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INTRODUCCION

Todos los dias de nuestra vida tenemos contacto con algin aspecto de la
mercadotecnia, va que desde que nos levantamos hasta que nos acostamos
utilizamos algin producto o servicio que satisface nuestras expectativas como

consumidor.

La mercadotecnia no es solo la venta y promocion, ya que estos elementos son
algunos de tantos involucrados en este concepto, hoy dia hay que considerar que
como consecuencia de un mundo globalizado, el concepto y la forma de hacer
mercadotecnia es muy dinamica y diversa, tanto que ei mismo consumidor esta
cambiando y cada dia se vuelve mas exigente al momento de adquirir un producto
o solicitar un servicio, y esto hace que los ofertantes se tengan que preparar mas y
muchas veces tengan que romper con viejos paradigmas dentro de alguna area o
proceso en particular.

Uno de los elementos importantes a considerar en el uso de la mercadotecnia es
el manejo de la “imagen”, ya que este aspecto da vida al producto o servicio y lo
posiciona en la mente de la gente, lo cual se puede fraducir en et éxito del mismo.
El area médica no esta al margen de la utilizacion de este elemento, ya que en
medicina ia aplicacidon de la mercadotecnia puede ir en el sentido que
normalmente se le utiliza 2 la mercadotecnia, cuyo uso es el comercial, pero
también existe la mercadotecnia social, la cual también aplica muy bien para los
fines que en ocasiones se pretende tenga en la medicina, en si el uso de la
mercadotecnia ayuda a influir en la mente y decisiones de la gente, en este caso

de los usuarios de un servicio médico.

Considerando los aspectos anteriores y dado que dentro de la mercadotecnia esta
el cuidado de la “imagen”, ya que esto puede ayudar a posicionar un nuevo
producto o setvicio 0 mejorar la imagen del ya existente, el presente trabajo busca
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definir las estrategias para mejorar ia imagen de! Hospital Sierra Verde enfre la
comunidad médica de la zona e incrementar su compromiso para con el hospital, v

por consiguiente conservar su permanencia y liderazgo en la zona.

La satisfaccion, compromiso y fidelidad del personal que labora dentro de una
organizacién, es un factor de éxito ya que estos aspectos influyen fuertemente en
ia productividad y en la calidad con que se presentan los servicios, ademas de

contribuir en €! fortalecimiento y crecimiento de la organizacion.

El presente trabajo tiene como finalidad fijar una estrategia la cual tiene como
objetivo principal €l mejorar la imagen del hospital con la comunidad medica de la
zcna, asi como incrementar la participacion y compromise de esta para con el
hospital y todas las actividades que se realicen tanto hacia el interior del mismo

cOomo con su entorno.

Para conseguir los objetivos que se persiguen, se trabajard con la comunidad
médica del hospital, el cuerpo directive y administrativo, asi como con el piblico
usuario de los servicios del hospital, asi mismo se pretende realizar un estudio
situacional del hospital el cual permita ubicarlo en un contexto tanto geografico

como de operacién misma.

Toda ta informacion obtenida se analizara y como resultado se elaborarédn las

acciones pertinentes, con la finalidad de fijar las estrategias correspondientes.



PRESENTACION Y DESCRIPCION DEL CASO PRACTICO {unidad de analisis)

» Situacion actual e identificacion del problema

El Hospital Sierra Verde actualmente tiene una buena reputacién en la zona donde
esta establecido, siendo en el nor-oriente de la Ciudad de México, y con una
poblacion con un poder adquisitivo medio alto — alto, no obstante esta situacion, al
interior del Hospital existe una problematica preocupante y s que los médicos que
atienden pacientes en el Hospital no estan muy comprometidos con la Institucion y
falta motivacion en ellos, lo cual se ve reflejado en la baja participacion que estos
tienen en las diversas acciones que el hospital realliza, a continuacion mencionaré

algunos detalles de la problematica existente:

Cabe mencionar que respecto al cuerps medico gue labora en el hospilal se
cuentan con 372 médicos registrados, de tos cuales solo 12 estan en la ndmina

del hospital, el resto solo son usuarios de |os servicios del hospital.

El Hospital cuenta con una Sociedad Médica con 33 personas pertenecientes a la
misma, ias cuales que debieran trabajar en la mesa directiva, sin embrags scio
trabajan cerca de seis personas, las cuales principalmente perlenccen al area
administrativa, el pertenecer a la Sociedad Médica del Hospital no le otorga ningdn
tipo de beneficio al médico, ya sea este en descuentcs en libros, curscs,
publicaciones, etc., asi mismo existe una falta de interés por parie de los
miembros de pagar sus cuotas por anualidad, cabe también mencionar que la
sociedad no cuenta con un lugar fisico dentro del hospital, por lo cual no tiene un
servicio permanenie de atencidn a sus miembros, esto mismo le ha restado cierta

autoridad a la sociedad médica.



La Sociedad Médica realiza algunos eventos tanto internos como externos, siendo
uno de ios principales las Jornadas Médicas Anuales. sin embargo la asistencia
que se tiene en estos eventos es poca, estamos hablando de cerca de 100
asistentes solamente, siendo estos en su mayoria del servicio de enfermeria
(70%) y en menor proporcion el personal médico (30%), ademas cabe mencionar
que parte del personal de enfermeria se beca para que asista a este tipo de
evento, esta es una de las principales situaciones donde se observa la crisis que
existe con el personal medico y lo delicado que es el caso, ya que esto pudiera en
un futuro condicionar el que el hospital deje de estar bien posicionado en [a zona,
ademas que exista una desercion de médicos que hoy envian a sus pacientes al
hospital.

Existe otro evento que recientemente se ha venido realizando y son las llamadas
“Jornadas de Primavera” en el cual se ha tenido una mayor aceptacion por parte
del personal médico, pero cabe seftalar que estas jornadas a diferencia de las
otras no tratan temas clinicos directamente, pero si de gran interés para el médico
en su practica diaria como son de motivacion, calidad, liderazgo, etc.., ademas
este evento por o regular se realiza fuera de la ciudad, lo cual permite ef que el
médico pueda llevar a su familia de fin de semana al lugar donde se realizan estas

jornadas y por consiguiente se promueva una mayor convivencia familiar una vez
concluido el evento.

Existe otra situacion que afecta la motivacion por parte del personal medico y es
que no fue sino hasta el mes de noviembre pasado cuando a los médicos se les
empieza a reconocer su trabajo ya sea por méritos deniro o fuera dei‘hospitai.
para lo cual se le entrega una felicitacion al médico por parte de la Subdireccion
aédica del Hospital, pero cabe seifialar que no existe un evento o alguna

manifestacion {cartel, comunicado etc.) publica en donde se dé a conocer esta
accion.
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Cabe mencionar que a pesar de que la capacitacion actualmente esta considerada
cOmMo una inversion, no existe ni por parte de la Sociedad Medica o del propio
hospital un programa de capacitacion para sus médicos, por lo que son elles los
que tiene que buscar dicha capacitacion y solventar la misma medante sus
propios medios.

Al personal médico de nuevo ingreso no se le da ningtn tipo de informacion
general sobre el Hospital Sierra Verde, lo cual no lo ubica adecuadamente dentro
de la organizacidn y mucho menos no conoce o puede valorar adecuadamente al

Hospital donde se encuentra prestando sus servicios.

¢ Situacion deseada

Lo que se busca al trabajar en este caso es:

1. Continuar con el posicionamiento que el Hospital actualmente tiene e inclusive

incrementar su mercado.

e

Implementar estrategias mediante las cuales el médico valore a la organizacion

donde trabaja y contribuya en su crecimiento y posicionamiento, creandole un

sentimiento de “pertenecia’.

3. Incrementar la participacion del cuerpo médico en los eventos que el Hospital
realiza

4. Fortalecer la presencia de la Sociedad Médica entre el cuerpo médico del

Hospital Sierra Verde

o

Buscar una mayor participacion de las autoridades con el personal médico.
Establecer incentivos entre ios miembros del personal médico

Mejorar la calidad de atencidon médica que actualmente se brinda.

L]

instrumentos de anédlisis y método empleadc

Con la finalidad de obtener la informacion que se requiere para realizar el presente
trabajo, se realizaran diversas acciones:



= Revision vy anaisis de estudios previos hechos al Hospilal Sierra Verde, tales
Como:
+ Anuario estadistico de 1999
+ Estudio de ambiente organizacional * (elaboradc en 1299)
¢ Estudio de la satisfaccion del médico respecto a diversos hospitales ~
{elaborado en 1299)
« Estudio de la imagen de! hospital ante el publico * {elaborado en 1999)
+ Entrevistas con los directivos del hospital
» Entrevistas con los responsables de la mercadotecnia del hospital
= Entrevistas con algunos miembros del staff médico

e« Enfrevista con el presidente de la Sociedad Medica del Hospital Sierra Verde

Como resuftade de estas acciones se busca establecer un diagnostico para
implementar un plan de accién que puede resolver la problematica actual, siendo
los medios para resolver dicha situacion el uso de un plan de mercadotecnia y de
una plan de incentivos, para lo cual se busca apoyar principalmente en la
Sociedad Médica del Hospital, con lo cual se busca reforzar su imagen ante al

comunidad médica.

la falta de interés o compromiso que los médicos usuarios tienen hacia la
organizacion es una situacion que se presenta en diversas partes, y esto se debe
muchas veces a una falta de interés per el individuo o por parte de la organizacion,
pero o que es un hecho es que las organizaciones que estén dedicadas a la salud
no se encuentran al margen de este problema, lo cual puede condicionar a una
disminucion en la productividad, falta de interés por su trabajo y por consiguiente
una disminucion en la calidad de a2 atencidn que se le brinda 2 los pacientes. En e!
caso del Mospital Sierra Verde, la repercusion aue esta situacion pudiers tener no
solo es en lo antes mencionado, sino que al ser esta una organizacion particular,

también esta en juego el buen posicionamienio y la buena reputacion que &l



hospital tiene actualmente en la zona, y tedo eslo fraeria por consecuencia

problemas de Ingresc y €Condmicos en un cieno periodo de tiempo.
¢ Justificacion

Considerando la buena reputacion y fa cafidad de los servicios medicos que
ofrece el Hospital Sierra Verde, es muy importante tomar en cuenta el grado de
satisfaccion que el personal meédico que presta sus servicios en el hospital tiene
respecto a este, ya que de esto depende el mantener los logros obtenidos por el
hospital en su comunidad, asi como el fortalecer e incremetar su imagen del
hospital, con la finalidad de lograr la sensibilizacion y la satisfaccion del médico
respecto a su participacion con el hospital, es importante hacer uso de varios
recursos en este caso se propone la utilizacién de un plan de mercadotecnia
reforzada por un plan de incentivos, todo esto apoyandose en diversas areas del
hospital siendo una de las mas importantes la Sociedad Médica del Hospital Sierra
Verde, con lo cual se busca posicionar y fortalecer su imagen ante la comunidad

médica del hospital en primera instancia.



MARCO CONCEPTUAL

Con la finalidad de comprender la situzacion actual que impera en el Hospital Sierra
Verde y de dar una solucion a la problematica que se presenta en este caso, es
importante mencionar que ei Hospital como cualguier organizacion cuenta con un
recurse muy valioso pero muy indescifrable y este es el recurso humang, 3
continuacidon mencionare de la importancia que tiene este dentro de la
organizacion, el comportamiento que existe dentro de esta, los roles, las
necesidades, motivaciones, efc.. todo aquelio que pueda influir v participar
activamente en las relaciones de los miembros de la organizacicn y esta, asi como
la participacion y la importancia que tiene por parte de los niveles diectivos, ya

que de esto depende el logro o no de los objetivos v estrategias de [a misma.

Con la finalidad de comprender un poco mejor el por qué de fa problematica que
se vive en el Hospital Sietra Verde, a continuacion se describen diversos temas v

conceptos que se relacionan con la problematica antes mencionada:

Comportamiento Organizacional

Uno de los conceptos que se deben de considerar es referente al Comportamiento
Organizacional, e! cual es e! estudic y aplicacion de conocimientos relativos a la
manera en gque las personas actllan dentro de las organizaciones, v funciona
como una herramienta a beneficio de las personas y es posible aplicar a cualquier
organizacion, esto significa que cualquier organizacion deberd de entendear a!

concepto de Comportamiente Crganizacicnal.

Existen cuatro elementos dentro del concepto de Comportamientc Orgarizaciona!’

y scn: Personas, Estructura, Tecnologia y Ambiente externo, para el logro de los

' Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hil




abjelivos s necesana echar mane e cuafquicia de 03 clomentos anles

mencienados o de todos

Asi decimos qgue e elemento personas esla constiturdo por ef sistema social de ia
orgamzacion, el cual puede ser en forma mdividual o grupal, v que son seres
pensanies. y con sentimientos que crearon y hacen que exista 1a organizacién, ya
gue esta esta para servir a las personas y no estas para servir a las

organizaciones.

Otro elemento es la estructura que define las relaciones oficiales de las personas
al interior de las organizaciones, la eslructura se relaciona mas con el poder y los
deberes. Olro elemento es l1a tecnologia, la cual proporctona las herramientas para
trabajar e influye en la forma de trabajo de las personas, el tlimo elemento es el
ambiente el cual influye de manera directa o indirecta en cualquier organizacion,

ya sea en forma positiva 0 negativa dependiendo de varios factores gue tenga o
no la organizacion

PERSONAS

AMBIENTE
EXTERNO

ESTRUCTURA TECNOLOGIA

{ Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Bdit Mc Graw Hit



En todo este panorama. los gerentes, dirertoras O SUparvisores, juaegan an tapel
vy Importante, ya que representan al sistema adowistrative o gereneal, el cual
busca mejorar, las relaciones entre las personas y la orgamizacion, con la finalidad
de crear un ambiente laboral adecuado, medianle el cual la gente se sienta
motvada vy eslo repercita en la productividad de la organizacidn vy en el logro de

sus objetivos®.

R R
Sistema
Administrative

.

TR R
S e Objetivos
Comportamiento Humanos

Organiza}cional :

U S U

Ya gue cuando se aplica adecuadamente los conceplos de comportamiento
organizacional, éste se convierte en un sisterna de compensacion irple, se

alcanzan los objetivos individuales, los de la organizacidn v los sociales, v es en

* Comportarmiento Organizagional, Davis y Newstrom, Edit Mo Graw Hil



este esquema donde las personas obtienen una mayor satisfaccion, colaboracién

y trabajo en equipo. El ganador en este esquema es el usuario de los servicios.

