface las necesidades de afiliacion y pertenencia

Enriguecimiento personal

A nivel colectivo:

Mejora eficazmente la comunicacion

Estimula el ambiente de trabajo

Creacion de una division de tareas precisas

Motivacién emocional en el conjunto de sus miembros

Incremento de la productividad

Facilita la compresion de las decisiones
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e Permite un mayor nimero de enfoques de un problema

El trabajo en equipo tampoco debe ser considerado una panacea pues, a
veces, existen miembros del equipo que se neutralizan entre si, lo cual, provoca

ineficacia y pasividad por parte de algunos individuos del colectivo.

No obstante, en un equipo efectivo el rendimiento es mayor que la suma de
los rendimientos individuales de los miembros que lo componen. A este efecto se

le denomina sinergia de grupo.

La sinergia de grupo sélo se producira cuando todos los miembros asumen la

responsabilidad de crear alternativas validas y se comprometen a llevarlas a cabo.

2.3.8.3 Técnicas para detectar las necesidades e intereses individuales y

colectivos.

Detectar las necesidades e intereses de los miembros del grupo es
fundamental, ya que de ello dependera los elementos motivadores que se van a
utilizar. Se debe conocer los intereses y necesidades particulares de cada
miembro, asi como tener en cuenta las diferencias individuales, porque a cada
individuo se le motiva de una forma distinta. Hay diversas técnicas, pero los mas

Gtiles son las entrevistas individuales y la reunién en grupo.
v'Las entrevistas individuales
Su objetivo es detectar opiniones, valores, creencias, necesidades e
intereses del entrevistado con el fin de obtener informacién sobre las motivaciones

del mismo.

Funcionamiento
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e Elaborar una guia que contenga las preguntas que se consideren
interesantes.

e Se cita a la persona a la que se va a entrevistar.

e Se realizan unas primeras preguntas de caracter informal para reducir la
posible tensién del entrevistado.

e Se explican los objetivos de la entrevista.

e Se indica que los datos obtenidos seran confidenciales.

e Durante la entrevista no se debe mostrar juicios, mantener el contacto

visual con el entrevistado, asi como no interrumpirlo.

v'La reunién en grupo

Consiste en la obtencién de informacién interna de los individuos de un
grupo, viendo sus pautas de comportamiento, el tipo de comunicacion existente y

las motivaciones del mismo.

Funcionamiento

e Elaborar una guia que contenga las preguntas que se consideren
interesantes.

e Se cita a los miembros del grupo.

e Se explican los objetivos de la reunion.

¢ Se indica el caracter positivo de la reunién.

e Se trata de crear una situacion en la que los miembros se expresen
libremente.

¢ En las reuniones en grupo se debe nombrar a un moderador, disponer de
una sala apropiada, que sea amplia y sin ruidos y colocar a los

participantes en circulo.
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2.3.9 Perspectivas de la motivacion.

Actualmente la motivacién se puede dividir en dos perspectivas dignas de

analizar a continuacion:

e Motivacion individual.

e Trabajo en equipo.

2.3.9.1 Motivacién individual.

“Conocer al individuo pasa por saber cuales son sus necesidades y motivos.
Para ello, se tiene en cuenta que, existen diferencias individuales, es decir, que no
todas las personas tienen los mismos objetivos y, no todas las personas se
mueven por las mismas causas. Ya se ha comentado que, las necesidades de los
individuos son susceptibles de clasificacion y han sido realizadas por distintos
autores. Por ello, cuando se pretende conocer a los individuos de la organizacion,
las teorias mencionadas pueden servir de marco de referencia en una entrevista
con ellos. No obstante, de nada sirve conocer soélo las necesidades y motivos de la

persona si no se realiza la siguiente fase, es decir, motivarla.” 26

2.3.9.2 Trabajo en equipo.

El trabajo en equipo puede definirse segun Andrew Sikula como: la “accién
coordinada de un grupo cooperativo de individuos que estd en contacto
permanente, y cuyos miembros contribuyen con responsabilidad y entusiasmo al

logro de una tarea”’

2 Sikula, Andrew F. y McKenna, John F. op. cit., nota 10, Pag. 259.

27
Idem.
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El equipo de trabajo como fuente de motivacién.

Un equipo constituye la unidad fundamental de la organizacion, resultando
comun para todos los niveles y todo tipo de organizaciones (Tjvold, 1992). La
mayoria de las actividades de éstas deben abordarse, y a veces de forma
inevitable, en condiciones de colaboracién llamadas trabajo en equipo. El
concepto de equipo corresponde a grupos pequefios, compuestos por sujetos que
estdn en contacto directo, colaboran entre si y estan comprometidos en una
accion coordinada, que forma parte de la organizacion de la que aquellos son
responsables (Gil Rodriguez y Garcia Saiz). El equipo de trabajo constituye un
sistema compuesto por individuos cada uno con sus propias necesidades y
motivos (que han de ser tenidas en cuenta). Se debera tener un especial control
de modo que la motivacién en el equipo incremente su eficacia. Desde este punto
de vista, para que el equipo consiga sus objetivos de forma ideal, deber& estar
motivado, asi, de este modo, se deberan extremar precauciones para incluir a los

miembros que lo componen.

Necesidades del trabajo en equipo.

Los aspectos motivadores del equipo de trabajo desde las teorias anteriores,

pasan por cubrir las siguientes necesidades:

Afiliacion: proporciona seguridad en sus miembros.

Creacion de roles: proporcionan al individuo satisfaccion de necesidades

de poder y status.

Interaccion: cubre las necesidades sociales (Maslow).

Obtencion de metas: fomenta la percepcion de satisfaccion de la
necesidad de logro.
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Estas Necesidades interactian de forma conjunta como se ilustra en la figura
2.5.

FIGURA 2.5 Necesidades del equipo.

Formas de motivar a un equipo.

Existen diferentes formas de motivar a un equipo entre las mas comunes se

encuentran:

e Asignacion de objetivos e incentivos grupales (reconocimiento).

e Concesion de autonomia respecto a su propia organizaciéon y al proceso de
toma de decisiones (libertad de afiliacion).

¢ Se les asigna una direccién participativa (estatus y poder).

¢ Se les otorgue reconocimiento formal en la estructura de la organizacion y
se acepte su influencia (reconocimiento, poder y logro).

¢ No obstante, la motivacion del equipo depende de la motivacion de sus
miembros. El peso de la motivaciéon esta en la figura del lider, y por tanto,

su forma de actuar condicionara la motivacion.
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2.3.10 Motivacion grupal.

2.3.10.1 Motivacion inspiradora.

“La inspiracion en la motivacion se refiere a que es una herramienta que
proporciona significado al trabajo de sus colaboradores y lo retratan como un reto
para ellos, ya sea en forma individual o en equipo. Inducen entusiasmo y
optimismo. Plantean futuros promisorios mediante la vision y se comprometen con
ella asi como con los objetivos emanados de la misma. Otro aspecto: comunican

las altas expectativas respecto al desempefio de los demas.”*®

2.3.10.2 Influencia del grupo en la motivacion.

Las personas tratan de satisfacer al menos una parte de sus necesidades,
colaborando con otros en un grupo. En él, cada miembro aporta algo y depende

de otros para satisfacer sus aspiraciones.

Es frecuente que en este proceso la persona pierda algo de su personalidad
individual y adquiera un complejo grupal, mientras que las necesidades personales

pasan a ser parte de las aspiraciones del grupo.

Es importante sefalar que el comportamiento individual es un concepto de
suma importancia en la motivacion. Tiene como caracteristicas el trabajo en
equipo y la dependencia de sus integrantes. Para que pueda influir en un grupo, el
gerente no debe tratarlo como un conjunto de individuos separados, sino como un

grupo en si.

Cuando los gerentes quieran introducir un cambio lo mas apropiado seria

aplicar un procedimiento para establecer la necesidad del cambio ante varios

® Arias G., Fernando, op. cit., nota 3, pags. 210.
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miembros del grupo, y dejar que ellos de alguna manera, logren que el grupo
acepte el cambio.

Es comun que los integrantes de cualquier grupo, escuchen y den mas
importancia a lo que dice otro miembro del grupo que a las personas que sean
ajenas a éste.

2.3.10.3 Requisitos basicos para lograr la motivacion.

Cuando se trata de grupos se deben tener en cuenta ciertos requisitos

basicos para lograr la motivacion, como se muestra en la figura 2.6.

Las diversas investigaciones realizadas han demostrado que la satisfaccion
de las aspiraciones se maximiza cuando las personas son libres para elegir su
grupo de trabajo. De la misma forma, las satisfacciones laborales de cada
integrante se acentlan en tales condiciones, tal vez se debe a que cada uno
trabaja con empleados a los que estima, con quienes prefiere colaborar y los

ajustes del comportamiento son relativamente pequefios.

FIGURA 2.6 Requisitos de la motivacion.
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2.3.10.4 Motivacion y organizacién grupal para el aprendizaje.

“Los estudios realizados por Forman y Cazden, establecieron diferentes

formas de interaccion:

1) En cooperacion: jugando papeles coordinados, los miembros del equipo
controlan los procedimientos del trabajo. Estos equipos obtendrian mejores

resultados.

2) En paralelo: aunque los miembros comparten los materiales, intercambian

ideas sobre la tarea que realizan en paralelo pero sin unificar el trabajo.

3) En asociacion: Intercambian informacion relevante pero no llegaba a incidir

en la resolucion del problema.

Ames sefala que tanto el trabajo cooperativo como el individual producen
mejores niveles de motivacion por el aprendizaje mientras que el competitivo
genera interés en el lucimiento o temor al fracaso, dependiendo de los aciertos y

los fracasos.

Col y Colomina observan que el trabajo en un ambiente de aprendizaje

produce mejores rendimientos que el trabajo en competencia, el trabajo grupal, en

este sentido, presenta ventajas respecto al trabajo individual. “?°

Variables de la motivacién del equipo.

Existen cuatro variables a tener en cuenta en la motivacion del equipo:

* Tapia, J. Alonso, Motivar para el aprendizaje, tercera edicién, Barcelona, editorial Edebé, 1997. Pag. 320.
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e Atraccion del grupo: cuanta mas capacidad de cubrir las necesidades de
seguridad, afiliacion y prestigio de sus miembros, mas cohesionado estara

y mas motivado.

o Estabilidad afectiva: es necesario que el grupo se encuentre en equilibrio

emocional.

e Equilibrio operativo: las tareas deben distribuirse de forma democrética y
equitativamente, segun los deseos de los miembros del grupo.

e Comunicacion satisfactoria: una buena transmisiéon de la informaciéon entre

los miembros del grupo fomenta la motivacion.

Estas variables estan esquematizadas en la figura 2.7.

.\
=2

FIGURA 2.7 Variables de la motivacion en equipo.

~
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2.3.11 Ladinamica de los grupos.

2.3.11.1 Concepto.

Debido a que la gran mayoria de los resultados en las empresas se logran
mediante el trabajo de grupos, la formacién, desarrollo y procesos de estos grupos
son aspectos cruciales en las areas de capacitacion y desarrollo del personal. En
algunos casos los grupos organizacionales los planea oficialmente la
administracion de la compafiia, en otros casos estos grupos se forman
espontaneamente y nunca logran un reconocimiento formal a los ojos de la

organizacion.

La dinamica de grupos es el proceso social mediante el cual la gente
interactia en pequefios grupos, y es un area tanto de interés practico como de
investigacion empirica. En muchos casos es la responsabilidad del administrador
de personal el evaluar la efectividad de diversos agrupamientos organizacionales,

ya se trate de un equipo de trabajo o de un departamento completo.