Ef Comportamiento Organizacional se relaciona con un conjunto de conceptos
fundamentales que giran en torno a la naturaleza de las personas y de las

organizaciones,
En el caso de |la nafuraleza de las personas existen cuatro puntos a considerar®:

a) Diferencias individuales, este concepto resalta que cada ser humano es tofal
mente diferente, por lo que la gerencia debera tratar a cada persona en forma

diferente vy de esta forma podra obtener los objetivos buscados.

b} La persona como un todo, esto se refiere a que a las personas hay que verlas
como una unidad, por lo cual el contribuir a su superacion en el trabajo,
también se esta contribuyendo a una superacion como persona o en él ambito
profesional.

¢) Conducta motivada, La psicologia ha demostrado que la conducta normal
obedece a ciertas causas que se relacionan con las necesidades de una
persona ylo las consecuencias que resultan de sus actos. Por fo cual la
persona se ve motivada no por lo que puede hacer o tener, sino por lo que
desea, es por esto que la gerencia puede actuar de dos formas para motivar a
las personas, una es mostrandoles como ciertas acciones pueden mejorar su
grado de satisfaccion, o como otras acciones pueden disminuir su grado de
satisfaccion, obviamente es mas positivo demostrar su motivacién por elevar
su satisfaccion.

*Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hill



Ay Dgngiod Sy, este conueplo ratn sebre o gapecte deotilar o
xl r

porsenas con damidad y respecto y no como simphes herramentas Jetraboes

En el caso de la natwaleza de las orgamzaciones existen elementos a considerar.
une es que se tratan de sistemas sociales, por lo cual estan gobernadas por leyes
sociales y conductas psicelegicas, 1o cual implica que el ambiente organizacional

es dinamico y cambiante,

Otro aspecto a considerar dentro de la naturaleza de las organizaciongs es el
mteres mutuo, esto se refiere al interés que existe por parte de las personas (e
pertenecer a una organizacion con la finaidad de lograr sus objetivos, v de la
misma forma, exste el interés por parte de la organizacion que las personas
participen dentro de ellas, con la finalidad de cue estas puedan lograr sus
objelivos, esto es fundamental. ya que de no exishr el interés mutuo, no tiene
sentido e impulsar la cooperacion entre ellos, ya que no habria un fin comun en
donde se desarrolle su estruclura, en cambio donde si se da este interés el
resultado es muy positivo, ya que todos se sienten alentados por lograr los

ebjetivos de cada unc de ellos™

3
Meta de los
empiaados _

oF [ RN

—p ¢ Logro mutuoc.de.
o metas

e
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Clima Organizacional

Otro aspecto de importancia para entender la problematica del Hospital Siena
Verde es e! clima organizacional, el cual se refiere al ambiente humano que
impera dentro de las organizaciones y el cual esta formado por los empleados que
laboran dentro de una organizacién. El clima no se toca, no se ve, pero existe y
tiene efecto sobre todo lo que esta dentro de la organizacion, asi mismac también
se ve afectado por todo lo que sucede dentro de la organizacion, por lo que lo

hace ser un concepto dinamico.

Como se habia mencionado anteriormente cada organizacion es total mente
diferente aunque se trate del mismo ramo y lo que es mas de la misma empresa
pero diferente sucursal, por lo cual el clima es diferente en cada una de ellas, y asi
encontramos organizaciones formales, humanas, frias, etc., y por lo tanto cada
organizacion tiende a afraer y conservar personas que se adapten a su clima

organizacional®.

Obviamente el clima tiene gran influencia en la motivacion, el desempefio vy la
satisfaccidn del empleo, esto mismo crea expectativas de acuerdo a las diferentes
acciones que se lleven a cabo, por tal motivo los empleados esperan
recompensas, amonestaciones, satisfacciones, en base & su percepcion que tiene
del cima organizacional.

Las organizaciones deberédn de crear ambientes estables, ya que esto es una
inversion a largo plazo, ya que una disciplina estricta genera un buen desempefio
a corto plazo, pero esta accidn se cobrarg la factura tarde o temprano,

repercutiendo en un c¢lima inestable dentro de 1a organizacion.

¢ Comportarmiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hil



Los valores humanos son diferentes a los valores economicos, mienras que estos
ultimes se asignan a una persona o departamento v no se pueden compartry, los
valores humanos se autogeneran, se onginan dentro de los indwviducs y de los
grupos, lodo esto como resultado de su estilo de vida y de sus actitudes, a este
tipo de valores se le conoce como valores humanos de indole incremental, es asi
como la plenitud, la satisfaccion y el crecimiento, pertenecen a este tipo de
valores, esto es importante ya que para darle satisfaccion a un empleado o
departamento no es necesario privar de esto a alguien mas, es asi como es
posible crear climas organizacionales muy favorables con la cooperacion de toda
la organizacion,

Existen varios elementos que contribuyen a crear un clima favorable y son los
siguientes”:

+ Recompensas ;ustas

+ Presiones fazonabies del
emplee -

* Oportumdad ool

¢ Poca burocracua

* Pamc:par:fén de!

,éempleado

Oahdad de Iiderazgo
Grado de, Conﬁanza

Los empieados sienten un clima favorable cuando estan haciendo aigo (il que les
proporciona un sentimiento de valor personal, por o cual muchos frabajadores,
prefieren trabajos que le representen retos, responsabilidades y oportunidades de
éxitos, buscan ser escuchados y tratados de fal manera que se les reconozea su
valor come individuos, desea sentir que ia organizacion realmente se preocupa por
sus necesidades y problemas.

Ef ambiente de cada empresa se desarrolla y manifiesta a {ravés de un sistema de
comportamiento organizacional, considerando que el medio de la organizacién se

basa en filesofia v metas. La fllosofia del comportamiento organizacional que

" Compertamiento Orgaryzacional, Davis y Newstrorn, Edit Mc Graw Hilt
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utilza un gerente se denva de premisas de realidad y de premisas de valores, las
prermisas de realidad son las que tomamos de nuestra vision de como funciona e
mundo y se deriva del estudio de las ciencias y de nuestra experiencia. La premisa
de valor se deriva de la perspectiva de obtener o desear determinadas metas, es
asi como las personas llevan a la organizacidon sus metas psicologicas, sociales y
econdmicas, ya sean estos en forma individual o colectiva, tanto fa filosofia como
las metas se ven influenciadas por los elementos clave que intervienen en un

clira favorable, como o es el liderazgo, confianza, responsabilidad etc..
El Sistema Social

El Hospital como toda organizacién pertenece a un sistemna social el cual tiene una
influencia sobre los miembros de la organizacién, por esto en este trabajo trataré
este tema ya que las organizaciones no son elementos aislados, pues debido a
gue pertenecen a un sistema y por lo tanto también se ven afectadas por el
contacto que estas tiene con otras organizaciones, ef resultado de un sistema de
comportamiento organizacional eficiente es crear una motivacién productiva, el
cual deberd de ser superior al promedio de los estandares normales, lo que
permite un tipo de relacion entre empleado-gerente en forma fluida v sin atavios, lo
cual va ha beneficiar a ambas partes.

Como lo he venido sefalando cada organizacion es diferente, esto se ve en &l
modeio de comportamiento organizacional que ejerce, asi es come tenemos
diferentes tipos de modelos de comportamienio organizacional, estos modelos son
giercidos principalmente de los gerentes, ya que estd formado por ciertas
suposiciones que hace de las personas y por ciertas interpretaciones que hace de
las situaciones, ya que los gerentes tienden a hacer lo que piensan, esto repercute
y determina el ambiente de la empresa lo cual es trascendental para la
organizacion y de aqui que los modelos de comportamiento organizacional sean
significativos®:;

*Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hill
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a)

b)

Modelo autocratico, este modelo esla arraigado fuertemente en la histona, v
esta basado en el poder, por lo cual existe una reprimenda para aquel
empleado que no cumpla las drdenes de un superior, en este caso la gerencia
cree que sabe 1o que tiene que hacer y el empleado tiene la obligacion de
seguir sus ordenes. Ef resultado psicoldgice del empieado es una dependencia
hacia el gerente, la remuneracion es poca, ya que el desempeno es pcbre,
este modelo es una manera Gl de efectuar el trabajo, s un modelo que existe
hoy en varias organizaciones, en algunos casas es muy aparente y en otros es
muy discreto, perc en ocasiones es muy Util, Io malo es el costo tan elevadc

gue tiene en cuanto a la dignidad humana.

Modelo paternalista o de cusfodia, este es un modelo en el cual Ia
organizacion vela por ciertos intereses del trabajador, siendc el recursc
econdmico el principal, por lo cual aguellas empresas que no cuenten con este,
dificilmente podran adoptar este modelo. En este modelo el trabajador ya no
depende de su gerente, sino crea una dependencia de la organizacion, ya que
los empleados que trabajan bajo un régimen de custodia estan preocupados
por las recompensas y los beneficios econdmicos, este modelo tiene aspectos
positivos como es la seguridad y satisfaccion que brinda & los empleados, pero
el aspecto negativo es la poca productividad que los empleados tienen, ya que
aungue se sienten seguros y satisfechos, no lo estan del todo, dado que no
estan plenamente motivades para desarrollar su maxima capacidad, este tipo
de modelos también existe actualmente y se puede ver de diversas formas
aplicado en diversas organizaciones.

Modelo de apoyo, tuvo sus origenes en el “principio de las relaciones de
apoyc”, segin lo expresade por Rensis Likert quién dijo “Ef fiderazgo y ofros
procescs de fa organizacion deben ser tales que aseguren una probabilidad

maxima de que en todas las interacciones y relaciones con fa organizacion,




e)

cada miembro podra, ante la luz de sus antecedentes, valores y expectativas,

considerar su sentido de valor e imporfancias personales.”

Es asi como el modelo de apoyo depende del fiderazgo, en lugar de hacerlo
del poder o del dinero, por lo cual se crea un clima organizacional que ayuda al
empleado a crecer y alcanzar fas cosas que son capaces de realizar en
conjuncion con los interese de 1a organizacion. El lider supone que los
empleados no son pasivos por naturaleza, ni se oponen a Ias necesidades de
la organizacion, sine que hay que brindaries la oportunidad de tener una
responsabilidad y desarroliarla; asi mismo les permitira tener un impulso de
colaboracion y participacion en las decisiones de la organizacion, lo cual

cambia el sentido de referencia de la organizacion de “ellos™ a “nosotros”.

Este modelo no requiere dinero para su desarrolio, sino mas bien se trata de
un estilo de vida, ya que el papel del gerente es ayudar a los empleados a

resolver sus problemas y ejecutar correctamente su trabajo.

Modelo cooperativo o de cogestion, este modelo se utiliza en trabajo de
equipe, en medios intelectuales, aqui se percibe al gerente como un
colaborador que tiene la habilidad de capacitar a un grupo de gentes para
formar un mejor equipo, como respuesta el empleado responde con total
sentido de responsabilidad, en este caso el método psicologico del empieado
es ia auto-discinlina.

Modefo Democratico, obstante de los cambios que las organizaciones y sus
directivos han experimentado, desde el punto de vista tecnoldgico,
administrativo, fiscal, etc.., estos no puede ser autoritarios en la actuafidad, y a
la vez buscar la eficiencia. También es cierto que no pueden los directivos
conocer todo lo que sucede en una organizacion, es importante que deben
aprender a depender también de ofras personas, lo cual beneficia el

intercambio de ideas, informes y hasta se amplia el conocimiento de fa forma



dc ser de algunos miembros de la organizacion, lo cual pasa de ser de un
modelo autocratico que ne motiva y restringe Weas, @ un conceplo propositive
y dinamico en la cual la participacién de los miembros de la organizacion jusga
un papel fundamental en la toma de decisiones, ademas de satisfacer las
necesidades de autoestima y autorealizacion a los miembros de la

organizacion.

Respecto a los modelos podemos decir que ningiin modelo es mejor o peor, yva
que dependera de la naturaleza de ia organizacion y de su cultura, ademas hay
que considerar que los modelos estan ligados a la naturaleza humana, la
tendencia es hacia modelos democratices que tomen en cuenta a las personas
como seres humanos dentro de la organizaciéon Ya que este tipo de modelos
democraticos tiene una mejor resultados en cuanto a productividad, satisfaccion
en el empleado, efc.., ya gue el trabajo lo hace por convencimiento propio y no por
una imposicion.

Cuando un empleado ingresa a una organizacion se establece un conirato
econdmico, pero también existe un contrato psicologico, el cual define las
condiciones del compromiso psicologico del empleado, con esto el empleads
decide conceder una cantidad determinada de trabajo y lesltad, pero a su vez
demanda seguridad, tratemientc adecuadc, relaciones interpersonales
gratificantes y apoyo para su realizacion personal, ya gue si la organizacidn solo
cumple con el conirato econdmico, los tranajadores tienden a tener bajc
rendimiento y menor satisfaccion en el empleo, en caso contrano el trabajador es

leal, tiene mayor permanencia en el emplec v tiene un mejor rendimiento®:

° Comportamiento Organizacional, Davis v Newstrom, Edit Mo Graw Hdl
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Dentro de estos conceplos también estd el de equidad, el cual hace referencia al
factor de justicia de las recompensas que recibe de la arganizacion, asl pues
tenemos tres tipos de reacciones de parte del empleado, todo esto motivado por ei

factor justiciam:

1. Cuando el empleado se siente sobrerrecompensado por su labor, el empleado
aporta cosas por si mismo

2. Cuande el empleado siente equitativa la recompensa, seguird aportando el
nivel correspondiente de trabajo

3. Cuando el empleado siente que no es recompensado en forma adecuada,
existe una reduccién en su aportacidon y una baja participacion en [a

organizacion.

Otro elemento que considero importante mencionar en este trabajo es e rele et
al papel o rol, el cual es una conducta esperada de una persona que desarrolla
una serie de actividades retacionadas con ofros, este se desempefia en funcion de
un sistema social, por lo tanto una persona puede desarroilar diversos papeles ya
sea como padre, empleado, consumidor, accionista, esposo, eic., entonces en una
organizacidon un empleado puede tener diversos roles y lo que es mas existen
empleados que sirven de “guia” de roles para con otros compaiieros de rabajo,
esto se puede ver en la relacion gerente — empleado, o aquellas personas que
son de mayor edad o lideres de opinion, en donde sus seguidores pueden asumir
el mismo rol que su figura a seguir.

La motivacion
Como parte del problema que se vive en el Hospital es la motivacién que los

empleados y médicos que en general tienen, y por estc este tema se incluye en el
trabajo, para entender dicha problematica.

% comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hil



Con la finabdad de que se pueuan lograr objelivos so reguicre de “algo” que de
cluspa 2 a persona que lo impuise a hacer ciertas cosas o lomar ciertas acciones,
esto es la motvacion, la cual se percibe como las expreswones de las necesidades
de una persona, por lo tanto son personales e internos. no asi los meentivos, los
cuales son externos a la persona, estos son parte del ambiente laboral que un
gerente puede propiciar para lograr el trabajo de las personas, asi las necesidades

crean tensiones que er el hombre crean deseos '’
Existe una manera simple de clasificar a las necesidades:

a) Necesidades primarias, las cuales se basan en necesidades fisicas, que
incluyen alimento, agua, sexo, suefo, etc..
b) Necesidades secundarias, las cuales contemplan aspecto sociales y

psicoldgicos, tales como pertenencia, desarrolio profesional, etc..

Estas necesidades son basicas para la sobrevivencia humana, per lo cual todas

las personas las poseen pero en cada persona varia de intensidad.

Es asi como el psicélogo AH. Maslow jerarquiza ias necesidades en cinco niveles,
segln se muestra en la siguiente grafica':

LB iderazpo en los Trabajos de Grupos. Fran Reex. BEdit. PANORAMA
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Se dice que una persona tendra que buscar la satisfaccion simultanea de sus
necesidades en diversos niveles y que rara vez lograra satisfacer plenamente
todas las de un mismo nivel, sin embargo el sujeto tendra que satisfacer casi todas
las de un mismo nivel, para que se sienta motivado para pasar al siguiente nivel.
Este concepto en mercadotecnia es muy valioso, ya que si se conocen las
necesidades del piblico, los mercaddlogos estria en mejor posicion para disefiar

campafas, y lanzar nuevos producto.

Frederick Herzberg" desarrolld y estudio los diversos factores que influyen en la
motivacion, y encontro que existen factores de motivacion, los cuales si influyen en
el comportamiento de las personas (reconocimiento, pago, logros, progreso) y
otros son factores de mantenimiento los cuales si no estan presentes rara vez
provocan insatisfaccion (relaciones laborales, condiciones de empleo, politicas de
la empresa), cabe mencionar gue como todo o que sefalado, el factor humano es
impredecible y hay ocasiones en las cuales estos facitores pueden cambiar y esto

de acuerdo a la percepcion de cada persona su realidad.

Con Ia finalidad de tener una mejor utilizacion en el manejo de las necesidades y
esto a su vez en los aspectos molivacionales, se utiliza el modelo de B.F.
skinner', e! cual habla de la modificacion del comportamiento organizacional,
buscando modificar 1a conducta mediante un condicionamiento operante, que es el
modificar la conducta por sus consecuencias, esto es si las consecuencias de
cierto comportamiento son favorables para el empleado, estas se forialecen y

existe una tendencia a repetirlo, en cambio si son desfavorables estas tendencias
se debilitan y se tiende a no repetir.

g Liderazgo en los Trabajos de Grupos, Fran Rees, Edif. PANORAMA
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Cada persona tiende a desarrollar ciertos patrones de motivacion como un
producto del ambiente cultural en el que vive. Estos patrones son las actifudes que
afectan la manera en que la gente percibe su trabajo y enfrenta su vida. Entonces

tenemos cuatro patrones de motivacion:

1) Motivacion de logro, es el impulso que tienen algunas personas para superar
retos y obstdculos que se presentan al tratar de alcanzar sus metas. Un
individuo impulsado por el logro desea desarrollarse, crecer y avanzar en la
escala del éxito, en este caso el logro es importante pro si mismo, y no por las
recompensas que el acompafa. La gente crientada al logro trabaja
arduamente cuando recibe una evaluacion de su comportamiento clara y
directa del jefe inmediato o del gerente, otra caracteristica es que las personas
motivadas por el logro eligen ayudantes técnicamente capaces y dan poca
importancia a los sentimientos personales.,

2} Motivacion de afifiacion es el impulso de relacionarse socialmente con la gente,
las personas motivadas por filiacion trabajan mejor cuando se les reconoce sus
actitudes positivas y su colaboracion, las personas motivadas por afiliacion
suelen seleccionar amigos para que trabajen con ellas, ya que asi se sienten

mas a gusto para trabajar.

3) Motivacion por la competencia, es el impulso de realizar un trabajo de alta
calidad, ya que buscan la excelencia en su trabajo, desarrollan habilidades
para ser creativos y dar soluciones a los diversos problemas a los que se
enfrentan, este tipo de personas se benefician de sus experiencias, en generat
desarrollan un buen trabajo por su propia satisfaccion interna y el
reconocimiento de los demas, las personas motivadas por la competencia
esperan un trabajo de alta calidad por parte de sus asociados y en ocasiones
es tan grande su obsesiéon por la calidad que llegan a subestimar la
importancia de las relaciones humanas.
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4)

Motivacion por el poder, es un impulso por infiur sobre los demas vy modificar
las situaciones, las personas motivadas por el poder buscan causar un impacto
en sy organizacion y estan dispuesta a correr riesgos para logrario. Este tipo
de personas son excelentes gerentes cuando su impulso esta orientado hacig
un poder institucional y no al poder personal, estas personas buscan el poder
por medios legitimos, alcanzan posiciones de liderazgo y de esta forma son
aceptadas por lo demas, sin embargo el impulso que tiene un empleado por el

poder personal lo lleva a ser un lider sin éxito.

Vrcom™® explica que la motivacion es preducto de tres factores:

1

2)

3)

Valencia, esla fuerza de la preferencia que tiene una persona para recibir una
recompensa, esto s que tanto desea una persona una recompensa o alcanzar
su meta. La valencia que los frabajadores dan a la recompensa esta
influenciada por diversas condiciones tales como edad, educacién, tipo de
trabajo, etc., esto se ve por ejemplo en un trabajador joven no le interesa tanto

ia parte de la jubilacion como el sueldo que puede percibir.

Expectativas, es la fuerza de conviccion de que un esfuerzo en el irabajo
resultara en la terminacion de una tarea, en vista que la expectativa es una
asociacion entre el esfuerzo y e! desempenio, su valor puede variarde 0 a 1, ya
gue si un empleado no ve que el esfuerzo te lleva al desempeno deseado, la
expectativa es 0, pero en el otro extremo cuando el empleado ve que su

asfuerzo culmina con el término de la tarea, su expectativa es 1,

Mediocs, representan la creencia gque tiene el individuo de que recibira ia
recompensa una vez terminada la tarea, en este sentide también el empleado
hace un juicio subjetivo respecto a la probabilidad de que la organizacion

valorara el desempefio y ofrezca la recompensa en base a la contingencia.

* Bl Liderazge en los Trabajos de Grupos, Fran Rees, Edit. PANORAMA
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Asi pues tenemos la siguiente formula gue se desprende de los factores

motivagionales antes mencionados. '™

Valencia X Expestativa f fladivs = 0TIVAGION

Esto es que la mulhiphcacion de estos tres faciores da como resultado la fuerza del

impulso hacia una accion, la cual se traduce en una motivacion.

En el siguiente cuadro se presentan algunas combinaciones de estes tres factores

y el tipo de resultado que so obtiene de cada una de ellas’’:

Valencia Expectativas Medios Motivacitn
Alia positiva Alta Alta Fuerte
Alia positiva Alta Baja Moderada
Alta positiva Baja Alta Moderada
Alia positiva Baja Baja Debil
Alta negativa Alta Alta Fuerte evasion
Alta negativa Baja Alta Evasion moderada
Alfz negativa Baja Baja Evasion débil

Como he descrito el comportamiento puede asumir muchas formas, por efio el
sujeto obtiene informacion del ambiente para tomar la decision mas acertada. El
proceso de recibir, organizar y dar significado a fa informacién’ o estimulos
detectados por nuestros cinco sentidos recibe el nombre de percepcion, y es asi

como damos significado al mundo gue nos rodea, fa percepcion juega un papei

* Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hil
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trascendental en of proceso de toma de decisiones, ya que de agun pueden denvar
dwersas alternativas

A continuacién se muestra una gralica donde se indica [a inleraccion de los tres
factores (expectativa, valencia y medios) y como intervienen con {a motvacion y

ias consecuencias que esto puede tener'®

Expectativa

Va]eﬁc[a Medlos
»la Probabilidad moderada de que el desempeno
Intenso desed de ascenso conduciea al ascenso
A IR I R R AR

R T

Motivacion
Impulse aumentado
T A

Lo que percibimos depende del objeto v de las experiencias personales, y en un
instante la mente es capaz de recibir informacién y compararla con los enormes
archivos gue posee e interpretaria.

“Comportamgrts Organizaciona!, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hilt




Podemos decir gue la percepcion es la imagen que cada individuo tiene del
mundo, por cual las personas entienden las cosas de acuerdo a sus valores y
experiencias, y es por esto que los gerentes no pueden motivar a los empleados
simplemente por declaraciones racionales sobre un cierto sistema de

recompensas como si se tratara de una maquina.

Una de las caracteristicas es el conjunto perceptual, en el cual la gente percibe lo
que la gente espera percibir, estos es si a un empleado de nuevo ingreso le
decimos que el supervisor es generoso, el empleado o podra percibir de esta

forma, esto es vera sole lo que se espera que vea.

Continuando con la percepcion, el nivel de desempefio por parte del empleado es
fundamental para el desarrollo de este mismo y de organizacion en general, he
aqui un cuadro donde se explica el nivel de desempefio del empleado y sus
diferentes aspectos de comportamiento en base al logro de sus objetivos':

Nivel de desempefio
del empleado

Aspectos como

Percibido por: .
erc P consecuencia de

EMPLEADOC — ™ Caracteristicas personales
EXITO

GERENTE —» Factores Circunstanciales

EMPLEADC —» Factores Circunstanciales
FRACASO

GERENTE _ Caracteristicas personales
En el caso de que el empleado perciba el éxito como una caracteristica solamente
personal, esperard un reconocimiento de no existir este, existira una disminucién

en su motivacion, esto mismo sucede si el gerente no acepta o no hace

" Comportamiento QOrganizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hill
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reconocimientos a los empleados con éxito en su trabajo, y la idea es tener un
ambiente organizacional bien motivado para el logro de los objetivos de todos,
esto mismo puede suceder cuando un hay un fracaso y el gerente solo percibe a
este como un situacion personal y no de un equipo de trabaio, se pudiera cometer
una situacion que también haria caer al empleado en un proceso de poca

motivacion, y tratar de evitar al maximo los fracasos.

Asi mismo el gerente debe hacer ver al empleado gque su éxito puede ser
personal o es el logro de todo un equipo de trabajo, con lo cual lograria la
motivacién no solo de un empleado sino de todo un grupo de gentes, por el
contrario cuando se trate de un caso de fracaso el gerente tendré que hablar con
el empleado o con el equipo con la finalidad de revisar las causas de! fracaso y
evitar que esto se vuelva a repetir, con esto el gerente lograria sentar las bases
para iniciar €l camino y buscar e! logro de los objetivos y continuar con el
sentimiento de motivacion en el empleado o grupo de trabajo.

Existen dos tipos de motivacion®®;

1} La micromotivacion, la cual se refiere a la motivacion que se da dentro de una
organizacion o se dirige a un individuo en particular,

2} La macromofivacion. Esta se da fuera de la organizacidn y trata de influenciar

al medio externc para incrementar el desempefio.

Satisfaccion en el trabajo

La falta de satisfaccion en el trabajo es otro elemento por el cual los médicos no
aportan ni participan de la organizacién del Hospital, ya que hay que entender que
la Satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos favorables y
desfavorables, mediante el cual el empleado percibe su trabajo, este sentimiento
va acompafado de ofros dos aspectos referentes a las actitudes de trabajo del

empleado, los cuales se perciben de la siguiente manera; La satisfaccién en el

* EI Nurevo Directivo Racional, Kepner y Tregoe, Edit Mc Graw Hill

30



trabajo se puede expresar * disfrute mr trabajo al hacer diversas tareas” el cual
difiere de los pensamientos objetivos “ mi trabajo es comple)o”, y de las
intenciones en el comportamiento “tengo planes de cambiar de trabajo”, junto los
tres conceptos ayudan a los gerentes a comprender las reacciones del empleado

hacia su trabajo y poder predecir el efecto en su conducta futura.

La satisfaccion en el trabajo expresa el grado de concordancia entre las
expectativas que cada persona genera y las compensaciones que el empleo
provee, asi pues este concepto se relaciona con algunos otros que ya he tocado

como lo son la teoria de la equidad, el contrato psicelégico y la motivacion.

La satisfaccion en el trabajo tiene muchas dimensiones, y por lo tanto aplica a I3
actitud de un grupo o a una persona en particular, y dentro de esta misma persona
podemos hablar de satisfaccién en el trabajo en algun aspecto en particular, hay
que entender que la satisfaccion en el trabajo es dinamica por lo cual una medida
que hoy crea satisfaccion pudiera ya no ser atractiva en algin tiempo, asi los
gerentes deben de estar atentos a todos estos cambios en la conducta del

individuo.

Dentro de la satisfaccion en el trabajo, existen algunos parametros que se deben

de considerar:

a) Nivel de satisfaccion en el trabajo, este apartado va muy de la mano con los
sueldos, burocracia, condiciones laborales, practicas administrativas, etc.,
como le he mencionado esto cambia de acuerdo a las expectativas de cada
empleado.

b) Satisfaccién en el trabajo y desempefio, cierto que a mayor satisfaccion mejor

desempeifio, perc también entran en juego otros factores, como o son el
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esfuerzo o compronwso, of tipo doe recompoensas, sidosompeng porsonal y el
reconocimiento profesional, por lo cual es i clo que jos gerentes no benen

que perder de vista®

T rﬁf“&"t"’”’ .
Desempeno @ Recompensa *[___ > Percepcion de

equidad de las
recompensas

g SAUSTACCIGN O
Esfuerzo @ Compromiso @ insatisfaccion

¢} Rotacion, la mayor satisfaccion en el trabajo se asccia con una menor rotacion
de personal, esto es como consecuencia de encentrar mejores condiciones
laborales en otro lugar, mentras que sus compaferos mas satisfechos
permanece en sus puestos de trabajo

d

o

Ausentismo, este rubro es similar al anterior entre menos satisfaccién en el
trabajo, se incrementa el ausentismo, lo cual repercute en la productividad de
la organizacion.

Cuande en una organizacion existe una satisfaccién positiva del frabajo, se
pueden lograr diversas cosas, tales como:

+ Satisfaccion general en el trabajo

+ Mejoran los canales de comunicacion, formales e informales
¢ La aclitudes mejoran

+ Incremento en el desempefic laboral

+ Necesidad de capacitacion

Y Adinistracin de Personal y Recursos Humanos, William B Werther, Jr ¥ Keith Dawis, Edi Mc
Graw Hill
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¢+ Se pueden planear y manejar mejor los cambios

Con la finalidad de poder conocer la satisfaccion del personal es adecuado realizar
una encuesta, la cual debe tener las siguentes caracteristicas, con la finalidad de

lograr los objetivos:

+ Apoyo de la alta direccion
+ Participacion de un equipo de trabajo en la elaboracion

+ Tener un objetive claro, preciso y real

El reconocimiento

La falta de darle su lugar a los empleados como un individuos reconociéndoles
sus acciones y recompensandoselas, también participan en la situacién que

actualmente se vive en el Hospital.

La recompensa que un empleado espera por €l esfuerzo en el trabajo realizado
puede verse retribuido, de diversas formas, [a mas comin de ellas as la
recompensa atraves del dinero, ya que este es el medio que a los empleados les
da el poder de compra de bienes y servicics, ademas de ser este un medio de
intercambio para la asighacion de recursos economicos; sin embargo, también es
un medio de intercambio social. Ademas de ser un simbolo de status social para
quienes lo tienen y pueden ahorrarlo.

Pero también hay que considerar que no solo el dinero sirve como forma de
recompensar a los empleados, esto se puede explicar mediante la teoria de la
equidad esto se refiere al grado de coincidencia entre lo que los empleados creen
gue deben recibir por su rendimiento y las recompensas que les otorgan. El

rendimiento es para el empleado el conjunio de aportaciones gue él ofrece a la
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Rendimiento

¢
4
¢
4

organizacion y después compara sus resultados con los demas empleados y se

hace asi mismao el siguiente tipo de preguntas

+ ;Son justas las recompensas que recibo en comparacion con mis compatercs
que hacen el mismo trabajo?

+ ;Son justas las recompensas que recibo en comparacion con las que reciben
empleados que hacen mi misma funcidén en otras organizaciones similares a
donde yo laboro?

Podemos decir que el dinero es una recompensa extrinseca, [a cual muchas
veces no va en funcion del desempefio de una persona, por lo tanto las
recompensas intrinsecas son mas motivantes, esto se ve cuando a un empleado
se le felicita por haber realizado muy bien cierto trabajo, independientemente si se
le recompensara en dinero o no, por lo que podemos decir que la recompensa
monetaria tiene sus limitaciones, cuando se esta hablando de una persona que ya
ha cubierto ciertas necesidades.

Apertacion

Salarios
Prestaciones
Recompensas So
Recompensas psicolédicas

Esfuerzo en el trabajo
Preparacién
Antigliedad

Teoria de la equidad®

 Administracién de Personal y Recursos Humanos, William B. Werther, Jr. Y Keith Davis, Edit. Mc
Graw Hilk
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Por lo lanto una de las labores mas importante de la gerencia para con sus
empleados &s saber manejar correctamente las recompensas sean estas en
dinero ¢ de ofro tipo, ya que con esto se podra lograr una adecuada satisfaccion
en el trabajo, por tanto el gerente debera de considerar diversos factores tales
como el ambiente organizacional, el tipo de trabajo, las condiciones del mismo,
etc.., cuando todo esto funciona arménicamente, podemos hablar de que existe

una adecuada motivacion en la organizacion.

El reconocimiento del desempefio cubre una funcion clave en los sistemas de

recompensas, ya que el reconocimiento es necesario para:

¢ Asignar recursos en un ambiente dinamico

¢+ Recompensar a los empleados

+ Retroalimentar a los empleados sobre su trabajo
+ Mantener un ambiente laboral confortable

+ Tener cierta influencia sobre los empleados

¢ Desarrollar a los empleados

Hoy la filosofia del reconocimiento hace hincapié en el desempeiio actual, sobre el
establecimiento y cumplimiento de metas, las cuales es posible establecerlas entre
los niveles directivos y los empleados.

La participacién de los empleados en una organizacion
Un aspecto que tiene relacion con la problematica actual del Hospital Sierra Verde
es la poca participacion que tienen sus médicos con respecto a la organizacion,

asi podemos decir que a participacion es * Un compromiso mental y emocional de

las personas que estan en un grupo v que esto las alientan a colaborar con las
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metas de este ulimo, ast como comparir responsabibdades” . por tal efeclo

existen tres preceptos refacionados con la partcipacion’ .

—_

Compromiso mental y emocional
2. Motivacion a aportar

3. Aceptacion de la responsabilidad

1. Compromiso mental y emocional, es muy importante resaltar que la
participacion es un compromiso mental y emocional y no una mera actividad
muscular, una persona gue se compromete no solo estd comprometida
consigo misma, y no solo con la tarea. Cuando un jefe solo convoca a juntas
para comunicarle ciertas situaciones de la organizacidn y les pregunta su
opinién sobre lo expuesto, el empleado no siente ese deseo por participar, va
gue ve a su jefe como un autocrata dado que realmente no escucha, esto se
considera activilis y no participacion y por lo tanto no hay un compromiso por
parte de los empleados.

2. Motivacién a aporfar, algo importante es gue la participacion promueve la
aportacion de los empleados, y esto promueve |la creatividad e iniciativa del
empleado, ya que este se siente con libertad de opinar, y participar
activamente en las tareas de la organizacién, la participacién facilita el
infercambio lo cual le sirve al empleado para clarificar objetivos tanto de &l
como de la organizacion, lo cual se traduce en una mayor pariicipacion de este

ultimo y por consiguiente un gana — gana entre empleado y organizacian.

3. Aceptacion de la responsabilidad, la motivacion estimula a la gente a aceptar
la responsabilidad en sus actividades grupales, es un proceso mediante el cual
los miembros de la organizacion se encuentran automotivados y desean ver
trabajar con éxito a su organizacion. Un rasgo importante gue se observa en un

empleado motivado y que acepta la responsabilidad es que cuando habla de Ia

» Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hilt
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organizacion dice “nosclros” y no “ellos”, en la medida que el empleado
empleza a aceptar responsabilidades para realizar actividades de grupo ven en
esto [a manera de hacer lo que a ellos les gusta hacer. La finalidad es
desarrollar un buen grupo que trabaje en equipo, lo cual es el paso clave para
que se desarrolle con éxito el trabajo. Esto es si el empleado guiere buscara la
manera de hacerlo y evitara todos los obstaculos, todo con la finalidad de
lograr el objetivo, y es en este nivel cuando las jerarquias pasan a un segundo

termino, ya que no se ve al jefe smo al equipo de trabajo.

El exito de la participacion esta en la relacion del cumplimiento de ciertos
prerrequisitos, algunos de estos son parte de los participantes y ofros son propios

del ambiente, algunos de los prerrequisitos mas importantes son:

¢ Tener el tiempo suficiente para participar antes de que se requiera una
participacién de urgencia.
+ Deben de ser mayores los beneficios que los cotos de la participacion.

+ El objeto de la participacién debe de ser relevante y de interés para los
empleados.

¢+ Los participantes deben de contar con la habilidad, inteligencia y los
conocimientos necesarios para participar.

+ Se debe contar la capacidad de comunicacion

¢ El participante no debera tener temor o desconfianza por participar.

¢ Se debe de ejercer la participacién en aquellas zonas que la misma

organizacion este abierta en que exista tal participacion.




La participacion debe de ser modulada, csto es que no sc debe de r a los
extremos, ni una subpartipacién ni una sobreparlicipacidn, ya que en ambos

casos ¢l empleado puede perder f interés por participar®™:

¥ Comportamiento Organizacional, Davis y Newstrom, Edit Mc Graw Hill
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La parhapacon amben tene imdantes  unn de ehos puedoen ser 199 aisimng

rrorogursitos olres son

+ Organizacicnes complejas

¢ Poca expenencia en el drea

¢ Falla de compromiso por parle de la direccion general
+ Alta rotacién del personal

+ Empresa con pocas aspiraciones y muy burdcrata

A continuacion presento un esquema general de los diversos niveles de

participacion y sus repercusiones™;

Zona Zona dg: aﬁ@ﬂdnd aplicada por el gerente
de - D s
libertad
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La Comunicacion

Un elemente gue trene una gran influencia ¢n los resultados y que muchas veces
de este dependen las acciones que se generan en el hospital es fa comunicacion,
la cual es la transterencia de informacién entre dos personas o mas, as1 pues para
que la cornunicacion exista debe de haber un enusor y un receptor,  elementos
esencialas en el proceso de la comunicacion,

Este proceso consta de [os siguientes elementos™

a) Desarrolio de una idea, este es el primer elemento, por lo que los demds salen
sobrando si este no se genera.

b} Codificacion, es la forma de presentar la informacion, esto es expresar una
idea en palabras, signos o algun otro simbolo con ja finalidad de que el
receptor pueda de interpretar correctamente el mensaje.

¢} Transmision, es 1 canal o medic mediante l2 cual se da a conocer una idea a
una persena o a un grupo.

d} Recepcion, es la accion de recibir el mensaje emitido por el transmisor.

e) Decodificacion, es la forma y accién de comprender exactamente el mensaje
que envia ef emisor.

fy Uso. es el dltimo paso del proceso de comunicacion, v es la utilizacion del
mensaje.

Mensaje/ Retroalimentacion

mOow™ 2 m

* o an P e I TPy

Retroalimentacion

* Comporfemiento Organizacional, Davis y Newstrorn, Edit Mc Graw Hill
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Dentro del proceso de comunicacion existen dos pasos que son esenciales y son
la aceptacion de! mensaje por parte del receptor vy 1a retroalimentacion por parte
de este. esto se debe a que los emisores desean que sus mensajes sean
entendidos y aceptados v los receptores también desean que sean escuchadas
sus demandas (retroalimentacion), si estos dos factores existen se puede mejorar

la colaboracidn y motivacion de la organizacion.

L.os cinco pasos que existen y que se requieren que el receptor efectie son:

Recibir
Entender
Aceptar

Utilizar

S

Retroalimentar

Si el receptor emite un mensaje y &l receptor emite una retroalimentacion sobre el
mensaje, se dice que existe una comunicacion bilateral y con esto existe un

circuito completo de comunicacion.

Existen Barreras de la Comunicacién, 1as cuales no permiten un cotrecta fluidez
del mensaje, por lo cual limitan su comprensién del mismo y por consiguiente sus

acciones que de este se deriven.

Las Barreras de Comunicacion son de tres tipos:

1. Personales, las cuales se pueden dar por una situacion de tipo personal, de
malos habitos para escuchar, stc..,

2. Fisicas, estas sedan por una situacion que se presenta en el lugar donde se da

ta comunicacion, tal como €l ruido, un muro, etfc..
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3 Semanticas, estas sedan por una limitacion en la correcta utilizacion de los

simbolos o del lenguaje que usamas para Comunicarnos.

Un punto importante sobre la comunicacion es él referente a la comunicacion
gerencial, la cual se refiere a la comunicacion que existe entre los empleados y los
puestos gerenciales y directivos, ya que de el buen funcionamiento de esta
comunicacion depende una toma de decisiones oportuna y correcta. Recordemos
que entre mas grande es la organizacion mayor es el riesgo de que la
comunicacion tenga interferencia, por lo cual es muy importante establecer
canales de comunicacion eficientes y agiles.

Con la finalidad de que la comunicacion gerencial sea efectiva, existen algunos

prerrequisitos:

a) Mantenerse actualizado, si los gerentes no tiene el conocimiento o
comprensién de algan tema o situacién propia de su area de trabajo, la
comunicacion se dificultara.

b) Actitud positiva hacia la comunicacion, | gerente o los niveles directivos debe
de estar muy al pendiente de sus canales de comunicacion, que estos sean
eficientes y agiles, asi mismo también deben de considerar aquellos canales
no formales, los cuales son muy importantes.

c) Estrategia de comunicacion, los gerentes en sus planteamientos estratégicos
deben de considerar a la comunicacion como un factor de éxito, ya que de no
hacerlc pudiera ser que su plan fracase.

d) Desarrolie la confianza, en toda comunicacion es esencial que existe confianza
entre el emisor y el receptor, ya que de esto depende el buen flujo que pudiera
existir de la informacién.

e) Instrucciones en el frabajo, en toda organizacion se debe de considerar la
necesidad de transmitir correctamente las instrucciones del trabajo a
desarrollar y [a importancia que este tiene para la organizacion, asi como sus

consecuencias de no llevar a cabo un trabajo correcto, esto va en funcion de 1o
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que se denonmima una miroduccion al puesio, ya gue desde este punto el
empleado puede ir adquiriende la conhanza y ¢l respelo por la organizacion a

la cual pertenece.

Para que el receptor {empleado) en una comunicacién de una organizacion acepte
los mensajes que la gerencia le envia, se debe de cumplir con algunas premisas,

las cuales son:

+ Aceptacion de la legitimidad del emisor para emitir una comunicacion
+ Competencia comprobada del emisor en relacion a 1o que comunica
+ Confianza en el emisor como guia y como persona

+ Credibilidad comprobada del mensaje recibido

+ Aceptacion de las tareas y objetivos que la comunicacion trata de alcanzar

La comunicacion entre las diversas personas que frabajan en una organizacion, en
ocasiones va mas alld de esta, ya que llega a involucrar a las familias de los
empleados y de los directivos, este tipo de comunicacién muchas veces es
positiva, ya que la organizacion fambién busca tener una buena imagen con las
familias de los miembros de la organizacién, lo cual puede dar un punfo mas de

motivacion al empleado.
Como parte de la solucion para esie caso se encuenira [a uiilizacidon de la

mercadotecnia, por fo cual a continuacion mencionaré algunos conceptos que son

de gran utilidad para el presente caso:
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PUBLICIDAD

Una de las herramientas mas importantes en las que se apoya la publicidad es
en la comunicacion v sobretodo en la comunicacion masiva, la cual utiliza el
mismo mensaje para una audiencia determinada y no mensajes personales lo
cual lo hace mas costosa la utilizacion de la publicidad, cabe hacer mencidn
gue el término comunicacion masiva no significa que esta dirigida a toda una
poblacién en forma indiscriminada, sino que existe una seleccion del mercado

al cual va dirigido el mensaje.

Muchas organizaciones se rehusan a utilizar a la publicidad como una de sus
herramientas principales para ofrecer sus productos ¢ servicios, pero al dia de
hoy el no utilizarla significa un riesgo importante, ya que si ellos no lo hacen
sus competidores si lo estan haciendo, cabe hacer notar que la cantidad que
una empresa invierte en publicidad esta basada en sus objetivos y recursos,
por lo cual cada caso es muy particular.

Los medios que por excelencia se utilizan para hacer publicidad son:

% DE
MEDIO UTILIZACION

PRENSA 23
TELEVISION 23

CORREO DIRECTO 20
RADIO 7
REVISTAS 5

OTRCS 22

Existen tres tipos de publicidad®’:

A) Publicidad a Consumidores y entre Empresas, este tipo de publicidad va
dirigido a los consumidores de un cierto producto o servicio.
B) Publicidad del producto o Institucion, este tipo de publicidad se divide en

dos, de accién directa, la cual espera generar una respuesta rapida e

T Fundamentos de Marketing, Staton-Etzel-Walker



mmediata y de accién indirecta, que es cuando se estimula la demanda y se
le recuerda al mercado de 'a existencia de un producto o servicio.