2.3.11.2 Factores que afectan a la dinamica de grupo.

A continuacion se examinan brevemente varios factores que afectan a la

dindmica de grupo:

Sinergismo

Esto significa que un individuo mas un individuo mas un individuo da lugar a
mucho mas que tres personas. Uno mas uno mas uno no son igual a tres cuando
las unidades que se suman son seres humanos, porque el factor “y” representa
interacciones e interrelaciones complicadas entre las unidades humanas

implicadas. En un grupo no hay tal cosa como dos o tres personas nada mas, ya
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que la “dinamica” del grupo y las relaciones interpersonales siempre producen una

suma que es mayor que el total de sus partes discretas.

Tamano
El tamafo de un grupo afecta la manera como funciona, por lo general, se
recomienda que el niamero 6ptimo de participantes en una junta sea de cinco

personas.

Composicion de nivel

También es importante la composicion jerarquica de un grupo. A menudo
surgen conflictos de papel cuando a los subordinados se les da igualdad de
opinion y de voto en los grupos o comités que incluyen a varios niveles
administrativos. Con frecuencia los funcionarios corporativos superiores controlan
de modo informal estos grupos aun cuando subconscientemente no intenten

hacerlo de modo deliberado.

Liderazgo

La mayoria de los grupos usualmente requieren dos papeles de liderazgo; un
lider de tarea y un lider social. El lider de tarea intenta formalmente que se realice
el trabajo, mientras que el lider social trata informalmente de ayudar a que todos

se sientan felices y satisfechos.

Interaccion

Entre mas frecuentemente interactien las personas, mas poderosos seran
los sentimientos mutuos. Estos sentimientos pueden ser positivos 0 negativos
segun el proceso que el grupo haga hacia el logro de una meta de grupo
aceptable.

Ventajas de los grupos
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Tres de las que se observan con mas frecuencia son el mejoramiento del
desempeiio, apoyo a las decisiones y un mayor pensamiento creativo. Las juntas
de grupo permiten la participacion de los miembros, lo cual a menudo da lugar a
decisiones mejores, siempre y cuando exista un ambiente de solucion de

problemas.

Desventajas de los grupos

Las reuniones y los comités de grupo suelen poseer ciertas desventajas
como resultados lentos, responsabilidad dividida, y decisiones inferiores
(tendencia a alinear el pensamiento individual con la calidad promedio del

pensamiento del grupo).

2.3.11.3 Metas o mision.

Un equipo o grupo tiene un proposito. Hay en primer lugar, una razén (o unas
razones) para que se forme el grupo. Por lo tanto, en todo grupo habra asuntos

como:

1. ¢Con qué claridad estan definidas las metas? ¢ Quién fija las metas?

2. ¢Cuanto acuerdo hay entre los miembros en cuanto a las metas?
¢,Cuanto compromiso?
¢, Con qué claridad se puede medir el logro de las metas?

4. ¢Como se relacionan las metas del grupo con las mas generales de la

organizacion? ¢Y con las metas personales?

Estos asuntos son de importancia fundamental ya que la existencia misma

de un grupo estriba en alcanzar alguna meta o cumplir alguna mision.

2.3.11.4 Expectativas de rol.
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2.3.11.4.1 Expectativas de rol: internas.

Los miembros de un grupo desempefian diversos roles cuando se ocupan de
alcanzar sus metas. Entre los miembros de un grupo existe una serie de
expectativas multiples en relacion con la conducta del rol. Cada persona tiene,
efectivamente, una serie de expectativas acerca de como deberia conducirse cada
uno de los demas miembros cuando el grupo estd empefiado en alcanzar sus

metas.

De manera que en todo grupo se presentan interrogantes acerca de:

1) El grado en que tales expectativas estan definidas y comunicadas con
claridad (ambigtedad de rol).

2) El grado en que tales expectativas son compatibles o estdn en conflicto
(conflicto de rol).

3) El grado en que cualquier individuo es capaz de satisfacer estas multiples

expectativas (sobrecarga de rol).

Estas expectativas de rol son mensajes que se envian entre si los miembros
de un grupo. Por lo general, cuanto mas incierta y compleja sea la tarea, mas

destacados son los asuntos de expectativas de rol.

2.3.11.4.2 Expectativas de rol: externas.

Todo individuo es miembro de varios grupos. Cada uno de estos grupos tiene
expectativas que pueden influir sobre la conducta del individuo. Cada uno de estos
grupos de referencia, como se los llama, tienen expectativas respecto a la
conducta de la persona. Expectativas que, juntas, pueden ser ambiguas, estar en
conflicto o crear sobrecarga. Estas mdultiples lealtades de grupo de referencia

pueden provocar para el individuo problemas significativos en términos de su
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conducta en cuanto miembro de un grupo en particular. Si bien el origen de los
conflictos implicados en la cuestién de las lealtades de grupo de referencia es
externo respecto a un grupo en particular, pueden tener efectos internos

significativos.

2.3.11.5 Toma de decisiones.

Un grupo es un mecanismo solucionador de problemas y tomador de
decisiones. Lo que no implica que el grupo entero tenga que tomar siempre todas

las decisiones como grupo.

El asunto es aqui de lo pertinente y lo apropiado: Quien tiene la informacion
pertinente y quién habra de poner en préactica la decisién. Un grupo puede elegir
entre un espectro de mecanismos de toma de decision unilateral, voto mayoritario,

consenso o unanimidad.

Cada una de las formas es apropiada en ciertas condiciones. Cada una de
ellas tendra diferentes consecuencias tanto en términos de la cantidad de
informacion disponible para tomar la decisién, como en el compromiso posterior de

los miembros con la ejecucion de la decision.

De la misma manera, cuando el grupo se encuentra ante un conflicto, puede
optar por: ignorarlo, suavizarlo, permitir que una persona fuerce una decision,
crear un compromiso intermedio, confrontar todas las realidades del conflicto y

procurar la elaboracion de una solucién innovadora.

Las elecciones que se hagan en estos terrenos influirdn significativamente

sobre el funcionamiento del grupo.

2.3.11.6 Patrones de comunicacion.
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Si un grupo es, efectivamente, un mecanismo solucionador de problemas y
tomador de decisiones, el flujo eficaz de la informacion resulta fundamental para
su funcionamiento. Cualquier cosa que inhiba el flujo de la informacién perjudicara

la eficacia del grupo.

Existe todo un espectro de factores que afectan ese fluir de la informacién.
Estan en un nivel muy simple, las cuestiones arquitectonicas y geograficas. El
espacio destinado a las reuniones se puede planear tanto para facilitar como para

entorpecer la comunicacion.

Las instalaciones con independencia geografica pueden constituir una
barrera para el intercambio rapido de informacion. Hay también numerosos
factores mas sutiles. La participacion-frecuencia, orden y contenido- puede seguir
lineas formales de autoridad o de status. Los miembros de status elevado pueden
hablar primero, mas y muy convincentemente respecto a todos los asuntos. Sin
embargo las mejores fuentes de informacion necesarias para solucionar un

problema variaran con el problema.

Los patrones de comunicacion basados exclusivamente en lineas formales
de status no responderan a muchas de las necesidades de informacién por parte
del grupo. La sensacion que tienen las personas de que hay libertad para
participar, para contradecir, para expresar opiniones, es algo que también influye

significativamente sobre el flujo de la informacién.

2.3.11.7 Liderazgo.

El area del liderazgo estd muy vinculada con los procesos de toma de
decisiones y de comunicacion. El grupo necesita, para funcionar con eficacia,
muchos actos de liderazgo; no necesariamente un lider sino muchos lideres. La

gente suele interpretar mal esta informacion, cree que significa los buenos grupos
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no tienen lideres. Y esa no es la intenciéon de la observacién. Diferentes personas
pueden y deben asumir el liderazgo segun la situacién y el problema por
solucionar. EIl lider formal de un grupo puede estar en la mejor situacion para
reflejar la posicion de la organizacién respecto a un problema en particular. Una
persona puede ser una ayuda para el lider formal, y otro de los miembros podra
aclarar un punto de desacuerdo. Estos son ejemplos de los actos necesarios de
liderazgo. Es muy probable que haya en algun grupo una persona capaz de

satisfacer todas las necesidades de liderazgo del mismo.

2.3.11.8 Normas.

Otro concepto que es importante mencionar cuando se habla de grupos es el
de normas, y segun David Kolb: “Las normas son reglas tacticas que rigen la
conducta grupal de las personas. Determinan qué conducta es buena o mala,
aceptable o inaceptable para que uno sea miembro operativo de ese grupo, se
convierten, en cuanto tales, en determinantes muy poderosas de la conducta
grupal, y asumen categoria de leyes. Las normas presuponen un poder particular
porque influyen sobre todas las demas areas que se trataron. Los grupos elaboran
normas que rigen el liderazgo, las influencias, los patrones de comunicacion, la
toma de decisiones, la solucion de conflictos y demas. Las normas son

inherentemente buenas o malas.”°

2.4 Hospitales publicos.

2.4.1 Conceptos de empresa publica.

% Kolb, David A., Rubin, Irwin M. y Mclintyre, James M., Psicologia de las Organizaciones, Problemas contemporaneos,
segunda edicion, Madrid, editorial Prentice Hall International, 1980.pag 136.
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El Dr. Allan Brewer la define como: “toda manifestacion de la actividad

industrial y comercial del Estado y no a una realidad organica determinada.”®*

Un concepto mas amplio es que son empresas creadas por el gobierno para
prestar servicios publicos. Son aquellas entidades que pertenecen al estado,
tienen personalidad juridica, patrimonio y régimen juridico propios. Se crean
mediante un decreto del ejecutivo, para la realizacion de actividades mercantiles,
industriales y cualquier otra actividad conforme a su denominacién y forma

juridica.

Las empresas publicas son aquellas manejadas por el estado. Se diferencian
de las empresas privadas, cuyo capital estd en manos de empresarios 0

inversores autbnomos que no manejan el dinero estatal

2.4.2 Concepto de hospital publico.

Un hospital publico es aquel que se financia con aportes estatales (es decir,
con el dinero que los ciudadanos destinan al pago de impuestos) y que no tiene

duefio. Puede ser utilizado, por lo tanto, por cualquier persona.

2.4.3 Elementos que intervienen en el proceso administrativo de un hospital.

Los cambios que ocurren en el mundo exigen de todas las organizaciones ya
sean estas publicas o privadas una capacidad de adaptacion e innovacion
constante, estas exigencias y tecnologias generan presiones para establecer
nuevas formas de proceder para aumentar el impacto de la instituciébn en la

comunidad.

8 Aguirre Hernandez, Jorge Manuel, Las empresas publicas, vigésima quinta edicién, México, Editorial Juridica, 1995, pag.
85.
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Los hospitales como prestadores de servicios de relevancia social deben
estar atentos al desarrollo de tecnologias no solo para adaptaciones temporales
para circunstancias favorables, sino para acciones gerenciales ya que el
aprovechamiento al maximo de los conocimientos mejorara la eficiencia y eficacia

al prestar los servicios.

El progreso de los hospitales puede ser visto como resultado de la capacidad
gerencial de responder a los desafios impuestos por los cambios de la sociedad,
econdmicos, politicos y tecnologicos. Entre estas condiciones y cambios podemos
destacar:

El progreso tecnolégico en el area medico-hospitalaria, que brinda
oportunidad de mejoria constante en la atencion a la salud y genera un

aumento en la productividad del hospital.

¢ El desarrollo socioeconémico de la regidén, puesto que es el responsable
del crecimiento de enfermedades cronicas, sin reducir las causadas por

dificultades fisicas.

e Transferencia hacia el hospital de una serie de actividades médicas, que

antes se desarrollaban domésticamente.

e Desarrollo de la ciencia médica que impone tratamientos variados e

individuales que exigen una estructura compleja para su ejecucion.

e La imagen externa que cualquier servicio médico es mejor prestado en el

hospital, lo que logra que las personas no utilicen los centros de salud.
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Esos factores externos y muchos mas hacen que el hospital moderno sea
una institucion compleja en la que la administracion pasa hacer una preocupacion

principal.

Esto mismo genera que se refuercen ideas sobre eficiencia y racionalidad
que antes era de segundo plano, la funcibn administrativa gana mayor espacio en
el hospital ya que se integra a varias actividades de asistencia y no se ve como

una instancia de apoyo.

2.4.4 La administracion hospitalaria.

La calidad de la administracion de los servicios de salud, se rige por los
mismos principios generales que orientan el funcionamiento de cualquier actividad
creada para realizar determinada tarea. Para esto, debe seguirse un plan o
programa para obtener los resultados deseados. El problema administrativo surge
porque el plan debe ser aplicado a través de un grupo de personas que van a
desarrollar diferentes actividades. Esto significa que hay que darle forma a ese
grupo, definir las actividades a realizar, seleccionar las personas capacitadas para
realizarlas, fijar las responsabilidades de cada una de ellas, administrar los
recursos que necesite el hospital para funcionar, dirigir y coordinar a los miembros

del grupo y controlar y medir los resultados de las actividades.

2.4.5 Responsabilidades administrativas.

La responsabilidad administrativa deriva de la relacion de empleo y es a
través de la naturaleza de ese vinculo de derecho que debe regirse todo andlisis
de cada situacion, sin que pueda sujetarse en forma directa o inmediata a los
principios de responsabilidad extracontractual del ordenamiento civil, so pena de

ignorar que los agentes no se relacionan extracontractualmente con el Estado sino
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gue se encuentran ligados a través del nombramiento o del contrato de locacién

de servicios.

No obstante, la responsabilidad administrativa tiene con la responsabilidad
civil ciertos elementos comunes: el hecho ilicito, imputable a culpa o negligencia y

que origine un dafo juridico.

En México existe la “Ley Federal De Responsabilidades Administrativas De
Los Servidores Publicos”. Por lo anterior los hospitales del sector publico estan
obligados a seguir y dar cumplimientos a las disposiciones de las que esta ley se

derive.

Esta Ley tiene por objeto reglamentar el Titulo Cuarto de la Constitucion

Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de:

l.- Los sujetos de responsabilidad administrativa en el servicio publico;

Il.- Las obligaciones en el servicio publico;

lll.- Las responsabilidades y sanciones administrativas en el servicio publico;

IV.- Las autoridades competentes y el procedimiento para aplicar dichas

sanciones, y

V.- El registro patrimonial de los servidores publicos.

En su titulo segundo llamado “Responsabilidades Administrativas”, en el

Capitulo | “Principios que rigen la funcién publica, sujetos de responsabilidad
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administrativa y obligaciones en el servicio publico” en Articulo 8 menciona que

todo servidor publico tendré las siguientes obligaciones:

I.- Cumplir el servicio que le sea encomendado y abstenerse de cualquier
acto u omision que cause la suspension o deficiencia de dicho servicio o implique

abuso o ejercicio indebido de un empleo, cargo o comision;

.- Formular y ejecutar los planes, programas Yy presupuestos
correspondientes a su competencia, y cumplir las leyes y la normatividad que

determinen el manejo de recursos econémicos publicos;

[ll.- Utilizar los recursos que tenga asignados y las facultades que le hayan
sido atribuidas para el desempefio de su empleo, cargo 0 comision,

exclusivamente para los fines a que estan afectos;

IV.- Rendir cuentas sobre el ejercicio de las funciones que tenga conferidas y
coadyuvar en la rendicion de cuentas de la gestidn publica federal, proporcionando
la documentacion e informacién que le sea requerida en los términos que

establezcan las disposiciones legales correspondientes;

V.- Custodiar y cuidar la documentacion e informacién que por razén de su
empleo, cargo o comisién, tenga bajo su responsabilidad, e impedir o evitar su

uso, sustraccion, destruccion, ocultamiento o inutilizacién indebidos;

VI.- Observar buena conducta en su empleo, cargo o comision, tratando con
respeto, diligencia, imparcialidad y rectitud a las personas con las que tenga

relacion con motivo de éste;

VIl.- Comunicar por escrito al titular de la dependencia o entidad en la que

preste sus servicios, las dudas fundadas que le suscite la procedencia de las
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ordenes que reciba y que pudiesen implicar violaciones a la Ley o a cualquier otra
disposicion juridica o administrativa, a efecto de que el titular dicte las medidas
gue en derecho procedan, las cuales deberan ser notificadas al servidor publico

gue emitio la orden y al interesado;

VIII.- Abstenerse de ejercer las funciones de un empleo, cargo o comision,
por haber concluido el periodo para el cual se le designé, por haber sido cesado o

por cualquier otra causa legal que se lo impida;

IX.- Abstenerse de disponer o autorizar que un subordinado no asista sin
causa justificada a sus labores, asi como de otorgar indebidamente licencias,

permisos o comisiones con goce parcial o total de sueldo y otras percepciones;

X.- Abstenerse de autorizar la seleccidén, contratacion, nombramiento o
designacion de quien se encuentre inhabilitado por resolucion de autoridad

competente para ocupar un empleo, cargo o comision en el servicio publico;

Xl.- Excusarse de intervenir, por motivo de su encargo, en cualquier forma en
la atencion, tramitacidon o resolucion de asuntos en los que tenga interés personal,
familiar o de negocios, incluyendo aquéllos de los que pueda resultar algun
beneficio para él, su conyuge o parientes consanguineos o por afinidad hasta el
cuarto grado, o parientes civiles, o para terceros con los que tenga relaciones
profesionales, laborales o de negocios, o para socios o0 sociedades de las que el
servidor publico o las personas antes referidas formen o hayan formado parte. El
servidor publico debera informar por escrito al jefe inmediato sobre la atencién,
tramite o resolucion de los asuntos a que hace referencia el parrafo anterior y que
sean de su conocimiento, y observar sus instrucciones por escrito sobre su
atencion, tramitaciéon y resolucion, cuando el servidor publico no pueda abstenerse

de intervenir en ellos;
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XIl.- Abstenerse, durante el ejercicio de sus funciones, de solicitar, aceptar o
recibir, por si o por interpdsita persona, dinero, bienes muebles o inmuebles
mediante enajenacion en precio notoriamente inferior al que tenga en el mercado
ordinario, donaciones, servicios, empleos, cargos o comisiones para si, o para las
personas a que se refiere la fraccion Xl de este articulo, que procedan de
cualquier persona fisica o moral cuyas actividades profesionales, comerciales o
industriales se encuentren directamente vinculadas, reguladas o supervisadas por
el servidor publico de que se trate en el desempefio de su empleo, cargo o
comision y que implique intereses en conflicto. Esta prevencion es aplicable hasta
un afio después de que se haya retirado del empleo, cargo o comision. Habra
intereses en conflicto cuando los intereses personales, familiares o de negocios
del servidor publico puedan afectar el desempefio imparcial de su empleo, cargo o
comisién. Una vez concluido el empleo, cargo o comision, el servidor publico
debera observar, para evitar incurrir en intereses en conflicto, lo dispuesto en el
articulo 9 de la Ley; En el caso del personal de los centros publicos de
investigacion, los 6rganos de gobierno de dichos centros, con la previa
autorizacion de su organo de control interno, podran determinar los términos y
condiciones especificas de aplicacion y excepcién a lo dispuesto en esta fraccion,
tratandose de los conflictos de intereses que puede implicar las actividades en que
este personal participe o se vincule con proyectos de investigacion cientifica y
desarrollo tecnoldgico en relacion con terceros de conformidad con lo que

establezca la Ley de Ciencia y Tecnologia; Parrafo adicionado DOF 21-08-2006

XIll.- Desempefiar su empleo, cargo o comision sin obtener o pretender
obtener beneficios adicionales a las contraprestaciones comprobables que el
Estado le otorga por el desempefio de su funcién, sean para él o para las

personas a las que se refiere la fraccion XI;

XIV.- Abstenerse de intervenir o participar indebidamente en la seleccién,

nombramiento, designacion, contratacion, promocion, suspension, remocion, cese,
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rescision del contrato o sancién de cualquier servidor publico, cuando tenga
interés personal, familiar o de negocios en el caso, o pueda derivar alguna ventaja

o beneficio para él o para las personas a las que se refiere la fraccion XI;

XV.- Presentar con oportunidad y veracidad las declaraciones de situacion
patrimonial, en los términos establecidos por la Ley;

2.4.6 Hospital General de Minatitlan.

Actualmente la direccion médica ha logrado conjuntar esfuerzos y mediante
el apoyo del nivel central y algunas otras instituciones no gubernamentales, ha
permitido que esta institucion brinde una adecuada atencion a los usuarios que
acuden por una atencién médica; el representar y llevar a cabo el control de la
gerencia médica y administrativa es una gran responsabilidad por lo que se
requiere de criterios de planeacion y organizacion; los cuales en este momento
han consolidado un equipo de trabajo que permite administrar de manera
sistemética y racional los recursos humanos, fisicos, materiales y financieros

asignados a esta institucion.

En los dltimos afios se presentaron cambios dentro de la organizacion, lo que
permite realizar proyectos de investigacién, asi como consolidar lo que es la
capacitacion a los médicos becarios sin dejar a un lado la capacitacién continua
del personal médico y paramédico, permitiendo una atencién de calidad tanto a los
usuarios de la poblacién abierta como a los que pertenecen al programa de

proteccion social en salud.

En el tiempo que ha existido el hospital, se han realizado transformaciones
importantes desde su estructura fisica, estructura organizacional y la evolucién en
la atencién a los pacientes, dentro de estos cambios ha surgido la necesidad de

contar y ampliar la plantilla de especialistas, surge el proceso de basificacion para
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todo el personal de contrato que reluna los requisitos, esto reforzara y consolidara
mas la plantilla del personal los cuales tendran muchos beneficios.

Con lo anterior, el hospital se vera inmerso en muchos procesos de
supervision, verificacion y el mas importante sera la visita del premio nacional de
calidad y el de acreditacion como hospital de segundo nivel, consolidando los
procesos, procedimientos y plan estratégico que lleven a otorgar una atencion de

calidad y calidez y siempre en la mejora continua.

2.4.6.1 Antecedentes.

El Hospital General de Minatitlan fue inaugurado por primera vez en julio de
1950 y se encontraba como presidente de la Republica Mexicana el C. Lic. Miguel
Aleman Valdez; el hospital inicia sus actividades con poco personal médico y
paramédico y una estructura fisica precaria, por gestiones locales y estatales el
hospital es demolido en el afio de 1997 para cambiar completamente la estructura
fisica, ampliando las areas medicas indispensables y fue inaugurado el 7 de
Noviembre de 1998 por el Presidente Nacional C. Dr. Ernesto Zedillo Ponce de
Ledn y el gobernador del estado, C. Lic. Patricio Chirinos Calero; jefe
jurisdiccional, C. Dr. Gabriel Riande Juéarez y el director del hospital C. Dr. Gerardo
Peinado Brizio, funcionando con 34 camas censables, hasta el afio 2003 es en
ese afio cuando el hospital sufre nuevamente una remodelacion ampliando su
estructura fisica a 51 camas censables, asi como la necesidad de contar con una
terapia intermedia; y ampliando las areas de los servicios troncales que presta
esta unidad médica, siendo reinaugurado el 15 de enero del 2004 por el
gobernador del estado, el Lic. Miguel Aleman Velasco, la C. Dra. Eva Campos
Solano, jefa jurisdiccional y el Dr. Alvaro Contreras Hernandez.