La publicidad Institucional, presenta una informacion positiva y atractiva
sobre la institucion que esta promocionando tal publicidad, este tipo de
publicidad no tiene por objeto el vender un producto o servicio sino 1o que
busca es crear una imagen de la institucion hacia el mercado meta y a sus
miembros que la conforman.

C) La publicidad de demanda primaria y de demanda selecliva, La primera se
uiiliza cuando el producto se encuentra en una etapa de introduccion al
mercado y io que se busca es informar y no persuadir al mercado, y
entonces es cuando se habla de las cosas en forma genérica, naranjas,
cines, tiendas de autoservicio, etc.., también la demanda primaria tiene
como objetive el sustentar la permanencia en la mente de la gente de un
producto o servicio.

La Publicidad de demanda selectiva, es esencialmente de caracter
competitivo, esto es compite por su posicionamiento en el mercado y por
incrementar el consumo del producto ¢ del servicio, asi misme hace
referencia a las caracteristicas que tienen los productos o servicios de sus

competidares y a esto se le denomina publicidad comparativa.

Todos estos conceptos son aplicado en una Campafia Publicitaria. la cual

debera cumplir los siguientes parametros®:

¢ Definir Objetivos

o Establecer un presupuesto
+ Crear un Mensaje

e Seleccion de Medios

¢ FEvaluar su eficacia

B Fundamentos de Marketing, Staton-Etzel-Walker
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A) Defincion de objetivos |
El proposite de la publcidad es vender o posicionar un semvicio o producto v
esto solo se logra estableciendo objetivos especificos capaces de expresar lo

que se quiere hacer llegar al mercado meta.

B) Establecer un presupuestow
Este tema es dificil y variado, ya que esto depende mucho de los recursos con
fos que cuente la organizacion, por lo que existen vanas formas de determinar

el presupuesto, las cuales mencionaré a continuacion:

1} Respecto a un porceniaje de ventas de la organizacion, este es uno
de los metodos mas utilizados pero no es el mas adecuado, ya que
al disminuir las ventas disminuye la inversién en publicidad y es en
este momento cuando mas se requiere de invertir en publicidad.

i Toedos los recursos disponibles, esta situacion se da cuando una
organizacion es nusva o se desea introducir u nuevo producto o
servicio a! mercado, y se busca invertir una buena parte de los
recursos con la finalidad de posicionarse, el riesgo es grande, va gue
se le esta apostando al futuro de la organizacidn a un solo rubro y

muchas veces hace falta invertir en ofras areas.

Wy  Seguir @ le competencia, este es otro método muy utilizado vy
consiste en invertir una cantidad igual de recursos a los qus invierte
la competencia en publicidad, pero el riesgo es que no se sabe sila
competencia esta haciendo las cosas correctamente y la olra
situacion es que los objetivos de la competencia son diferentes a los

de nuestra organizacion.

¥ Entrapreneur, Junio 2001, “Mas que buenas ideas” vol. 9 No. 6 p 20-22
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IV} Funcion / Objetivo. este es un metodo mas consciente, ya que
pretende establecer un presupuesto en base a la determinacion de
funcicnes y objetivos que el programa debera de ir cumpliendo y esto
ira determinando los recursos que la organizacidn deberd ir
invirtiendo, este método también se le conoce como método
acumulativo, ya que es la sumatoria de lo que se pretende hacer y de
acuerdo a esto y a los recursos con los que cuenta la organizacion

se decide si se invierte o cual es el mejor camino.

C) Creacion de un mensaje’’

Cualquiera que sea el objetive de ia campana esta debe lograr dos aspectos:
Obtener y mantener la atencion det mercado, para poder mantener la atencion
se utiliza la sorpresa, la curiosidad, lo impactante, efc., si un mensaje logra
captar la atencidn, hay que aprovechar el poco tiempo que se fiene para

comunicarlo y asi poder influir en las creencia y decisiones de las personas,

En este sentido el mensaje tiene dos componentes:

f) Mostrar a la gente el beneficio que obtendrd al utilizar el producto o
servicio y no mostrar los atributos o caracteristicas del producto o
servicio

in La ejecucion es la forma de combinar adecuadamente la atraccion
con la manera de hacer consciente el mensaje que deseamos

transmitir al mercado meta.

D) Seleccion de medios de comunicacion del mensaje™
Este rubro al igual que el mensaje depende del mercado meta para lo cual hay

que analizar los siguientes aspectos:

' Entreprensur, Junio 2001, "Mas que buenas ideas” vol. 9 No. 6 p 20-22
28 Publicidad Gratuifa, Stricker, Edit. Selector
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» Objetivo del anuncio
« Cobertura de audiencia (regional, local, ete..)
» Tiempo vy lugar de decision de compra

» (ostos de los medios utilizados

Como ya se habian mencionado antes los medios pueden ser.
» Prensa

e« Television

« Radioc

= Anuncios en directorios telefénicos, médicos, etc..

« Revistas especializadas o de orden comun

+ Publicidad al aire libre {anuncios espectaculares)

e Medios intercativos (internet)

E) Evaluacién de la publicidad
Todo procese requiere de una evaluacion, la cual sirve para verificar gue todo
lo planeado se cumpla y en su defecto hacer que se cumpla, los métodos mas
comunes de evaluacion son®:
i) Prueba directa, esta se mide en base al volumen de ventas o canje
de cupones, ndimero de llamadas recibidas, elc.-
iH Prueba indirecta, el objetivo es recordar un anuncio para lo cual se
utilizan las siguientes pruebas:

e Reconocimiento, se muestra el anuncio y se pregunta si lo han
visto.

s Recordacion auxifiada, se le pregunta si han visto un anuncio
pero no haciendo alusién directa al anuncio en cuestion.

» Recordacion no auxiliada, se les pregunta si recuerdan haber

visto un anuncio de determinado tipo de producto o servicio.

* Fundamentos de Marketing, Staton-Etzel-Walker
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Posterior a cualquiera de estas pruebas se procede a recopilar la

informacion y se procede a emitir resultados.

Es asi come se realiza una campafia publicitaria para que pueda tener ¢!
éxito esperado, pero todo esto debera de estar respaldado por toda la
organizacion y ser conducido este esfuerzo principalmente por el
departamento de publicidad o de mercadotecnia ya sea con apoyo interno o

externo.

Otra area que juega un pape! importante en et uso de la publicidad es el
departamento de Relaciones Publicas, ya que su finalidad es influir
positivamente hacia las actividades que realiza la organizacion, esto
mediante la creacion o mantenimiento de una imagen positiva y fortalecida
de la organizacion ante sus clientes y miembros que la componen, en este
caso las relaciones publicas no necesariamente utilizan a la publicidad
como medio de posicionamiento, sino con acciones positivas con una
determinada comunidad, ya sean estas como obras de caridad, eventos
deportivos, etc.., también es valido que el departamento de relaciones
pablicas participe en acciones hacia el interior de la organizacion.

Dentro de las acciones del departamento de Relaciones Publicas esta la
utilizacion de la propaganda, ia cual es un medio pagado para anunciar un
producto o servicio, sino que esta puede ser realizada mediante un
reportaje, un testimonio de alguien, considerando que esta propaganda
puede ser positiva 0 negativa hacia la organizacion, este tipo de “publicidad”
es muy riesgosa, ya que hoy dia la sociedad ya esta muy sensible a los
comentarios y puede reaccionar muy répido. Existen tres formas para lograr
una buena propaganda

e Preparar un buen reportaje

e Hablar en pablico
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FALTA DE
SATISFACCION
CON LA
COMPENSACTION

inflerr en hderes de opimon

Una diferencia importante entre publicdad y propaganda es que esta ulima no
se impone al mercado y tiene mayor credibihidad que la pubhcidad, ya gue es

una tercera persona la que habla de b

Para solucionar este caso lambién es importante mmencionar el siguiente

aspecto’
COMPENSACIONES

Un resultado negative por una mala aplicacion en las compensaciones traera
como consecuencia una disminucién en el rendimiento de Jos empleados, 1o
que puede contribuir & un deterioro en lz productividad del servicio que se
presta y por lo tanto un incremento en las quejas de los usuarios, esto entre

olras cosas segln se muestra en la siguiente grafica™:

HUELGAS
+

DISMINUCION
DEL _
DESEMPENO

QUEJAS usEN‘nsmo

ROTACION

. RECHAZO
e PSICOLOGICO
BUSQUEDA DE

UN MEJOR
PUESTO o}
SALARIO

FALTA DE

FALTA DE
SATISFACCION

SATISFACCION

H Adiministracion de Personal y Recursos Humanos, William B. Westher, Jr Y Keith Davis
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Encontrar el punlo de equilibno enlre la satisfaccion con 1z compensacion
obtenida y la capacilad competitiva de la empresa, es un gran relo no solo
para el area de Recursos Humanos, sino de todos los tomadores de

decisiones.

Con la finalidad de dar sustento a [a parte de compensacicnes, hay que
considerar Jos objetivos que la Administracion de la Compensacion tiene, y los

que pueden aplicar en este caso son’™:

a) Traer a la organizacion personal calificado, esto es que las
compensaciones deben ser lo suficientemente competitivas en el mercado
que estamos hablando, con la finalidad de traer & los mejores elementos y
de esta forma garantizar el logro de los objelivos de toda la organizacion.

b) Retener a los empleados actuales, a aquellos elementos que sean de valor
a la organizacion tratar de evitar que emigren, va que ellos mismos podran
fortalecer a la organizacion a la que vallan.

c) Garantizar la igualdad, esto se refiere a una igualdad interna y externa de
compensaciones, la igualdad inferna requiere que la compensacion sea
igual en relacion con el valor relativo de los puestos de la misma
organizacion y la igualdad externa, se refiere a gue la compensacion sea
similar a la que obtienen los empleados con funciones analogas en ofras
organizaciones.

d) Alentar el desempefio adecuado, una buena compensacion debe reforzar el
cumplimiento adecuado de las responsabilidades para que el desempefio
continte siendo adecuado, ya que esto a futuro asegura, lealtad y conserva
la experiencia que actualmente se tiene.

e) Controlar los costos, esto es que unras compensaciones adecuadas
contribuyen a retener a su fuerza laboral, pero sin que estas

compensaciones sean insuficientes o excesivas.

¥ Administracion de Personal y Recursos Humanos, William B Werther, Jr. Y Keith Davis

52



) Cumplir con las disposiciones legales. teda compensacion debera de estar

regida por los preceptos legales que la ley en cuestion le otorga.

Dentro de esta opcion, también hay que censiderar un aspecto importante como
es el de los incenfivos, ya que son factores que impulsan ¢! logro de los objetivos
de la organizacion. Los incentivos establecen estimulos con base en el
desempefio y no en la antigliedad o en las horas que se haya laborado. Los
incentivos se otorgan en forma individual aunque hay ocasiones que se pueden
llagar a otorgar en forma grupal, este tipo de compensacion es una forma no
tradicional de compensacion.

Algunos de los objetivos que se persiguen al utilizar un sistema de incentivos es:

a) Vincular la compensacion con el desempenfo, la productividad y la calidad

b} Reducir costos en materia de compensacion

c) Mejorar el nivel de participacién e identificacion del empleado con la
organizacion

d) Incrementar &l trabajo en equipo y la certidumbre de estar participando en una

empresa comUn a cuantos laboran para ella (la cooperacidn se toma un
elemento vital)

Cuando se establece un sistema de incentivos, hay que considerar algunos
aspectos importantes para el buen desarrollo del programa, y para esto vale a
pena hacerse las siguientes preguntas a los diversos aspectos®:

* Administracion de Personal y Recursos Humanos, William B, Werthsr, Jr. Y Keith Davis
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TTASPECTOS | 0 PREGUNTAS CLAVE

Objetivos de la %g,ﬁé}mdﬁé' estan considerandose sistemas no tradlclomlesI

compensacion no | de compensacion?

tradicional ;Cuales son los objetivos basicos de este tipo de
sistemas?

Participantes ¢ Quiénes participaran en el programa?

Cobertura & Donde, cuando y como se aplicara el programa?

Parametros Cuando se pagaran los incentivos?

Administracion ¢ Quién sera el responsable de administrar el programa?

A continuacion se analizaran algunos de los aspectos antes mencionados®’:

a) Objefivos de la compensacion no tradicional, hay que considerar que el
sistema de incentivos vincula directamente la compensacién con  éf
desempeno, por lo cual los empleados que laboran bajo este esquema, su
desempeiio determina en gran medida su ingreso. Uno de los objetivos basicos
de! sistema por incentivos es que se premie el mejor desempefic en forma
periddica y este incentivo se paga junto con su sueldo o en forma muy
especifica.

Este tipo de sistema bien utilizado en las organizaciones pueden traer consigo
un buen resultado a la misma, va que per un lado la conducta del empleado se
modifica en forma positiva para la organizacion y por otro lado las
compensaciones que se otorgan son eri refacién directa a la produccion que la
misma organizacion tiene, es asi como uno de sus objetivos de este sisterma es

mejorar et desempefio.

¥ Adminsstracion de Personal y Recursos Humanos, William B. Werther, Jr Y Keith Davis



b) Elegibilidad y cobertura, se selecciona al grupo de empleados ¢ miembros
de una organizacion que estaran bajo un sistema de compensaciones,
considerando que la cobertura de dicho sislema puede aplicar a toda la
poblacién de una organizacion, considerando siempre los niveles y las

labores que cada empleado desempena.

¢) Parametros de la compensacion, en un sistema de compensacion no
tradicional se deben de especificar claramente desde un inicio los montos,
la periodicidad y las caracteristicas que deberd cubrir el empleado para

recibir dicha compensacion.

d) Administracién,  El sistema de compensacion debe de ser o
suficientemente eficiente para determinar parametros y objetivos y que
estos se puedan medir, asi mismo debe de haber areas responsables de

obtener y procesar la informacion.