2.4.6.2 Estructura interna.
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El Hospital General de Minatitlan se encuentra a cargo de la direccion, de la
cual primeramente se desprenden dos subdirecciones, la subdireccion médica y la
subdireccién administrativa. De la subdireccion médica dependen las siguientes
areas: urgencias, cirugia general, medicina interna, ginecoobstetricia, pediatria,
consulta externa, enfermeria, anestesiologia, UVEH, estadistica y archivo clinico,
laboratorio, rayos X, servicio de transfusion, nutricion y trabajo social, esta ultima
se divide en los siguientes departamentos: trabajo social urgencias, médulo de
informacion y admisién hospitalaria. De la subdireccion administrativa dependen
las siguientes &reas: ensefianza, capacitacion e investigacién , seguro popular,
calidad, recursos financieros del cual depende caja, recursos humanos, transporte,
recursos materiales que se divide en el departamento de farmacia y el de almacén
y servicios generales, el cual se divide en los siguientes departamentos:

mantenimiento, lavanderia, intendencia, vigilancia y RPBI.
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2.4.6.4 Objetivo general.

Consolidar al hospital como una unidad de segundo nivel de atencién, en
base a los procesos y procedimientos, con la normatividad de salud vigente,
cumpliendo con lo requerido en las cédulas de supervisibn, manteniendo un
equipo multidisciplinario organizado para una atenciébn médica con calidad y

calidez a cada usuario que acuda.

2.4.6.5 Politica de calidad.

El Hospital General de Minatitlan oferta servicios médicos de especialidad
con procesos de atencidn técnicamente calificada, con personal capacitado y
comprometido con las politicas institucionales en el trato digno y respetuoso para
lograr la satisfaccion del usuario; asi mismo consolidar el liderazgo de la

organizacién en la atencion a la salud.

2.4.6.6 Objetivos de calidad de la organizacion.

e Ofertar atencion médica especializada de calidad, certificada mediante
procesos confiables y validados, en relacion con las expectativas del
usuario.

e Formar y desarrollar recursos humanos altamente competitivos en el area
de la salud.

e Desarrollar investigacion operativa en relacion a los problemas de salud de

mayor incidencia, en busca la calidad de la atencién.

2.4.6.7 Mision.

El Hospital General de Minatitlan brinda atencion meédica especializada con

calidad y humanismo al usuario, para prevenir, curar, rehabilitar; logrando la
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satisfaccion de sus necesidades de salud a través de un equipo de profesionales
de alto nivel, comprometido con las politicas nacionales y la formacion de recursos

humanos.

2.4.6.8 Vision.

Ser un hospital certificado, con liderazgo regional en la atencion a la salud de
los usuarios, que aspira al crecimiento y consolidacion de un equipo de trabajo de
alta competencia, en sus procesos de atencion, distinguiéndose por su espiritu de
servicio y una soélida formacion disciplinaria, capacitado para la investigacién

medica y la formacion de recursos humanos.

2.4.6.9 Valores.

v'Responsabilidad
v'Respeto
v'Honestidad

v’ Tolerancia
v'Disciplina
v'Puntualidad

2.4.6.10 Capacitaciones generales.

Las sesiones de capacitacion son responsabilidad del departamento de
ensefianza, investigacion y capacitacion que se encuentra dentro del éarea
administrativa del Hospital General de Minatitlan, la responsable directa es jefa del
departamento, y la que cumple efectivamente con esta actividad es su auxiliar
administrativa, esta persona es la encargada de crear el “calendario de sesiones

generales” de forma anual, el cual contiene: el numero de sesion, el nombre del
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servicio al que esta referida esa capacitacion, es decir el tema, el nombre del

ponente, el nombre de la capacitacion, la fecha y se especifica que es una sesion

general, este calendario se coloca en el departamento de ensefianza y en el reloj

checador donde esta a la vista de los empleados, la tabla 2.1 presenta el del afio

2012 como ejemplo:

TABLA 2.1 Calendario de sesiones generales 2012.

No. Prog. Servicio Ponente Fecha Sesion
1 Ensefianza Dra. Luz Ma. Pimentel Alvarez 10/01/12 Sesion general
2 Cirugia (Cirugia, sudor y lagrimas) y 17/01/12 Sesioén general
poliomielitis
Dr. Ramoén Santiago Ortiz
3 Responsabilidad Relacidon médico-paciente
civil en medicina Dr. Luis Ixtepan Delgado 24/01/12 Sesion general
4 Direccion Cierre 2011 31/01/12 Sesién general
Dr. Angel Lezama Moscoso
Lic. Irma Martinez Almogabar
Calidad Proteccion Civil
5 Qfb Juan Edwin Armenta 07/02/12 Sesion general
Mauricio
Enf. Jorge Luis Jiménez
Ramirez
Cirugia Amistad 14/02/12 Sesion general
6 Dr. Ramoén Santiago Ortiz
7 Responsabilidad Expediente Clinico 21/02/12 Sesion general
civil en medicina Dr. Luis Ixtepan Delgado
8 Nutricion Nutricion Y Obesidad 28/02/12 Sesion general
Lic. Nut. Delsy Carolina
Rodriguez Vargas
“8 De Marzo”
9 Ginecologia y “Dia Internacional De La 06/03/12 Sesién general
obstetricia Mujer”
Q.F.B. Edwin Armenta Mauricio
10 Hogar Y Salud Enamdrate bien 13//03/12 Sesion general
11 R.P.B.I. Manejo integral de los sélidos Sesién general
hospitalarios 20/03/12

Ing. Matilde Lara Ordaz
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12

Administracion

Procesos administrativos
C.P. Maria Esther Gonzalez
Medina

27/03/12

Sesioén general

13

Proteccion civil

Ahorro energético ante el
cambio climatico
Enf. Jorge Luis Jiménez
Ramirez

03/04/12

Sesioén general

14

Hogar y salud

Enamorate bien
Pedro Rangel Lema

10/04/12

Sesioén general

15

Alumnos
universitarios

Huesito de larisa
Risaterapia

17/04/12

Sesioén general

16

Pediatria

El nifio que no come (dia del
nifio)
Dr. Cesar Augusto Miranda
Hernandez

24/04/12

Sesion general

17

Urgencias

Historia de la Cruz Roja
Dr. Miguel Angel Velazquez
Pastrana

08/05/12

Sesion general

18

Jefatura de
ensefianza

Reunién universidad
veracruzana y el Hospital
General Minatitlan
Festivo para las mamas

15/05/12

Sesion general

19

Medicina interna

Dia internacional de la
hipertensién (17 de Mayo)
Dr. Nikos Christo Secchi Nicolas

22/05/12

Sesion general

20

Hogar y salud

Hacia una excelencia en el

trabajo
Lic. Reyna Cortez Marcelo

29/05/12

Sesion general

21

Supervisor guardia

“p”

Dia mundial sin tabaco
31 De Mayo
Dr. Manuel Antonio Galicia
Trujillo

31/05/11

Sesion general

22

Seguro Popular

Sequro popular
Edith Vidal Trejo

05/06/12

Sesion general

23

Urgencias

Dengue y dengue

hemorragico
Dr. Jose Pedro Estrada Ferrer

12/06/12

Sesion general
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24 Enfermeria Tarjeta de aislamiento para 19/06/12 Sesién general
prevencion de infecciones
nosocomiales
Enf. Diana Maria Martinez
Zamora
25 Hogar y salud La familia 26/06/12 Sesién general
Lic. Pedro Rangel Lema
26 Psicologia Vinculos familiares 03/07/12 Sesién general
Lic.Psic. Carolina Torres Cruz
27 Direcciéon médica y Evaluacion hospitalaria 10/07/12 Sesién general
estadistica Primer semestre
Dr. Angel Lezama Moscoso
L.A.E. Irma Martinez Almogabar
28 Externo Cristaloide Y Coloide 17/07/12 Sesién general
Dr. Abelardo Ramoén Velarde
Ibarra
29 Laboratério Biosequridad Personal Y 24/07/12 Sesion general
Manejo De Muestras
T.L. Mirna Rivas Vasquez
30 Jefatura de Arranque Parejo 31/07/12 Sesion general
ensefianza Dra. Luz Maria Pimentel Alvarez
31 Muerte Materna 07/08/12 Sesién general
Ginecologia Dra. Marcela Esparza Figueroa
32 Psicologia Conoce Su Personalidad 14/08/12 Sesién general
Psic. Nancy Garcia Hernandez
33 Trabajo Social Dia del adulto mayor 21/08/12 Sesion general
28 de Agosto
Fortunata Armenta Ramirez
Educacion en el siglo XXI Sesién general
34 Cirugia Dr. Jose Bardomiano Lara 28/08/12
Valdés
Sequro popular Sesién general
35 Farmacia C. Miguel Angel Guzman Reyna 04/09/12
Recursos Recursos materiales Sesion general
36 materiales Irma Iglesias Hernandez 11/09/12
Divorcio E Hijos Sesion general
37 Psicologia Psic. Vladimir Valdivieso 18/09/12

Vaughan
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38

Anestesiologia

Programacion guirudrgica,

productividad
Dra. Guillermina Arenas Salazar

25/09/12

Sesioén general

39

Pediatria

Esta en tus manos
Enf. Jorge Luis Jimenez
Ramirez

02/10/12

Sesion General

40

Radioélogo

Rx v ultrasonido un auxiliar
en el diagnostico
Tec. Rad. Luisa Inocencia
Martinez Lara

09/10/12

Sesion general

41

Transfusiones

Dia mundial de la lucha contra

el cancer mamario
Dra. Luz Maria Pimentel Alvarez

16/10/12

Sesion general

42

Psicologia

Depresiéon infantil
Psic. Vladimir Valdivieso
Vaughan

23/10/12

Sesion general

43

Pediatria

Guias de practicas del recién
nacido y del nifio
Dra. Luz Maria Pimentel Alvarez

30/11/12

Sesion general

44

Medicina interna

Dia Mundial De La Diabetes
Mellitus
14 De Noviembre
Dr. Nikos Christo Secchi Nicolas

06/11/12

Sesion general

45

Trabajo social

Dia mundial para la
eliminacioén de la violencia
contra mujeres y nifias
25 de Noviembre
L.T.S. Miriam Guadalupe
Melendez Segundo

13/11/12

Sesion general

46

Epidemiologia

Dia Mundial lucha contra la
t.b.p (28 de nov.) y dia
mundial de lucha contra el

sida (1 dedic.)

Dra. Claudia Lépez Bautista

20/11/12

Sesion general

47

Ginecologia 'y
obstetricia

Muerte materna
Morbilidad materna
Dra. Marcela Esparza Figueroa

27/11/12

Sesion general

48

04/12/12

Sesion general
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49

Calidad

Feliz navidad y afio nuevo
2012
Reconocimientos fin de curso

alos M.I.P.
Q.F.B. Edwin Armenta Mauricio

18/12/12

Sesioén general

Seleccién del instructor.

Atentamente

Dra. Luz Maria Pimentel Alvarez

Jefa de ensefianza, cap. E inv.

Se selecciona al ponente de acuerdo al tema, considerando que cumpla con

el perfil mas idoneo para impartir el tema, todos son ponentes internos, es decir

son trabajadores del hospital, solo hay dos excepciones al afio, porque se han

cedido fechas a ponentes externos, uno de la universidad de Montemorelos y otro

de la universidad de Villa Vista y también existen excepciones cuando llegan

ponentes de la secretaria de salud, pero de la ciudad de Xalapa, estos son casos

sin previo aviso; la forma para comunicar a los ponentes que deberan impartir una

capacitacion, es enviandoles un memorandum, el cual se expide de la jefatura de

ensefianza y contiene: la fecha en que debe exponer, el tema que debe impartir, el

horario que siempre es a las 8:00 a.m. y lugar que también es el mismo, en el

auditorio del hospital.




103

Asistencia a capacitacion.

La auxiliar administrativa de la jefatura de ensefianza lleva el control de
asistencia digital de todos los empleados del area administrativa, este control sirve
para conocer de manera mas practica el porcentaje de asistencias que tiene cada
uno de los trabajadores. En dado caso en que alguno quiera salir a tomar una
capacitacion externa por parte del hospital, se revisa que cuente con cierto
porcentaje de asistencias a las sesiones de capacitacion general.

A continuacibn se muestra una tabla con cada departamento del area
administrativa y el porcentaje de asistencia a las sesiones de capacitacién que

tuvieron en el mes de diciembre de 2012:

TABLA 2.2. Asistencia a las sesiones de capacitacion.

Mes: Diciembre

Nombre % De Asistencia
Subdireccion administrativa 0

Transporte 25%

Seguro popular 30%
Cai

Recursos humanos 0

Ensefianza, capacitacion e 100%
investigacion

:
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En la tabla anterior se observa que el Unico departamento que cuenta con el
cien por ciento de la asistencia a las sesiones de capacitacion en el mes de
diciembre de 2012 es el de ensefianza, capacitacion e investigacion, mientras que
los departamentos que tienen cero por ciento de asistencia son la subdireccion

administrativa, recursos humanos y calidad.

Cédula mensual para indicadores de sesiones generales 2012.

La cédula tiene la funcion de representar de manera clara, el nUmero de
sesiones generales que se programaron, las sesiones que efectivamente se
realizaron y el porcentaje de cumplimiento que se obtiene a partir de los dos datos
anteriores, estos se registran de forma mensual. En la tabla 2.3, se presentan
estos conceptos, referentes al afio 2012, donde se puede apreciar que a pesar de
la poca asistencia del personal, las sesiones de capacitacion se siguen

programando y si se llevan a cabo.

En la gréfica de cédula mensual (figura 2.9), se muestran los totales de todos
los meses por cada concepto que comprende la cédula mensual, es decir, las
sesiones programadas, las realizadas y el porcentaje de cumplimiento de forma

anual.

El programa de capacitacion se ha estado cumpliendo con eficiencia, se
puede decir que se ha logrado un excelente porcentaje de realizacion de las

sesiones de capacitacion en forma global (100%). Ver tabla 2.4.

La grafica 2.10, muestra el porcentaje de sesiones generales programadas y

sesiones efectivamente realizadas.
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TABLA 2.3 Cédula mensual.

80

60

40

20

Sesiones Generales
Programadas Realizado Porcentaje

Enero 4 4 100
Febrero 4 4 100
Marzo 4 4 100
Abril 4 4 100
Mayo 4 4 100
Junio 4 4 100
Julio 1 1 100
Agosto 1 1 100
Septiembre 1 1 100
Octubre 1 1 100
Noviembre 1 1 100
Diciembre 1 1 100

Total 30 30 100

100%
100

TOTAL DE SESIONES
GENERALES PROGRAMAS
Y REALIZADAS
ANO 2012

30

PROGRAMADO  REALIZADO  PORCENTAIE

FUENTE:HGM/ENSENANZA/BITACORAS

FIGURA 2.9. Gréfica de cédula mensual.
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TABLA 2.4 Porcentaje de cumplimiento de sesiones programadas.

Ao  Sesiones de capacitacion programadas

Generales
100% 100%

100

100 ~
90
80 -
70 -
60 -
50 -
40 A
30
20
10 -

GENERALES TOTAL

FIGURA 2.10. Porcentaje de cumplimiento de sesiones programadas.
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3.1 Procesamiento y analisis estadistico de los datos.

Una vez que se han aplicado los cuestionarios a la muestra, se procedi6 a
procesar la informacién obtenida, se interpretaron un conjunto de datos con el
objetivo de poder verificarlos a fondo, dandole al mismo tiempo una razén de ser.
Se dio un tratamiento estadistico al que se sometid la informacién que los
empleados del area Administrativa  proporcionaron durante el proceso de

recoleccion.

La motivacion grupal en este caso especifico es imprescindible, ya que se
trata de una empresa publica, en donde la demanda por parte de los usuarios
(publico en general) es muy alta y muchas veces se da por hecho el cumplimiento
de toda la carga laboral, mientras que los empleados cada vez se encuentran en
condiciones menos ideales animicamente hablando para poder cumplir con sus
responsabilidades administrativas; como se puede apreciar en el caso de las
sesiones de capacitacion en donde es de gran importancia que estén con las
condiciones ideales para recibir y aplicar los conocimientos que en ellas se

imparten.
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A continuacion se presentan los resultados recabados por medio de graficas
disefiadas para su facil comprensién, ademas de una breve explicacion para cada

una de estas.

m Sj

FIGURA 3.1 Conocimiento del departamento de ensefianza, capacitacion e

investigacion.

La figura 3.1 muestra que el 90 por ciento de los encuestados dijeron
conocer el departamento de ensefianza, capacitacion e investigacion, mientras
que el 10 por ciento restante no lo conoce. Esto representa que dicho
departamento esta realizando sus actividades y la mayoria de los empleados de

esta area lo conocen.

mUnavezala
semana (siempre)

mCada 15 dias

Unavez al mes

ECada2 meses

‘ 100/0

FIGURA 3.2 Asistencia a las sesiones de capacitacion.

= Nunca
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En la figura 3.2 se indica que un 35 por ciento acepté que nunca asiste a
dicha capacitacion, el 20 por ciento de la muestra dijo asistir siempre a las
sesiones de capacitacion general, otro 20 por ciento cada dos meses, el 15 por
ciento dijo asistir una vez cada quince dias y un 10 por ciento una vez al mes. Lo
anterior indica el bajo nivel de asistencia a las sesiones de capacitacion que son

parte de sus responsabilidades de forma obligatoria.

0% 9 594

m Excelentes
= Buenas

Regulares
= Malas

FIGURA 3.3 Opinion de las sesiones de capacitacion.

Segun la figura 3.3, la mayoria de la muestra, es decir el 70 por ciento dijo
pensar que las sesiones de capacitacion son buenas, el 25 porciento las califico
como regulares, un 5 por ciento de la muestra definié de forma excelente, nadie
opiné que fueran malas. A pesar que es bajo el porcentaje que fija como
excelentes a las sesiones, la mayor parte de los empleados las explicO6 como
buenas demostrando que cumplen con las expectativas y este punto se reafirma

con que nadie las puntualizé como malas.

En la figura 3.4, se muestra el mayor nimero de veces en que cada concepto
fue elegido en escala del 1 al 6, considerando el 1 como lo mas agradable hasta
llegar al 6 como lo menos agradable, para definir los diferentes aspectos de las

sesiones de capacitacion.
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El primer aspecto “los temas” fue seleccionado 8 veces en el numero 1 de la
escala lo que quiere decir que es el aspecto elegido en mayor numero de
ocasiones como lo mas agradable de las sesiones, lo cual quiere decir que lo

identifican como excelente.

— — m m
o o o — m
7] » = o -
s ) o o
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= Qo
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=3
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FIGURA 3.4 Aspectos mas agradables de las sesiones de capacitacion.

El segundo aspecto “Los expositores” fue elegido 7 veces en el numero 2, o
sea que lo consideran un aspecto muy agradable de las sesiones y quiere decir

que lo identifican como bueno.

El tercer aspecto “El lugar” fue preferido 8 veces en el numero 3 de la escala,
también considerado un punto agradable de las sesiones y quiere decir que lo

identifican como regular.
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El cuarto aspecto “La duracion” fue elegido 10 veces en el numero 4, es decir
que la mitad de la muestra la eligi6 como un aspecto regular o intermedio de las

capacitaciones.

El quinto aspecto “El ambiente o clima organizacional” esta empatado con el
siguiente como uno de los aspectos mas desagradables, solo en menor cantidad
de referencias con 6 veces, por lo cual se observa que no hay buenas relaciones

laborales entre los empleados del area administrativa.

Y finalmente como sexto aspecto "Horario" fue escogido 8 veces en el
namero 6, colocandolo como el concepto mas desagradable de todos
identificAndolo como muy malo y refleja que es uno de los principales motivos por

los cuales los trabajadores no asisten a las sesiones de capacitacion.

= Son utiles

0%

m Anticuados
Actuales

0% mAburridos

FIGURA 3.5 Opinién de los temas impartidos.

Esta figura 3.5 refleja que el 75 por ciento de la muestra consideré los temas
gue se imparten en las capacitaciones como Utiles y el 25 por ciento restante
como actuales, mientras que nadie los considerd ni anticuados ni aburridos. Lo
cual representa que en cuanto a la calidad de los temas las sesiones de

capacitacion no presentan ningun problema.
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La figura 3.6 muestra la forma en que los participantes describen a los
ponentes que imparten las capacitaciones, son considerados por la mayoria, es
decir el 80 por ciento los catalogéb como totalmente capacitados, un 15 por ciento
dicen que no exponen bien, solo el 5 por ciento piensa que carecen de
conocimientos y nadie los considerd inadecuados para los temas. Por lo cual se
puede asegurar que en cuanto a ponentes las sesiones de capacitacion son

buenas y/o cumplen con las expectativas.

H Totalmente
capacitados

5% r_0% = No exponen bien

Carecende
conocimientos

= |[nadecuados para
los temas

FIGURA 3.6 Opinion de la capacidad de los ponentes.

00_/2'#‘__________..._00/0

® |Incertidumbre

m Confianza
Felicidad

H Molestia

FIGURA 3.7 Reacciones a las sesiones de capacitacion.

En la figura 3.7, se refleja que el 70 por ciento de la muestra, es decir la
mayoria dijo sentir confianza cuando asiste a las sesiones de capacitacion, y el 30
por ciento restante experimenta incertidumbre, mientras que nadie dijo sentir
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felicidad o molestia. Lo cual representa que en términos generales las sesiones

son percibidas con confianza y no con angustia por parte del personal.

B Es adecuado

u No se ajusta a mi
trabajo

Me es indiferente

FIGURA 3.8 Opinion del horario y fecha.

La figura 3.8 ilustra lo que se piensa del horario y del dia en que se imparten
las capacitaciones, el 45 por ciento piensa que son adecuados, el 35 por ciento
piensa que no se ajustan a su trabajo y al 20 por ciento restante les es indiferente.
Lo cual quiere decir que a un 65 por ciento, es decir a la mayoria les parece
conveniente o razonable la forma en que ya estan establecidos estos aspectos y
solo una parte de los empleados opina que no se ajusta con sus demas

actividades.

mNo
Si

FIGURA 3.9 Deseos de cambio de horario.
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En la figura 3.9, el 55 por ciento, es decir la mayoria de los empleados no
propone ningun otro horario ni dia para las sesiones, mientras que el 45 por ciento
Si propone otras opciones para este aspecto. La siguiente grafica muestra las

propuestas que realizaron los empleados:

2.5

2

1.5

1
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FIGURA 3.10 Propuesta de horario.