Dentro de un Sistema de Compensacion existen varios tipos 1as opciones que son

viables y de mayor efectividad son®®:

a) Compensacién basada en unidades, esta opcion se refiere a las unidades

producidas por el trabajador, o de clientes atendidos, segun sea el caso.

b) Bonos por produccion, este tipo de incentivos se logran por exceder un ndmero
determinado de unidades realizadas en un determinado tiempo o de clientes

atendidos, siempre conservando la calidad y el buen trato en el servicio

c) Incentivos por méritos, estos se refieren a premios (principaimente) que se
ctorgan por haber realizado algo sobresaliente del trabajo tradicional, o algtin

tipo de reconocimienio obtenido por méritos profesionales, hay que considerar

% Administracion de Personal y Recursos Humanos, William B, Werther, Jr. Y Keith Davis
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que en ocasiones estos pueden haber sido obtenidos fuera de la orgamzacion

done presta sus servicios el empleado

Los incentivos no monetarios, muchas veces tiene un mayor valor gue un incentivo
monetario, este tipo de incentivos no monetarios puede servir para mejorar
conductas laborales o un mejoramiento en el desempefio y en ocasiones evita la
alta rotacion de personal, este tipo de incentivos muchas veces no esta dirigido a

los trabajadores sino a sus familias.

Ademdas de considerar al Sistema de Compensaciones exisle otro tipo de
compensaciones como lo es un buen Sistema de Prestaciones, que ademas de

las propias que otorga la Ley, se debieran de considerar:

a) Ayuda educativa, en donde se apoye con la educacion del personal de la

organizacién
b) Seguro Médico, este se considera que ademas de la seguridad social, un
seguro médico particular que considere gastos médicos mayores y de ser

posible menores, tanto para el médico como para sus dependientes.

¢} Servicios Financieros, los cuales incluyan préstamos de foda indole de

acuerdo a su antigiiedad laboral, cajas de ahorro, etc..

Y asi como estas prestaciones pueden existir otras tantas que lo que busacn es

ayudar a la satisfaccién del empleado y de su familia.
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MARCO REFERENCIAL DE LA ORGANIZACION

El Hospital Sierra Verde es un Hospital de caracter privado, fundado desde hace
15 afos, ubicado en la zona norte del area conurbada al Distrito Federal, se
encuentra establecido en una area comercial y residencial, con un poder
adquisitivo medio alto — alto, estando su entorno tatalmente urbanizado, y con
grandes vias de comunicacion.

QUERETARO PE
ARTEACA

Respecto a Clinicas u Hospitales establecidos por la zona se encuentran los

siguientes:

+ 1 Sanatorio de refigiosas, el cual también es privado pero no cuenta con todos
los servicios que el Hospital Sierra Verde ofrece, este se encuentra a 4 cuadras
de este.

¢ 1 Hospital de Ginecologia y Obstetricia, el cual es de tipo privado, cuenta con

solo 19 cuartos, tiene buena reputacidn, pero todos los servicios son
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refacionados a la especalidad de Ginecologia, este se encuenira a una
distancia de 2 km. Aprox. Respecto al Hospital Sierra Verde

¢+ 1 Hospital privado de reciente apertura, poco conocids, con solo 20
habitaciones, que su principal mercado es la ginecologia y obstetricia, no
cuenta con vias de facil acceso y se encuentra a 2 k. Aprox. Del Hospital

Sierra Verde

Estos son los tres principales “competidores™ de la zona, ademas de haber vanas
torres de medicos y consultorics privados en forma aislada, asi como algunas
pequefias clinicas de menos de 10 camas, pero que no cuentan con todos los
servicios que ofrece y menos con la reputacién del Hospital Sierra Verde y sus

médicos que aqui atienden

Los pacientes que acuden a atenderse al Hospital Sierra Verde son personas que
bien podrian atenderse en un Hospital privado de renombre de los que existen en
la Ciudad de México, solo que por comodidad muchas veces se atienden en este
Hospital, ademas que la mayoria de sus médicos tienen su consultorio por la zona
y en caso necesario atienden a sus pacientes en el Hospital Sierra Verde, esto se
debe a que el Hospital en este momento no cuenta con una area destinada a los

consultorios de los meédicos que atienden en el Hospital.

El Hospital ha crecido y se ha ido remodelando segin sus las propias demandas
de la poblacion, solo por mencionar un ejemplo, el Hospital fue el primer
establecimiento de la zona que con contdé un fomégrafo, lo cual e ayuds a
posicionarse en esla area, y asi satisfacer tas necesidades de la poblacién, es asi
como el Hospital ha ido creciendo hasta llegar a tener los servicios que hoy ofrece,

a continuacién mencionaré algunos datos sobresalientes de! hospital:
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Capacidad Fisica

SERVICIOS

NUMERO

CAMAS CENSABLES

a6

CAMAS NO CENSABLES **

24

CUNAS

—_—
=Y

INCUBADORAS

SALAS DE CIRUGIA

CENTRAL DE EQUIPOS

GABINETE DE IMAGENOLOGIA

e e I )

GABINETE DE INHALOTERAPIA

LABORATORIC DE ANALISIS CLINOCOS

LABORATORIO DE PATOLOGIA

BANCO DE SANGRE

SALA DE EXPULSION

SERVICIO DE URGENCIAS

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS

CLINICA DE DIAGNOSTICO

= Al Al Al A A

*» ELECTROENCEFALOGRAFIA

+ OTORRINOLARINGOLOGIA

+ CARDIOLOGIA

= OFTALMOLOGIA

+ MEDICINA NUCLEAR

« PATOLOGIA QUIRURGICA

* Anuario estadisticc 1999 del Hosprtal

59




Las Camas no censables** se distribuyen de la siguiente manera™:

SERVICIOS NUMERO |

URGENCIAS

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS

RECUPERACION

PRE-ANESTESIA

AREA DE LABOR

= W| R ] & O

AFERESIS

Recursos Humanos
Estos son los recursos humanos con 10s que cuenta el hospital*":

PERSONAL NUMERO
ENFERMERIA 110
PERSONAL TECNICO * 29
PERSONAL ADMINISTRATIVO 97
SERVICIOS GENERALES ** 107
PERSONAL CPERATIVO *** 10

TOTAL DE EMPLEADOS 353

* TECNICOS EN RAYOS X, LABORATORIO, ESTADISTICA, ETC..

* MANTENIMIENTO, INTENDENCIA, DIETOLOGIA, CAFETERIA, SEGURIDAD,
ETC..

** QUIMICGS Y MEDICOS RADIOLOGOCS

 Anuario estadistico 1999 def Hospital

* Anuario estadistico 199 del Hospital
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Cabe mencionar que respecto al cuerpe meédico wue labora en e hosntal se
cuentan con 372 medicos registrados. de los cuales solo 12 estan en la nomina
del hospital. el resto se encuentra en forma transitona, sin ninguna obligacidn
contractual con el Hospital.

Productividad
Algunos datos sobre la productividad del Hospital*

CONCEPTO NUMERO
INGRESOS 5950
»  PROMEDIO DIARIO 16.3
EGRESOS 5938
« CURACIO/MEJORIA 5813
+ DEFUNCIO 58
+ OTRAS CAUSAS 67
- PROMEDIO DIARIO 16.3
PROMEDIO DIAS ESTACIA 28
PORCENTAJE DE OCUPACION 83.8

La sigmente tabla muestra ¢l ndmero de ingresos y reiagresos gue en un ado ha tenide el hospital:

|EINGRESOS
' BREINGRESOS ||

# Anuario estadistico 1999 def Hospital
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Respecto a los ngresos particulares y los que son do convenio se encueniign os

siguientes resultados obtenidos durante un ano

514 %

CIPARTICULARES |
ECONVENIOS

48.6 %

Las 20 causas principales de ingreso y sus respectivos dias estancia son®:

Diagnostico ingresos | Dias Estancia
Gastroeterocolitis 546 1,274
Desviacion Septal 379 505
Parto por Cesarea 321 806
Apendicitis Aguda 255 691

Clesistitis Crénica Calculosa 183 458
Hipertrofia Amigdalina 149 161
Litiasis Renoureteral 148 270
Miomatosis Uterina 142 427
Gastritis 126 222
Hernia Inguinal 103 143
Diahetes Mellitus a0 380
Aborto 81 o7
Traumatismo Cranecencefalico 76 196
Parto Vaginal Eutésico 76 175
Rincfaringitis 75 135
Hipertrofia Prostatica 68 293
Quiste de Ovario 66 125
Colitis 83 100
Lumbalgia 80 138
Traumatismos Miltiples 5% 188
Otras 2,897 8,655
TOTAL 5338 16450

* Anuario estadistico 1999 del Hospitai
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. . ks
Las 20 pnnapales miletvenciones quirirgicas sen

[ Intervenciones Nimero | % :
| Septoplastia . 379 05

i g a1 8.9

T Apen 255 |7

) Colecistectomia 183 5
Amigdalectomia ) 148 41
B ~ Mistercetomia ) 142 ¢ 3.9
~ Hernioplastia Inguinal 103 2.8

Legrado Uterino B8 22

Rescecion de Quiste de Ovario 66 X 1.8

Prostatectomia 65 1.8

Circuncisign 50 1.4

Reseccidn de Lipoma 49 1.3

Ilemorroidectomia 44 1.2

‘‘‘‘‘‘‘‘‘ Limpicza Quirirgica 44 1.2

Funduplicaciéon de Nissen 43 1.2

Safenectomia 42 1.2

Reseccion de Fibroadenoma Mamario 36 1.0

Reduccion de Fractura de Radio y Cibito 35 1.0

Osteosintesis de Tobille 30 0.8

Meniscetomia 28 0.8

Otras 1,478 40.8

TOTAL 3,623 100

Esto representa un promedio diario de intervenciones de 9.6 y un rendimiento por

sala de cirugia de 3.2

Las causas de egresos se pueden presentar de la siguiente manera:

i

97%

\ B CURACION /

MEJORIA

H

BOEFUNCION | |

i

i

i

4 Anuario estadistico 1999 del Hospital
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La productividad en el servicio de urgencias durante un ano fue de*?:

Tipo de Pacientes Nimero Promedio Promedio
Mensual Diario
Pacientes Atendidos* 17,098 1,425 46.8
Pacientes Hospitalizados™ 2,941 245 8.0
Bancos, Seguros y Companias g70 81 2.6
Particuiares
Procedimientos de Enfermeria 3,949 329 10.8

*Se obtuvo un incremento del 6.5% respecto al afio anterior
**De los pacientes atendidos se hospitaliza el 17.2%

La productividad del departamento de Imagenologia es*®:

Tipo de Estudios Numero Yo % Incremento
Estudios Simples 13,122 76 20.3
Estudios con Medio de Contraste 673 4 2.0
Ultrasonografias 2,133 12 13.3
Tomografias 1,166 7 28.2
Flurescopias 673 1 126.3
TOTAL 17,430 100

La productividad en el departamento de Laboratorio Clinico se refleja en los

54,608 estudios realizados, con un incremento respecto al Gitimo afic de 10.5%,

con un promedio diario de estudio de 150.

“ Anuario estad/stico 1999 del Hospital

* Anuario estadistico 1999 del Hospital
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CAPACITACION

La capacitacion se puede dividir en dos rubros, la externa y la interna, en cuanto a

la capacitacion externa el reporte anual es el siguiente®”:

%
Departamento Total de de Personal
Cursos Capacitado
Direccién General 1 33
Direccion Administrativa 2 50
Contabilidad 27 48
Compras 4 13
Recursos Humanos 24 30
Sistemas y Calidad Total 22 49
Direccion Medica 1 50
Servicios Generales 4 5
Enfermeria 83 37
Laboratorio 14 41
Radiologia 5 26
TOTAL 187

Respecto a la capacitacion interna, el reporte de cursos impartidos por parte de la
iefatura de capacitacion y adiestramiento es*®:

Total de Total de

Nombre del Curso Cursos Asistentes
Impartidos

integracidon del Personal al Hospital Sierra Verde 5 69
Redaccion Ejecutiva 1 16
Atencidn Telefonica con Calidad 2 21
Atencidn y Servicio al Cliente 5 62
Ser mas Yo mismo 3 34
El procesc Administrativo v su Importancia para el 9 237
Resguardo de Bienes Dentro de la Empresa
Imagen Personal 3 58
TOTAL 31 545

7 Anuario estadistico 1999 del Hospital

® Anuario estadistico 1999 del Hospital
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Con la finalidad de tener una mejor visidon del Hospitali Sierra Verde, de los
servicios que se prestan y el nivel de satisfaccion que tienen tanto los pacienies
como los medicos que utilizan sus instalaciones, a conlinuacion se presentan los

resultados de encuestas realizadas a pacientes y a médicos:

En primer termino se presentan [0s resultados de la encuesta realizada a 297
personas del municipio donde se encuentra ubicado el Hospital Sierra Verde,

siendo sus edades las siguientes®®:

Edad Entrevistados
25-35 131
36-45 o0
46-60 76
Total 297

Respecto al nivel socio-econémico A/B/C+y C:

Nivel Entrevistados
A/B/C+ 106
C 191
TOTAL 297

Cabe mencionar que el cuestionario frata también de hacer una comparacion
respecto a Hospitales que cuentan con los misimos servicios que el Hospital
ofrece, el sistema de muestreo que se ulilizé es de tipc probabilistico aleatoric
simple, el estudio contempla ciertos puntos:

OPINION DEL PUBLICO EN GENERAL DEL HOSPITAL SIERRA VERDE
RESPECTO A OTROS HOSPITALES

Top of mind
En un 21% de los entrevistados, el Hospital que primero se viene a la mente es el

Angeles del Pedregal, sin imporar edad, nivel o sexo, y el sequndo es el Sierra

* Reporte final del proyecto “Satisfaccion Comparativa del Médico en los Hospitales en la Ciudad
de Mexico”
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Verda con 18%. segwdo por Hospuales como o Moco!l vy o) Mexico, como s

observa en la grafica’

Share of mind

Respecto a ios Hospitales que la gente recuerda tenemos que al Angeles del
Pedregal con el 63% y el Sierra Verde con el 61%, cabe mencionar que las

mujeres (68%} reconocen mas al Hospital Sierra Verde que los hombres (58%)

SAN PEDRO
ABC

EPARNOL
ANGELES
SIERRA VERDE

36 Reporfe f nal del proyecto “Satigfaccion Comparafiva del Médico en ios Mospitales en la Ciudad
de Méxice™' Reporte final del proyecto "Satisfaccion Comparativa det Médico en los Hospitales....



Uitirmo hospital utihizado

L.a encuesta revelo que el 84% de los entrevistados han estado en ralacion con un
serviclo hospitalario ya sea en forma personal o a través de un familiar 0 persona
cercana Y cuando se les pregunta que hospital uwtilizaron, el 19% refiere al
Hospital Sierra Verde, seguido del Espaficl con un 11% y el San Pedro con ef
10%, segun se muestra en la grafica™:

mocer I
MEXICO
ABC

ANGELES
SAN PEDRO

ESPAROL

, - - i
SIERRA VERDE 4 il n b 5 M\:n:'fz.i&:"hwﬂ"'.wb e vt n!‘?“/

0 5 10 15 20

Los servicios con mayor demanda en el Hospital Sierra Verde fueron los
siguientes:

URGENCAS

CONSULTAS

QUIROFAMND

HOSPTALIZACION

G 10 20 30 40

* Reporte final del proyecto “Satisfaccion Comparativa del Médico en los Mospitsles en la Cudad
de México™
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Aspuctos Positives

Los aspectos posdivos que mencionaron los entrevistados respecto at Hospital
Sierra Verde fueron en este orden -

Como se observa, la atencitn gue se brinda en el Hospital Sierre Verde es de
buena calidad al igual que ef profesionalismo y las instalaciones con que cuenta y
en altimo tugar esta el precio.