En la figura 3.10, el 45 por ciento de la muestra propone cambios para “el
horario” de las sesiones, es decir, dos personas propusieron ir variando el horario
para evitar la rutina, dos personas mas proponen las 9:00 a.m. como nuevo
horario, es decir una hora mas tarde del horario actual y cada una de las otras
opciones fue propuesta por una sola persona. Lo anterior significa que todas las

propuestas conlleva a establecer un horario mas tarde para las sesiones.

La grafica de la figura 3.11 muestra que el 45 por ciento de la muestra dijo
estar motivado en su trabajo, el 35 por ciento menciond que solo a veces se siente
motivado y el 20 por ciento restante expresé no estar motivado. Esto significa que
al sumar un 55 por ciento de los empleados no se encuentra siempre motivado en
su trabajo, lo cual conlleva a un incumplimiento de sus responsabilidades

administrativas como es el ausentismo a las sesiones de capacitacion.



116

mSj
mAveces
No

FIGURA 3.11 Nivel de motivacién en el puesto.

La figura 3.12 refleja que el 40 por ciento de la muestra piensa que la
asistencia a las sesiones influye de alguna forma en el cumplimiento de los
objetivos especificos de su trabajo, el 35 por ciento precis6 que solo a veces
influye y el 25 por ciento restante dijo que no influye. Esto quiere decir que al
sumarse, un 75 por ciento piensa que de alguna manera las sesiones de

capacitacion repercuten en sus labores lo cual es favorecedor para las sesiones.

BSj
B A veces
No

FIGURA 3.12 Influencia de las sesiones de capacitacion en el logro de objetivos.

La figura 3.13 sefala que el 70 por ciento la calificé la comunicacion entre
sus compaferos de trabajo como buena, el 25 por ciento como regular y el 5% de
la muestra la calific6 como excelente, es decir que nadie la calific6 como mala. Lo

cual quiere decir que la mayoria piensa que la comunicacioén no es un problema.
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= Excelente
0% 5%
= Buena
25% ' Regular
= Mala
FIGURA 3.13 Percepcion de la comunicacion.

B S|
mAveces

No

FIGURA 3.14 Problemaética de la comunicacion.

Esta grafica, ilustra que el 50 por ciento de la muestra a veces ha tenido
alguna experiencia laboral o de capacitaciéon donde la comunicacion ha sido un
problema dentro de su area laboral, el 25 por ciento mencion6 haber presentado
este problema y el otro 25 por ciento dijo que no ha tenido esta experiencia. Lo
que quiere decir que al preguntar mas especificamente los empleados manifiestan

desviaciones en el aspecto de la comunicacion.

La figura 3.15, muestra que el 55 por ciento de la muestra piensa que a
veces hace falta comunicacion con y entre sus compafieros del area

administrativa, el 40 por ciento afirmo esta cuestion y solo el 5 por ciento la negé.
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Esto refuerza la grafica anterior donde se manifiesta la falta y mala calidad de la

comunicacion.

m Sj
5% m A veces
No

FIGURA 3.15 Nivel de comunicacion.

10%

. AN

u A veces
No

FIGURA 3.16 Nivel de motivacion del area administrativa.

La figura 3.16 plasma que el 60 por ciento de la muestra piensa que solo a
veces el area administrativa esta motivada en pro del cumplimiento de sus
actividades, un 30 por ciento piensa que el area si esta motivada y solo un 10 por
ciento piensa que no esta motivada. Lo que representa que en términos generales

el area no hay motivacion.
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= Un poco
50% / No

5%

FIGURA 3.17 Concepto de responsabilidad administrativa.

La figura 3.17 revela que el 50 por ciento de la muestra dijo no conocer el
concepto de responsabilidad administrativa, el 45 por ciento afirm¢é si conocer este
concepto y so6lo un 5 por ciento dijo conocerlo solo un poco. Esto refleja que con
s6lo la mitad del personal que labora en el departamento administrativo conoce el
concepto de responsabilidad administrativa, lo cual demuestra la carencia de

conocimientos y compromiso.

m Cumplir con su 59%0%
trabajo

® Valores que
enmarcan el
concepto

Alcances del
concepto

FIGURA 3.18 Significado del concepto de responsabilidad administrativa.

En la figura 3.18, se muestra las respuestas de lo que significa el
concepto de responsabilidad administrativa, el 95 por ciento se incliné a contestar
que este término se refiere solo a cumplir con su trabajo, a lo mas en tiempo y

forma, y solo una, el 5 porciento, mencioné algunos valores que se deben
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enmarcar dentro de este término y ninguno menciond nada acerca de las
consecuencias o0 alcances que conllevan la falta de realizaciébn o negligencia

dentro de las responsabilidades administrativas.

S
0% ® Mas o menos
No

FIGURA 3.19 Conocimiento de las responsabilidades administrativas.

Esta figura identifica que el 60 por ciento de la muestra mencioné saber sus
responsabilidades administrativas inherentes a su puesto y el 40 por ciento
contesté conocerlas mas o menos y nadie dijo no conocerlas. Esto se contrapone
a la gréfica 3.17 donde se muestra que los trabajadores no conocen ni siquiera el

término.

10% = Si

E as o0 menos
No

FIGURA 3.20 Area administrativa y sus responsabilidades.
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En la ffigura 3.20, el 55 por ciento de la muestra considera que el area
administrativa conoce sus responsabilidades administrativas, el 35 por ciento dijo
gue mas o menos las conoce y solo el 10 por ciento dijo que no las conoce. Una
vez mas esta gréafica se contrapone con la pregunta de referencia al término, y al
mismo tiempo refleja la falta de interés y conocimiento de los empleados en

cuanto a su trabajo.

0%

= Sj

= Un poco

FIGURA 3.21 Dinamicas de grupo.

Esta figura ilustra que el 85 por ciento ha escuchado sobre el uso de
dindmicas de grupo y el 15 por ciento restante dijo no haber escuchado de ellas.
Este dato se muestra como favorecedor en cuanto a la posible implantacion de las
dindmicas de grupo en relacion a que los empleados tienen algin punto de
referencia. Ademas se desea conocer de las personas que si han escuchado
acerca del uso de las dinamicas de grupo una idea de exactamente la cantidad y
el tipo de dinamica que conocen, para obtener estos datos se realizé la siguiente

cuestion:

Segun la figura 3.22 el niumero de personas que dijo conocer cada una de las
dinamicas, es de: 11 personas conocen la dinamica “desarrollo del equipo”, 11
conocen “establecimiento de objetivos y planeacién de acciones”, 9 personas

conocen la dinamica “aceptacion de normas de integracion”, 3 conocen ‘el
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objetivo”, , 3 conocen “identidad de equipo”, 2 conocen “grupos cerrados” y solo 2
personas no conocen ninguna. Estas respuestas refuerzan la gréfica anterior y

se establece el conocimiento que el personal ya tiene acerca de este tema.
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FIGURA 3.22 Dinamicas conocidas o utilizadas.

La figura 3.23 muestra que el 85 por ciento expresé que estaria de acuerdo
en que se utilizara alguna de las dindmicas de grupo en las sesiones de
capacitacion, al 10 por ciento les es indiferente y el 5 por ciento restante dijo no
estar de acuerdo. Esto representa que los mismos empleados estan concientes de
la falta de herramientas para fomentar la comunicacion y motivacion en su area,

por tal razén no se oponen a su aplicacion.
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Me es indiferente

FIGURA 3.23 Aplicacion de las dindmicas en las sesiones de capacitacion.
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FIGURA 3.24 Beneficios de las dinamicas de grupo.

La figura 3.24 muestra el nUmero de veces en que cada beneficio fue elegido
por la muestra, es decir que 13 personas dijo que el uso de las dinamicas puede
“‘mejorar la comunicacion”, 11 expresd que lograrian “integracion y unidad de
grupo”, 8 mencioné que aumentarian la “eficacia en el logro de los objetivos
laborales”, 8 piensan que lograrian la “creacion de un clima de armonia y espiritu

de cooperacion”, 7 eligieron que generaria un “aumento en la asistencia a las
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sesiones de capacitacion”, 3 seleccionaron que pueden “desarrollar la cohesion
dentro de grupos de trabajo” y solo 1 piensa que el uso de las dinamicas no traeria
ningun beneficio. Esto representa que siguen mostrandose a favor de la aplicacion

de estas herramientas.

m No proponen

® Mas capacitacion 5% 5%

5%

m Obligatoriedad de las >%

sesiones
B Platicas motivacionales

m Estar mas integrados
u Otros temas
Motivacidén en especie

FIGURA 3.25 Otras mejoras.

En la figura 3.25, el 60 por ciento no propone nada y en cuanto a las
personas que si contestaron esta pregunta se pueden destacar varios aspectos,
primero que el 10 porciento pide mas capacitacion, otro 10 por ciento solicita que
las sesiones de capacitacion sean obligatorias por orden de la direccion, un 5 por
ciento opina que en cuestion aumentar los conocimientos y de hacerlos sentir
motivados se impartan “platicas motivacionales”, un 5 por ciento mas opiné que
deben estar mas integrados como comparieros, otro 5 por ciento solicit6 amplitud
en los temas y que estos sean mas originales y finalmente otro 5 por ciento

solicitan motivacién en especie con algun “pequefo detalle.”
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3.2 Interpretacion de datos.

Del anterior analisis de informacion se pueden retomar los datos mas
sobresalientes de estos resultados, dentro de la muestra hubo un 35 por ciento
que aceptd nunca asistir a las sesiones de capacitacion, lo cual indica el bajo nivel
de asistencia que en realidad se presenta al cumplimiento de esta responsabilidad
administrativa establecida en el hospital de forma obligatoria, y del cual reporta el

departamento de investigacion, ensefianza y capacitacion.

Otro punto importante es que la mayoria de la muestra, un 70 por ciento dijo
pensar que las sesiones de capacitacion son buenas, demostrando asi el punto de
gue cumplen con la mayoria de las expectativas y esto se reafirma con el hecho
de que nadie las defini6 como malas. En el momento de evaluar por separado
varios de los aspectos de las capacitaciones se puede retomar el hecho de que el
de “los temas” fue elegido con el mayor numero de veces como lo mas agradable
de las sesiones, lo cual quiere decir que lo identifican como excelente. Y al
contrario, los aspectos “el ambiente o clima organizacional” y “el horario” son
identificados como los menos agradables de todos y algo muy negativo para poder

cumplir con esta responsabilidad.

En cuanto a los temas que se imparten en las capacitaciones la mayoria de
la muestra, un 75 por ciento los definié como utiles, demostrando asi la calidad de

este aspecto y que no representa una determinante para no asistir.

En relacion a los ponentes que imparten las capacitaciones la mayoria de la
muestra con un 80 por ciento los catalogd como totalmente capacitados, por lo
cual se puede asegurar que este aspecto de las sesiones son muy buenas y /o

cumplen con la mayoria de las expectativas.
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En cuestion de los sentimientos o emociones que experimentan los
trabajadores al asistir a las sesiones, la mayoria, un 70 por ciento dijo sentir
confianza, lo cual representa que en términos generales las sesiones son

comodas.

Otro dato importante es que alrededor del 55 por ciento de los empleados no
se encuentra siempre motivado en su trabajo, lo cual conlleva al incumplimiento de
sus responsabilidades administrativas como el ausentismo en las sesiones de
capacitacion. Ademas la mayoria de los cuestionados dijeron que dichas

capacitaciones repercuten de alguna manera en sus actividades laborales.

La mitad de la muestra reporta que alguna vez ha tenido una experiencia
laboral o de capacitacién donde la comunicacion ha sido un problema dentro de su
area. Y casi el 60 por ciento dijo que piensa que a veces hace falta comunicacién

con y entre sus compaferos de area.

En referencia a que si conocen o no el concepto de responsabilidad
administrativa, solo el 45 por ciento tiene una idea vaga de dicho concepto, lo cual
hace mas dificil que se logre el cumplimiento de estas sesiones y al mismo tiempo
el 60 por ciento de la muestra dice que si sabe cuales son sus responsabilidades
administrativas inherentes a su puesto contradiciéndose un poco con lo anterior y

dejando en duda la fiabilidad de sus respuestas por temor a ser juzgados.

Enfatizando el punto de si estos empleados conocen o no las dinamicas de
grupo la mayoria, con un 85 por ciento, dijo que si ha escuchado de ellas, siendo
un dato alentador en cuanto a la posible implantacién de dichas técnicas
motivacionales. Ademas que también ese mismo porcentaje de la muestra dijo que
estaria de acuerdo en que se utilizara alguna dinamica de grupo en las sesiones
de capacitacion. Esto representa que los mismos empleados estan conscientes de

los puntos débiles y la falta de herramientas para fomentar la comunicacion y la
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motivacion en esta area. También es importante mencionar que la mayoria

identifica los beneficios que generaria la implantacion de las dinamicas de grupo.



CAPITULO IV

CONCLUSIONES
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4.1 Conclusiones.

En México actualmente al entrar o estar en contacto con una empresa
publica cominmente se encuentra con la falta de compromiso de los empleados
en el trabajo que realizan y con la propia institucién, por esta razon la presente
investigacion pretende reconocer y demostrar los beneficios que una herramienta
administrativa como la motivacion grupal puede lograr en casos en donde las
responsabilidades administrativas de los empleados son olvidadas por los mismos
0 a veces no difundidas dando como resultado entre muchos otros un alto indice

de ausentismo en cuestiones tan prioritarias como la capacitacion.

Por lo tanto, para este trabajo de investigacion, hubo un acercamiento con
algunos de los departamentos del area administrativa, donde se expusieron
situaciones y acciones que ocurren actualmente y que para algunos de los
empleados les es preocupante y hasta molesto, también se revisaron los

documentos de registro que reflejan las mismas inconformidades expuestas por



130

los empleados, como son las listas de asistencia a las sesiones de capacitacion,
por lo cual se optd por la aplicacion de un cuestionario para lograr que todos los
empleados del area administrativa participaran con sus opiniones, asi a partir de
evaluar esta informacion se llego a la conclusion que muchas de las problematicas
que existen en esta area pueden ser corregidas con la aplicacion de técnicas
propias de la motivacion grupal. Asi se logro el objetivo general el cual es
demostrar la efectividad de la motivacion grupal como una herramienta
administrativa que promueva el cumplimiento de la asistencia del personal a las
sesiones de capacitacion, a través de la proposicion de técnicas faciles de

implementar, de las cuales se pretende recomendar las dindmicas grupales.

Ademas de los objetivos especificos que la investigacion pretendié cubrir
como parte del reconocimiento de las deficiencias y de la obtencién de pruebas
que permitieran demostrar y analizar la situacion existente en el area
administrativa en cuanto a la asistencia a las capacitaciones, como se mencionan

algunos a continuacion:

e Se analizdé el comportamiento de los grupos administrativos con base al

programa de capacitacion.

e También se Identificd y se analizaron las causas que originan el ausentismo
de los grupos administrativos en los programas de capacitacién general que
repercuten en el cumplimiento de la responsabilidad administrativa por
parte del personal del Hospital General de Minatitlan; detectandose
principalmente, la falta de identificacion con la propia empresa y con sus

demas compafieros.

e Se pregunto el conocimiento del concepto de responsabilidad administrativa

y el de las propias responsabilidades que cada empleado tiene en su
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puesto, para poder medir el grado de entendimiento que poseen en relaciéon
a este punto en cuanto a los cursos de capacitacion, lo cual demostré la
gran falta de estos conceptos y conocimientos acerca de la misma

institucion a la cual pertenecen.

e Se analiz6 el impacto que las sesiones de capacitacion tienen en el
cumplimiento de los objetivos de los grupos administrativos, resultando que
los mismos empleados reconocen la importancia que constituye el
contenido de las capacitaciones en el desarrollo de sus actividades.

e Proponer el mejoramiento de la comunicacion interna como medio para

incentivar la motivacion y la asistencia a los cursos de capacitacion.

El papel que la motivacién grupal representa como una herramienta para
promover el cumplimiento de la responsabilidad administrativa del personal del
area de administracion del Hospital General De Minatitlan, ver., que les permita
asistir a las sesiones de capacitacion es amplio y conciso, en cuanto que esta muy
clara la necesidad que tiene la empresa de lograr que el personal recuerde o
genere por primera vez, el sentirse identificado con sus responsabilidades

administrativas en su trabajo y con sus demas compafieros.

Los resultados de esta investigacion demuestran que en el area
administrativa de éste hospital existen claras inconsistencias en cuanto a las
responsabilidades administrativas que deben de cumplir los empleados, en parte
por los pocos conocimientos administrativos que tienen, y, también los bajos
niveles de apoyo y compafierismo que existen entre ellos y varios puntos mas en
donde la motivacién grupal puede funcionar como una herramienta administrativa
gue ayude a eliminar la indiferencia y la apatia a las sesiones de capacitacion.
Dichas responsabilidades comprenden: formular y ejecutar los planes, programas
y presupuestos correspondientes a su competencia (incluyendo las sesiones de

capacitacion) y observar buena conducta en su empleo, cargo o comision,
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tratando con respeto, diligencia, imparcialidad y rectitud a las personas con las

que tenga relacion con motivo de éste.

Por todo lo anterior se acepta la hipotesis de trabajo que dice: “La motivacién
grupal es efectiva como herramienta administrativa para lograr la asistencia del
personal a las sesiones de capacitacion y dar cumplimiento asi a su

responsabilidad administrativa.” Y se rechaza la hipotesis nula.

4.2 Sugerencias.

A partir de los resultados obtenidos con el mismo instrumento de recoleccion
de datos se pueden sugerir algunos puntos para promover el cumplimiento de la
responsabilidad administrativa del personal del area de administraciéon del Hospital
General de Minatitlan, Ver., y puedan los empleados asistir a las sesiones de

capacitacion.

Primero, convocar a todos los empleados del area administrativa a una
reunion donde se les pueda explicar de forma facil y sencilla el concepto de
responsabilidad administrativa, y motivarlos al cumplimiento de las
responsabilidades administrativas que poseen y a las que hace referencia la “Ley
federal de responsabilidades administrativas de los servidores publicos” por
pertenecer a esta area del hospital, aclarandoles igualmente la obligatoriedad en
cuanto a la asistencia a las sesiones de capacitacién con respaldo de la direccién,
asi como también buscar favorecer a los empleados que piden mas capacitacion y

amplitud de los temas.

Segundo, buscar satisfacer la peticion en que solicitan motivacion en especie
con algun “pequefo detalle” que podria ser algun diploma que se entregue a la

persona que tenga todas las asistencias al finalizar el programa de capacitacion, y
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en la cuestion de mejorar los conocimientos administrativos y para lograr mantener
un clima organizacional ideal para la comunicacion y la motivacion seria con

“platicas motivacionales”, donde se realicen las dinamicas de grupo.

En tercero, y ultimo, implementar un cambio de horario de las sesiones de
capacitacion, retrasandolas una hora para que den inicio a las 9 de la mafiana,
buscando de ésta manera que todos estén listos y en disposicion de entrar a la

capacitacion.

Las dinamicas que aqui se recomiendan son las siguientes:

Una de las dinamicas que se recomienda para ser de las primeras que se
apliquen al grupo, ya que sirve para establecer los cimientos necesarios para la
interaccion en el grupo es “el objetivo”, esta dinamica consiste en solicitar 9
voluntarios (as) del grupo, los voluntarios (as), se dividen en grupos pequefios de
tres y cada uno de estos grupos se coloca en el vértice o angulo de un triangulo
imaginario, se procede a vendar los ojos al primero de cada grupo; después, al
segundo se le amarran los pies y al tercero se le deja libre, el facilitador procede a
dar a cada grupo un objetivo, después, dirigiéndose a todos dice: bien ahora se
trata de que consigan el objetivo, no pueden hablar y tienen sélo 3 minutos. El
juego termina cuando se logra el objetivo. Y tiene como finalidad ayudar a
reconocer la necesidad de la unidad de los diferentes sectores sociales de una
organizacién o comunidad, y sus diferentes expresiones organizativas, en funcién
de buscar un objetivo comun. EI maximo nivel de alcance del objetivo, se daria
cuando el grupo logra en forma consciente el conseguir, sin competencia, los
objetivos parciales, liberarse de las limitaciones (cuerdas, vendas, etc.) y hacer

uso colectivo de los simbolos.

Otra de las dinamicas que se recomienda es “establecimiento de objetivos y

planeacién de acciones” que consiste en dividir al grupo en equipos de 4 a 6
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personas cada uno, pedir al grupo dedicar los primeros 10 minutos a crear una
imagen mental colectiva, en forma oral, de cual seria, de preferencia, su situacion
de trabajo dentro de un afo, luego, pedir al grupo que haga un esbozo de plan de
accion, en el que enumeren los aspectos que estan, directa o indirectamente bajo
su control y que se deben alcanzar el afio siguiente para lograr la imagen total,
hacer que cada equipo presente un informe breve a todo el grupo y realizar
preguntas en relacion al informe. Esta actividad tiene como objetivo establecer un
clima positivo y un espiritu de cooperacién entre las personas que trabajaran
juntas en un proyecto futuro; introducir el trabajo en equipo a la actividad de los
grupos. Esta también puede ser de las primeras en aplicarse para que el grupo
vaya ampliando su panorama a futuro, y pueda ir mejorandose el ambiente de

trabajo.