VENTAJAS

Las principales ventajas que el Hospital Sierra Verde tiene son las siguientes™;

MEDICGS Y ENFERMERAS ECICIENTES
PERSONAL CAPAGITADO
INSTALACIONES MODERNAS

BUEN SERVICIO |

UBICACION

** Reporte finaf det proyecia “Salisfaccion Comparativa del Meédico en jos Hospitales en fa Cudad
de México™

* Raporte finai de! proyecto “Salisfaccidn Comparaiiva del Médico en fos Hosprafes en s Cudad
de México
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CESVENTAJAS

La mayoria de los entrevistados {37%) no mencioné una desventaja real del

Hospitat, mientras un 25% menciond como desventaja el precio alto™:

FALTA ESTACIONAMENTO fiie
COMIDA MALA

MAL SERVICIO £

119%

I

PRECIO ALTO §

SRR L, Fin o o it 25 e

NINGUNC

0

| 3%
R e R R N O S N s
10 20 30 40

Respecto a los resultados de la grafica anterior, se observa que la mayor parte de

los pacientes entrevistados no tienen ninguna queja del Hospital lo cual habla bien

del servicio que se ofrece, y lo que habra que poner atencién es en los precios de

los servicios, y en menor medida corregir los servicios que tienen problemas de

atencién.

FIDELIDAD

Este rubro se refiere a que tantos pacientes regresan en caso que asi lo

requirieran al Hospital Sierra Verde o si estos ya no regresan y por que no lo

hacen, as{ tenemos que en los dltimos dos afiocs ios pacientes gue se han

atendido en el Hospital Sierra Verde no han regresado la mayoria, las principales

causas son™

* Reporte mal del proyecto “Usas y Habitos e Imagen anle ef piblico en general, realizado en ia Ciuded de

México™

“* Reporte final de! provecto "Usos y Habilos e imagen ame ef piblico en general, reabzado en fa Cudad de

Meéxico™




OTRA RECOMENDACION i

ATENCION MALA |} -

0 10 20 30 40 50

PRIORIDAD

La opinion de los pacientes y la forma en que estos tiene prioridad sobre algunos

aspectos del hospital se reflejan a continuacitn, considerando que Ia calificacion

de cuatro es la mas importante v unc es la menos importante ™

UBICACION
PRECIO

INSTALACIONES

CALIDAD DEL SERVICIO

“ Reporte final del proyecto “Usos y Hatios e Imagen ante el piblico en genersl, realizado en la Cudad de
MoxwoT




IMAGEN

La mnagen es un aspecte fundamental para el éxito de cualquer organizacion ya
que forma parte de la opinién que el usuario tiene y de esto depende los logros de
los objetivos, es por esto que en este estudio se incluyd la opinion que los
usuarios tiene del Hospital y se hace una comparacion respeclo a otros

Hospitales, se evalla mediante una escala de calficacion en donde ®

1

2 En desacuerdo
3 indiferente
A
5

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

a) Instalaciones:

ESFANOL

ANGELES

ABC

SIERRA VERDE

3.2 3.4 3.8 3.8 4 4.2 4.4

E! Hospital Sierra Verde Obtuvo fa mas baja calificacién, sin llegar a ser por esto
mala en si misma.

* Reporte final del provecio "Usos y Habrtos ¢ imagen anfe ef poblico en general, reafizado en la Cludad de
México”
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g 392 :
ESPANOL f e o !
; ‘ E
1 ' |
T
i .
ABC koo e T O a4
SIERRA VERDE I3 Bl i |
- _
3.7 3.8 3.9 4 41 4.9

La calificacion respecto a la atencion del Hospital fue las mas baja. pero su

calificacion fue aceptable.

b} Personal Médico:

Lo que se evalud si las personas consideraban al staff medico de alta categoria y
como se chserva es gque el personal médico del Hospital Sierra Verde estd en
Gftimo lugar respecto a los otros tres hospitales, no obstante que la calificacion que

otorga !a gents es aceptable.
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. Recomendacion por parte de los moedicos

Este rubro es importante ya que el médico tiene una gran influencia hacia el
paciente y el recomendar o no a una institucion es importante, ya que esto queda
en la memoria del paciente para futuras solicitudes del servicio y no solo es hacia
el paciente sino que muchas veces esto repercute hasta en familiares y amigos, fo
cual es de mucha trascendencia, tal como se ve en la gréfica anterior el que
menor recomendacion tuvo por parte de los médicos fue el Sierra Verde, lo cual es
un punto que habrd gque considerar cuando se hable de la solucion y esto se
puede ver reflejado en el siguiente rubro que es el referente al prestigic en general
que pudiera tener un hospital.

i Reporie final del proyecto “Usos y Hébidos e imagen arte ef publico en general, realizads en fa Cludad de
Mexica™




Prestigio

Nuevamente el Hospital Sierra Verde fue el que obtuvo una menor calificacién, es
reflejo de todos los rubros mencionados en este apartado referente a la IMAGEN,
lo cual habra que tomar muy en cuenta al momento de proponer |la solucién, ya
que en todo esto el médico juega un papel muy unportante vy el objetive de este
trabajo es el mejorar la conducta del médico y la de este con el hospital, es vital
hacer algunos ajustes al respecto.

Dado lo anterior y considerando la importancia gue el médico tiene respecio a la
imagen que este representa para un hospital ¥ que su satisfaccion es vital para el
buen funcienamiento de ta organizacién, por tal motivo gue a continuacion
presentaré los resultados de una encuesta realizada a 104 médicos, los cuales
prestan sus servicios en hospitales tales como Angeles, Sierra Verde y ABC, este
trabajo se realizd con la finalidad de conocer su opinidn respecto a la imagen v el
grado de satisfaccion que tienen respecto a los hospitales que ulifizan para la
atencion de sus pacientes,

“ Reporte hnal def proyecio “Uses y Habitos & Imagen anlfe ef publice en general, realizatio en la Cuidad de
tlaxio”



CRINION DEL MEDICQO RESPECTO A DIVERSOS HOSPITALES DL LA CIUDAD
DE MEXICO

Los resultados oblenidos respecto al trabajo con los meédicos son los siguientes,
utilizando un sistema de muestreo gue se ublizd es de tipe probahilistico aleatorio

simnle.

a} Top of Mind

Este rubro se refiere al lugar gue ocupa el hospital en Jla mente de los
entrevistados y el top of mind se refiere al primer nombre mencionado, la
importancia que esto tiene radica en la alta correlacion que existe enire este dato vy
la preferencia que el médico tiene para elegir el sitio de atencién de sus pacientes,
y el resultado fue®:

- [ T
OTROS Briruirer: rre e P 24%%
ESPANOL feuae:] 70/4

=3 384

Y respecto & los médicos del Hospital Sierra Verde, el grupo de especialistas de
Medicina Interna son los que logran el mayor nivel de menciones (45%} y el grupo
con menor menciones s el de Cirugia (28%).

b} Share of mind

Este rubro se refiere al total de nombre de hospitales que el médico recuerda, no
importando el nitmero de estos ni la posicidn en la que fueron mencionados, este

dato es de gran valor, ya que nos da el nivel de recordatorio que &l médico tiene
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sobre os hospilales, no smportando que sea su pefendo o o Seoenontro on

promedio de omoo hospitales por medico, siendo los resultados los SIgUIenes

Como se observa en la grafica el Hospital Sierra verde esta bien posicionado en 1a
mente de los médicos, yva que obluvo el segundo lugar despues del Angeles del

Pedregal y antes que el Hospital ABC. lo cual s un aspecto posiiivo.

: I
MOCEL

ABC

| METROQPOLITANO :.- 223}0 N
| o .
E SIERRA VERDE i 28%
1 ANGELES O T 'a‘)b‘f:ﬁ#i:' ’
0 5 10 15 20 25 30

¢) Internamientos

¥Ya que una de las fuentes principales de ingreso de los hospitales son sus
pacientes internados y gue estos dependen de los médicos, es por esto que este

rubro se estudié en este trabajo, obteniendo los siguientes resultados:

Se encontrd que de todos los médicos entrevistados el 65% inteman a sus
pacientes por alguna cirugia el restante 35% fue por recibir algin tratamiento
médico, tarmbién se observd que el 83% de los pacientes se internaron en el
hospital que les sugiié su médico, encontrande que a los pacientes que se les
recomendd el Hospital Sierra Verde el 84% de estos si se internaron en este
hospital. Las principales causas por las que los pacientes decidieron nio internarse
en el hospital recomendado fue en primer lugar el precio (57%} y en segundo lugar
la ubicacion (15%).

o Reporte St ded proyecto "Satisfaccion Comparativa del Médico en fos Hospitales en ia Ciutiad de Méxice”
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Y respocto al comparativo del hospital que utihza con mayor frecuenca ¢f medico

para hacer internamientos fue.
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Ei Hospital Sierra Verde fue en donde el meédico internd mas pacientes,
considerando que la especialidad que mayor nimere de internamientos tuvo fue
Medicina interna (48%) seguida de Ginecologia y Obstetricia (41%).

d} Ventajas que encuenira el médico en el internamiento

Como se ha visto a lo largo de este trabaio el buen servicio ha distinguido al
Hospital Sierra Verde, lo cual habla bien de la Institucion®;
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Y ohablando de razanes de cneraoon propias del Hospial y que esta elioyaien e n
b decision para mternar 2 un pacente en of Hospital Sierra Verde fueron fos

sguentes:

&) Desventajas que encuentra el médico en el internamiento

Otro aspecto a considera son los puntos gue le disgustan at medico del Hospital
Sierra Verde™
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f} Imagen de! Hospital desde el punto de vista del médico

En este rubro se evaluaron varios servicios, esto con la finalidad de tener una
vision mas completa sobre la opinidn del médico con respecto a los hospitales que
regularmente utiliza, es asi como a continuacion presentaré los diversos aspectos
evaluados y el comparative entre hospitales.

Para esta evaluacion se utilizé 1a siguiente escala:

Pésimo
Waio
Regular
Bueno

Muy Buenc
Excelente

N | LN |

+ Evaluacidn de la Imagen del Area de Hospitalizacion®

5 Reporte final del proyecto ~Satsfacoon Comparathva del Medico en los Hospitaies en fa Cludad de Méxing”



+ Imagen del Area de Apoyo a Diagnostico, en este rubro se evaluaron todos los
servicios auxiliares de diagnostico y lratamiento, obteniéndose el siguiente

resultado

SIERRA VERDE

ANGELES PEDREGAL

ABC

& Reporte final del proyecto *Satisfacoion Comparativa del Médico en los Hospitafes en ta Crudad de México”
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¢« Se cvaluo toda ¢l area comprendida como Area de Urgencias, y of resoltado

fue®™

+ Laevaluacién respecto a la imagen del Area de Quirdfano fue:

SIERRA VERDE Fituhilaitanrahis,

ANGELES PEDREGAL i iy

ABC B e e i e B
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4.75 48 485 48 465

5

La evaluacion de la imagen respecta a las faciidades {cafeteria, estacionamiento,

bafios, etc..) que brinda et hospital fue®;

SIERRA VERDE

ANGELES PEDREGAL

5’f Reporte final del proyecto "Satisfaccidn Comparativa del Médico an los Hospltates en fa Ciudad de México”
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+ Elresultado de la evaluacion de la Iimagen del Area de Relacimnes Publicas
fua™”

+ Considerando todos los puntos anteriores, 1a calificacion final que se le otorga

al hospital respecto a su imagen es:

SIERRA VERDE §

ANGELES PEDREGAL

ABC |

La imagen es una parte fundamental para cualquier organizacion y en este caso,
juega un papet fundamental, ya que la imagen que el médico tenga del hospital va
ha determinar que el médico este convencido ¢ no del hospital a donde manda a
sus pacientes, va que ef tener un meédico no convencido se come el riesgo en
primer lugar gue no interne mas pacientes y ademas puede transmitir su sentir a
ofros médicos con lo cual la imagen del hospital se puede ver deteriorada, pero si
se ve desde el punto de vista positivo en donde el médico tiene una buena imagen
del hospital en primer lugar é va ha ulilizar el hospital v ademas lo va a

o Reporte finaf def proyecto “Satisfaceion Comparativa del Médico en los Hospitedes en la Cludad de México”
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recomendar con otros colegas para que ellos tambien lo utilicen, o que se puede
conclur de las graficas anteriores es que € médico en general tiene una
calficacion de BUENA imagen del Hospitel Sierra Verde, con cierta tendencia a
MUY BUENA, lo cual en primer término se debe de conservar este lugar y en

seguida incrementarlo, 1o cual puede atraer mas medicos.

Estos aspecios son fundamentales para entender el problema de satisfaccion que
los médicos del Hospital Sierra Nevada fiene para con éste, lo cual se puede ver

reflejado en la poca participacion que existe entre el medico y el hospital.

Al momento se ha descrito en primer lugar la opinidn de los pacientes respecto a
los hospitales, posteriormente la opinion de los meédicos respecto a los hospitales,

todo esto haciendo énfasis en los resultados del Hospital Sierra Verde.
ESTUDIO DEL AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Con la finalidad de complementar la situacion que actualmente se presenta en &!
hospital, a continuacion presentaré un estudio que se realizo en el Hospital Sierra
Verde respecto al AMBIENTE ORGANIZACIONAL que existe en este, el cual se

obtuvo mediante un sistema de muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple.

Para este estudio se realizaron 253 entrevistas considerando personal de la mayor
parte de fos departamentos del Hospital, a continuacidn se iran presentado los
departamentos o los aspectos de mayor representatividad vy cual es su situacion

respecto a toda fa organizacion.

| a escala de calificacion es:

Deficiente
Normal
Sobresaliente

(4] 18] P
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a) Direccion

La opinién de las diversas jefaturas sobre los niveles directivos es:

Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Amabilidad y cortesia 60 2.6
Respeto 56 2.56
General Direccion 45 2.45
Interés por escuchar 42 242
Disponibilidad para ayudar 42 242
Disponibilidad para mejora de servicio 39 2.39
Comunicacion 37 2.37

9

La opinion de las jefaturas respecto a la direccion es sobresaliente, calificandolo
de esta manera en un 45% en promedio, cabe hacer notar que el atributo con
menor calificacién fue fa comunicacion con un 37%, lo cual hay que considerar

para su atencion y mejora.