La siguiente dinamica es: “aceptacion de normas de integracién” y consiste
en dividir al grupo en dos y simular una situaciéon de una empresa donde deban
integrarse a su equipo para poder realizar objetivos previamente establecidos. Su
objetivo es evaluar la importancia del establecimiento de normas en el proceso de
integracion de un grupo, asi como la necesidad de establecer claramente un
objetivo y evaluar las conductas individuales en el proceso de integracién de
grupo. En la medida en que las normas sean rigidas y muy amplias, surge un
menor deseo de integracion en los miembros del grupo, y en que las normas sean
flexibles y sencillas puede surgir una mayor integracion del grupo. En todo grupo
se debe dedicar tiempo al proceso, hablar mas del objetivo y de las normas para
que se logre una mayor integracién. Lo mas importante es lograr la integracion
humana para que sea un grupo mas amplio el que cumpla mejor la tarea. Esta
dindmica se puede aplicar una vez al mes a todos los empleados del area

administrativa.
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“Desarrollo del equipo” consiste en: el facilitador anuncia los objetivos de la
dinamica y resume el proceso, divide a los participantes en cuatro subgrupos y
distribuye papel y lapiz, cada grupo creara un modelo de un equipo de trabajo
ideal, de acuerdo a uno de los cuatro procesos de crecimiento CARI (confianza,
apertura, realizacién, interdependencia), cada equipo presenta su modelo e
informa sobre su propio funcionamiento en funcion del modelo, el facilitador
coordina una discusion sobre la integracion de los cuatro conceptos CARI en un
equipo de trabajo y se formulan tres o cuatro generalizaciones que describan la
interrelacion entre las cuatro dimensiones del modelo, cada grupo presenta su
informe, sus conceptos, al resto de los participantes y se lleva a cabo una
discusion sobre el modelo CARI con todo el grupo. Esta actividad tiene el objetivo
de estudiar el proceso de desarrollo CARI, esta dinamica se considera muy
delicada en cuanto a que su aplicacion debe de llevarse a cabo de la forma méas
profesional posible ya que de lo contrario puede provocar en los empleados
aburrimiento y resistencia, es mejor aplicarla después de otras dinamicas cuando

el grupo ya cuente con un grado de cordialidad.

Y finalmente la dinamica “identidad de equipo”, que consiste en formar
subgrupos y cada uno debe idear un nombre, un simbolo (logotipo) y un lema,
distribuir una guia del desarrollo a cada participante, cada subgrupo discuta los
temas de las guias del desarrollo y elijan un miembro diferente para resumir cada
uno de los cinco temas, los integrantes deben hacer una afirmacion sobre si
mismos frente a todo el subgrupo, se escuchan y se comentan las respuestas de
cada grupo, el grupo analizara como se puede aplicar lo aprendido en su vida. Su
finalidad es permitir desarrollar la cohesion dentro de grupos de trabajo
establecidos como parte de un gran entrenamiento de dichos grupos. Esta
dinamica debe de aplicarse periodicamente a todos los empleados.

La buena aplicacion y su uso constante dentro del area administrativa del

Hospital General, producira grandes y positivos resultados. Es recomendable
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llevar un registro de las dindmicas que sean mejor aceptadas y practicadas por los
empleados para que sean las que se apliguen en un momento determinado en
gue exista algun problema entre los empleados o cuando se requiera afianzar mas

los resultados positivos.



ANEXOS
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Anexo 1. Cuestionario.

Cuestionario del area administrativa del Hospital General de Minatitlan.

Objetivo.- Conocer el estado actual y las necesidades de los trabajadores del area
administrativa del Hospital General de Minatitlin respecto de las capacitaciones
generales.

Instrucciones: Marque con una “X” la opcién de su preferencia. (Las respuestas son
confidenciales).
1.¢Conoce usted el departamento de ensefianza, capacitacion e investigacion?
( )sSi ( )No

2.¢Con qué frecuencia asiste usted a las sesiones de capacitacion general?

() Unavez ala semana (siempre)
() Cada 15 dias

() Unavezal mes

( ) Cada 2 meses

() Nunca

3.Piensa usted que las sesiones de capacitacion son:

() Excelentes ( ) Buenas () Regulares ( ) Malas

4.¢:Qué es lo que mas le agrada de estas sesiones de capacitacion? (Enumere del 1

al 6 los siguientes aspectos, considere 1 el de mayor escala hasta llegar al 6).

() El'horario ( )Lostemas ( ) Los expositores

( )Laduracion ( ) Ellugar () Elambiente (clima organizacional)
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5.¢Qué piensa de los temas que se imparten en cada capacitacion?

() Son utiles ( ) Actuales ( ) Anticuados ( ) Aburridos

6.¢,Como considera usted a los ponentes que imparten la capacitacion?
() Totalmente capacitados ( ) Carecen de conocimientos

() No exponen bien () Inadecuados para los temas

7.¢Cual de los siguientes sentimientos o emociones se presentan cuando asiste a las
sesiones de capacitacion?
() Incertidumbre () Confianza ( ) Felicidad () Molestia

8.¢Qué le parece el horario y el dia de la semana (martes) en que se imparten?
( )Esadecuado ( ) Noseajustaamitrabajo ( ) Me es indiferente

9. ¢ Propone usted algun otro horario o dia para llevar a cabo las sesiones?

( ) No, que continden los mismos.

( ) Si, ¢Cual?:

10. ¢ Siente usted que esta realmente motivado en su puesto de trabajo?
() Ssi () Aveces ( ) No
11. ¢ Piensa que la asistencia a las sesiones de capacitacion influye de alguna forma
en el cumplimiento de los objetivos especificos de su trabajo?
( ) Si ( ) A veces ( ) No
12. ¢, Como percibe la comunicacion entre sus compafieros de trabajo del &rea

administrativa?

() Excelente ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala
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13. ¢Ha tenido alguna experiencia laboral o de capacitacién donde la comunicacion

haya sido un problema dentro de su area laboral?

( ) Si ( ) A veces ( ) No

14. (Hace falta comunicacion con y entre sus demdas compafieros del &rea

administrativa?

( ) Si ( ) Aveces ( ) No

15. ¢Piensa que en general el &rea administrativa esta motivada en el cumplimiento

de sus actividades?

( ) Si ( ) A veces ( ) No

16. ¢Conoce usted el concepto de responsabilidad administrativa?

( ) Si ( ) Un poco ( ) No

Si usted contestd “no”, pase a la pregunta 18, de lo contrario continle en la siguiente

pregunta.

17. Comente lo que significa para usted este concepto:

18. ¢ Sabe usted cuales son las responsabilidades administrativas inherentes a su

puesto de trabajo?
( )Si () Mas o menos ( )No

19. ¢Considera usted que el area administrativa conoce sus responsabilidades
administrativas?

( )Si () Mas o menos ( )No
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20. ¢ Ha escuchado sobre el uso de las dinamicas de grupo?

( ) Si ( ) Un poco ( ) No

21. De la siguiente lista marque la(s) dinamica(s) que conozca o haya utilizado alguna
vez:

() Aceptacion de normas de integracion

() Desarrollo del equipo

() Grupos cerrados

() Elobjetivo

() Establecimiento de objetivos y planeacion de acciones

() ldentidad de equipo

22. ¢ Estaria de acuerdo en que se utilizara alguna en las sesiones de capacitacion?

( )Si ( ) No () Me es indiferente

23. ¢, Cual o cuales de los siguientes beneficios cree que podria traer la aplicacién de

éstas dinamicas?

() Mejora de la comunicacion

() Integracion y unidad de grupo

() Aumento en la asistencia a las sesiones de capacitacion
() Eficacia en el logro de los objetivos laborales

() Creacion de un clima de armonia y espiritu de cooperacion
() Desarrollar la cohesion dentro de grupos de trabajo

() Ninguno
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24. ¢Qué otros aspectos le gustaria que se incluyeran o mejoraran para que la

capacitacion fuera més de su agrado?
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1. ¢ Conoce usted el departamento de ensefianza, capacitacion e investigacion?

Si

18

No

2

2. ¢ Con que frecuencia asiste usted a las sesiones de capacitacion general?

Una vez a la semana (siempre) 4
Cada 15 dias 3
Una vez al mes 2
Cada 2 meses 4
Nunca 7
3. Piensa usted que las sesiones de capacitacion son:

Excelentes 1
Buenas 14
Regulares S)
Malas 0

4. ¢Qué es lo que mas le agrada de estas sesiones de capacitacion?

Enumere del 1 al 6 los siguientes aspectos, considere 1 el de mayor escala hasta llegar al 6

como la de menor.

El horario

Los expositores

El lugar

Los temas

La duracion

El ambiente (clima organizacional)
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5. ¢Qué piensa de los temas que se imparten en cada capacitacion?

Son utiles 15
Anticuados 0
Actuales 5
Aburridos 0

6. ¢ Como considera usted a los ponentes que imparten la capacitacion?

Totalmente capacitados 16
No exponen bien 3
Carecen de conocimientos 1
Inadecuados para los temas 0

7. ¢ Cual de los siguientes sentimientos 0 emociones se presentan cuando asiste a las sesiones

de capacitacion?

Incertidumbre 6
Confianza 14
Felicidad 0
Molestia 0

8. ¢ Qué le parece el horario y el dia de la semana (martes) en que se imparten?

Es adecuado 9
No se ajusta a mi trabajo 7
Me es indiferente 4

9. ¢ Propone usted algun otro horario o dia para llevar a cabo las sesiones?

No

11

Si

9
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éCudl?

03:00 p.m. 1
02:00 p.m. 1
Ir varidandolo 2
09:00 a.m. 2
08:30 a.m. 1
12:00 p.m. 1
Mas tarde 1

10. ¢ Siente usted que esta realmente motivado en su puesto de trabajo?

Si 9
A veces 7
No 4

11. ¢ Piensa que la asistencia a las sesiones influye de alguna forma en el cumplimiento de los
objetivos especificos de su trabajo?

Si 8
A veces 7
No 5

12. ¢; Como percibe la comunicacidn entre sus compafieros de trabajo del area administrativa?

Excelente 1
Buena 14
Regular 5
Mala 0
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13. ¢Ha tenido alguna experiencia laboral o de capacitacion donde la comunicacion haya sido un

problema dentro de su area laboral?

Si 5
A veces 10
No 5

14. ¢ Hace falta comunicacién con y entre sus demas companieros del area administrativa?

Si 8
A veces 11
No 1

15. ¢ Piensa que en general el area administrativa esta motivada en el cumplimiento de sus

actividades?

Si 6
A veces 12
No 2
16. ¢ Conoce usted el concepto de Responsabilidad administrativa?

Si 9
Un poco 1
No 10

17. Comente lo que significa para usted el concepto de responsabilidad administrativa:

Cumplir con su trabajo

19

Valores que enmarcan el concepto

1

Alcances del concepto
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18. ¢ Sabe usted cuales son las responsabilidades administrativas inherentes a su puesto de

trabajo?

Si 12
Mas o menos 8
No 0

19. ¢ Considera usted que el area administrativa conoce sus responsabilidades administrativas?

Si 11
Mas o menos 7
No 2
20. ¢ Ha escuchado sobre el uso de las dinAmicas de grupo?

Si 17
Un poco 0
No 3

21. De la siguiente lista marque la(s) dindmica(s) que conozca o haya utilizado alguna vez:

Aceptacion de normas de integracion 9
Desarrollo del equipo 11
Grupos cerrados 2
El objetivo 3
Establecimiento de objetivos y planeaciéon de

acciones 11
Identidad de equipo 3
Ninguna 2
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22. ¢ Estaria de acuerdo en que se utilizara alguna en las sesiones de capacitacién?

Si 17
No 1
Me es indiferente 2

23. ¢, Cudl o cudles de los siguientes beneficios cree que podria traer la aplicacién de éstas

dinamicas?
Mejora de la comunicacion 13
Integracion y unidad de grupo 11

Aumento en la asistencia a las sesiones de

capacitacion 7

Eficacia en el logro de los objetivos laborales 8

Creacion de un clima de armonia y espiritu de

cooperacion 8

Desarrollar la cohesion dentro de grupos de

trabajo 3

Ninguno 1

24. ¢Qué otros aspectos le gustaria que se incluyeran o mejoraran para que la capacitacion
fuera mas de su agrado?

No proponen 12

Mas capacitacion

Obligatoriedad de las sesiones

Platicas motivacionales

Estar mas integrados

Otros temas

S A LSRN

Motivacion en especie
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