Respecto a la opinicn de los empleados sobre los niveles directivos este es el

resultado:
Afributo % Calificacion
Scobresaliente

Amabilidad y cortesia 40 2.4
Respeto 37 2.37
General Direccion 25 2.25
Disponibilidad de mejorar el servicio 24 2.24
Interés en escuchar 22 2.22
Disponibilidad para ayudarle 18 2.18
Comunicacion 10 2.10

T
Por parte de los empleados el 25% califica como sobresaliente el desempefio de

la direccion y se repite con una menor cafificacion al atributc de la comunicacion,

* Resultado del Estudio de Ambiente Organizacional en el Hospital
* Resultado def Estudio de Ambiente Organizacional en el Hospital
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obteniendo sclo un 10% respecto a los encuestades, lo cual se observa como una

constante que hay que mejorar.

b) Jefaturas

La opinion de los jefes hablando de su jefe inmediato se divide en dos rubros uno
es respecto a trato y amabilidad y otro es el profesionalismo, obteniendose ios

siguientes resultados™

TRATO Y AMABILIDAD

Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Interés por escuchar 51 2.51
Respeto 49 249
General Trato y amabilidad 44 2.44
Amabilidad y cortesia 43 2.43
Disponibilidad 42 2.42
Actitud de servicio 36 2.36

Es importante hacer notar que el respeto hacia la persona y el escucharla es un
rubro bien calificado lo cual es un punto positivo para el buen desarrolto def trabajo
en una organizacién, sin embargo lo que esta bajo es la actitud de servicio y esto
puede ser falta de motivacién entre la gente, y habré que poner atencion, para el
logro de los objetivos.

PROFESIONALISMO

Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Disposicion por resolver problemas 46 2.46
General de profesionalismo 43 243
Comunicacion 38 2.38
Claridad de indicaciones 29 2.29

" Resultado del Estudio de Ambiente Organizacional en ef Hospital

85



Es importante notar que a pesar que no fueron malas las calficaciones en cuanio
la percepcidn de los jefes en cuanto a su jefe inmediato, no son altas fas
calificaciones, pudiendo ser un problema de comunicacion y de una buena
interaccion entre el personal o falta de confianza, situacion que llama la atencion y

es un rubro susceptible de mejora.

Otro rubro dentro de este parametro es la opinidon del empleado de su jefe
inmediato, y aqui también se califica el trato v la amabilidad y el profesionalismo,

los resultados fueron™

TRATO Y AMABILIDAD

Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Respeto 29 2.29
Amabilidad y Cortesia 23 2.23
Dispenibilidad 21 2.21
General trato y amabilidad 21 2.21
Interés por escuchar 19 2.19
Actitud de servicio 17 247

A diferencia de [a calificacion entre jefe y jefe inmediato, aqui se observa un fuerte
descenso en la calificacion no obstante que el resultadoe no es malo, impera &
respeto y el buen frato entre empleados, pero tratandose de actitud de servicio es
una constante con baja calificacion a diferencia de las demas.

PROFESIONALISMO

Atributo % Calificacion
Scobresaliente
General de prefesionalismo 18 2.18
Claridad en indicaciones 16 2.16
Comunicacién 14 2.14
Disposicidn de resolver problemas 11 2.1

El profesionalisme es el mejor evaluado pero el resultado no es del todo hueno, y

el resto de los atributos no son resultados satisfactorios esto denota un mala

™ Resultado del Estudio de Ambiente Organizacional en ef Hospital
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comunicacion, falta de confianza y poco compremiso para resclver problemas, lo
que acarrea problemas a corto y mediano plazo en la organizacion, sobretodo de

compromiso y logro de objetivos.

c) Personal a su cargo

Este rubro se refiere a la opinion de los jefes respecto al personal a su cargo vy
también se evalta el trato y amabilidad y el profesionalismo, siende los
resultados™:

TRATO Y AMABILIDAD

Atributo % Calificacidn
Sobresaliente
Disponibilidad 46 2.46
General trato y amabilidad 4 2.41
Actitud de servicio 37 2.37
Interés por escucharle 37 2.37
Amabilidad y cortesia 33 2.33
Respeto 33 2.33

Existe una buena relacion entre el jefe y el personal a su cargo, ya que existe
buena disponibilidad, buen trato y amabilidad.

PROFESIONALISMO

Afributo % Calificacion
Sobresaliente
Disposicion a trabajos urgentes 60 2.6
Disponibilidad a resolver probiemas 42 242
Calidad 35 2.35
General de profesionalismo 35 2.35
Seleccién 32 2.32
Comunicacion 29 2.29
Tiempo de respuesta 21 2.21
Claridad de dudas o problemas 6 2.06

” Resultado del Estudio de Ambiente Organizacional en el Hospital
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Dada la buena disponibiidad existe disposicion a reahzar trabgjos urgentes v a
resolver problemas y habra que hacer mayor énfasis en gue el personai aclare sus
dudas o problemas, por lo que hay que poner foco en la comunmcacion y la

confianza.

d) Refacion Interdepartamental

Hasta este momento las encuestas se han realizado con empleados de les mismo
departamentos, pero a continuacion presentaré la opinion que existe a nivel
interdepartamental, tambien se evalla el trato y amabilidad y el profesionalismo,

obteniendose los siguientes resultados:

TRATO Y AMABILIDAD

Alributo % Calificacion
Deficiente
Respeto 15 1.85
Amabilidad y corlesia 18 1.72
Actitud de Servicio 40 1.60
General trato y amabilidad 40 1.60
Interés 43 1.57

Estos resultados son preocupantes, ya que fuera de los departamentos existe una
falta muy fuerte de trabajo en equipo vy poca cooperacion con lo cual el logro de los
objetivos de la Institucion estan en grave riesgo, ya que no hay interés y

compromiso de la gente, son aspectos que hay que reforzar urgentemente.

PROFESIONALISMO

Atributo % Calificacion
Deficiente
Comunicacion 26 1.74
Disponibilidad de trabajos urgentes 32 1.68
Claridad en orientacion 37 1.63
Tiempo de respuesta 37 1.63
General de profesionalismo 37 1.63
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| Disponibilidad en avadane

| 39

| Disponibiidad en mejor servicio
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Los resultados son preocupantes ya que existe una muy mala comunicacion

cooperacidn entre los departamentos,

peligro el logro de los objetivos de toda la organizacion.

e) Remuneraciones

por lo que son factores gue ponen en

Este es un rubro que influye en la motivacion y en el buen desempefio de las

labores de la gente, se califican dos rubros uno son los empleados que estan en

una nomina y otros los que estan por honorarios, obteniendose los siguientes

resultados™

NOMINA
Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Puntualidad sueldos 66 2.66
Puntualidad premios econémicos 38 2.38
Prestaciones 30 2.30
General sueldos 21 2.21
Premios econdmicos 18 2.18
Comparado con otros hospitales 2 2.02

Considero que el empleado se siente conforme con su sueldo y premios

gcondémicos, lo cual tiene repercusion con su rendimiento

HONORARIOS
Atributo % Calificacion
Sobresaliente
Comparado con otros hospitales 33 2.33
Puntualidad sueldos Y 2.00
Prestaciones 8] 2.00
Premios economicos 0 2.00
Puntualidad premios econdmicos 0 2.00

* Resultado del Estudio de Ambiente Organizacional en ef Hospital
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El perscnal que esta por honoranos siente que su COMPCNSACion Conemica s

buena respecto a ofras instiluciones.

Conclusion de esta evaluacion:

Los resultados obtenidos muestran los siguientes aspectos:

« | a Direccidn debe incrementar su comunicacion con todos los servicios del
hospital,

= Entre los jefes {a confianza es un punto a reforzar

« Falta motivaciéon enire el personal, esto se ve en el poco compromiso que se
observa

» Falta mayor comunicacion, confianza y cooperacion entre los departamentos

= No obstante gque el aspecto de remuneracion fue positivo, no hay que

descuidar este punto.

No obstante esta problematica el hospital continda con una buena imagen con los
usuarios del servicio, lo cual significa que afortunadamente esto no ha trascendido
hasta este punto por un lado y por oftro lado hay que considerar, que
aforfunadamente no existe un hospital por la zona que ofrezca todo la gama de

servicios que ofrece el Hospital Sierra Verde.

Considero que estos resultados se pueden considerar un refigjo de lo que se ha
venido observado en otras laminas aunque en algunas los resultados son
positivos, pero en general considero que si es necesaric implementar diversas
estrategias gue contribuyan a!l legro de [os objetivos del Hospital.
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METODOLOGIA PARA SOLUCIONAR EL CASO

El presente trabajo surgid debido a la preocupacion por parte de la Direccidn del
Hospital Sierra Verde en solucionar el problema de satisfaccion e involucramiento
que el cuerpo médico que presta sus servicios en el hospital tiene para con este
para lo cual a continuacion describiré la metodologia que proponge para

solucionar dicha situacion.

Dado que gran parte de la problematica depende de una falta de comunicacion
entre el Hospital y sus Médicos y por consiguiente una falta de interés del médico
respecto a fas actividades que el hospital organiza, esto trae como consecuencia
una imagen no muy positiva del médico para con el hospital, dando por resuttado
una falta de compromiso y de actitud pro-activa del médico para con el hospital,
aunada a esta situacién, no existe una presencia de la Sociedad Médica del
Hospital Sierra Verde entre los médicos que conforman el cuerpo médico del

hospital.
La estrategia que propongo contempla tres aspectos:

1. En primer lugar a implementacion de un Plan de Mercadotecnia, ya que hay
que considerar que la uiilizacidon de la mercadotecnia no solo es con fines de
lucro sino también ta utiizamos en nuestra vida diaria y muchas veces sin
darnos cuenta, la mercadotecnia puede influir en ef logro de nuestras
aspiraciones profesionales, ya que el fundamento de esta es el intercambio, en
el cual una de las partes proporciona a otra algo de valor a cambio de ofra
cosa de valor, y en este caso lo que se persigue es mejorar ese intercambio
gue debe de existir entre el médico y ¢l hospital.
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La Planeacion de Mercadotecnia contemplara los siguienies pasos’ ™

A. Realizar un anahsis de la situacion:

Esto implica estudiar los diversos factores que pudieran estar influyendo en el

comportamiento de los médicos, asi como de la Institucion, como parte de este

trabajo se realizaron entrevistas tanto con ia Direccion Médica del Hospitat,

algunos medicos, con las Areas de Mercadotecnia y Calidad, asi como con

miembros de la Sociedad Médica del Hospital, cuyo objetivo fue realizar una

evaluacion FORD, ia cual identificara y evaluara los siguientes aspectos.

Fuerzas, en donde se determinan cuales son los puntos sobresalientes que

ofrece el hospital y al respecto se tiene gue sus puntos fuertes son:

<

N

Es el unico Hospital en ia Zona que ofrece la gama de servicios que
tiene el Hospital Sierra Verde.

Entre los usuarios el Hospital esta reconocido por su calidad en Ia
atencion tanto médica como del personal en general

Cuenta con personal calificado en las diversas disciplinas que ofrece el
Hospital.

Se encuentra en un lugar de facil ubicacion

Instalaciones agradables

El paciente reconoce un trato bueno de parte del personal del hospital

Es un Hospital certificado

Oportunidades, en cuanio a este rubro se tiene que:

v

El hospital cuenta con un grupo de meédicos reconocidos los cuales
atraen a los pacientes gque utilizan el Hospital.

* Fundamentos de Mercadotecnia, Kotler,



F| Area donde se encuentra el Hospuital sigue creciende en peblacion
Por el momento no existe algun proyecto de construir un Hospitai de las
mismas caracteristicas en la zona

El Hospitat Sierra Verde cuenta con una Sociedad Médica

Existe 1a voluntad de parte de 1a Direccién del Hospital de un cambio de

actitud y de buena relacion entre los medicos y el Hospilal

Riesgos, hay que considerar que factores internos y externos pudieran

afectar la operacién del Hospital y ast tenemos:

El que los médicos decidan otras opciones para tratar a sus pacientes
E! establecimiento de un Hospital con iguales caracteristicas o
superiores en la zona

La poca motivacion entre el personal y su poce compromiso con la
Institucion puede afectar la calidad de atencién al paciente

La falia de calidad en la atencion obliga a los pacientes a buscar otra
opcion de atencion

La falta de comunicacién interdepartamental puede ocasionar faltas

graves y errores en la atencion y el servicio que se presta

Debilidades, en este punto se debe de hacer una buena reflexién sobre 12

situacion actual que vive el hospital;

<

SRR NN

Existe una Sociedad Medica que no tiene presencia entre los médicos
del Hospital ni fuera de este

Los eventos médicos gue organiza el Hospital no cuentan con una
asistencia numerosa

No hay incentivos para con los médicos

No hay una cultura mctivacional en el hospital

No hay estacionamiento

Poca comunicacion entre los médicos
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v Poca comunicacion entre los medicos y las autendades del hospital

B. Objetivos de Mercadotecnia™’”

El siguiente punio dentro del plan de mercadotecnia contempla en definir

claramente los objetivos que persigue el plan:

v Modificar la actitud del médico respecto a su compromiso y participacion con el
Hospital

v Modificar la actitud de los niveles directivos del Hospital para con los médicos

v Posicionar a la Sociedad Médica del Hospital entre la comunidad médica del
Hospital y fuera de este.

v Fortalecer la presencia del hospital entre la comunidad médica de la zona

C. Posicionamiento y Ventaja Diferencial’®

E! tercer paso del plan de mercadotecnia se divide en dos acciones:

Posicionamiento, este rubro se refiere principalmente a fortalecer la imagen
del Hospital con el cuerpo medico, para lo cual se propone:

Mejorar Ia relacion Hospital — Médico

Buscar mayor presencia del Hospital entre la comunidad en general

Revisar los procesos de estimulos para con el personal médico

TSR NEEN

Fortalecer las acciones de la Sociedad Médica desde el punto de vista
académico y administrafivo

6 Fundamentos de Mercadotecnia, Kotler,
7 Fundarnentos de Marketing, Staton-Etzel-Walker
" Fundamentos de Marketing, Staton-Etzel-Walker
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« Ventafa diferencial, este punto se refiere a algun punto que el Hospital ofrece y
que es supertor o diferente a la de los demas hospitales con los cuales se
hacen comparaciones, siendo estas ventajas:

v Es el tnico Hospital de la zona que ofrece una gama de servicios tan compieta

v La calidad del servicio y atencién médica es el mejor de la zona

v Es el mejor Hospital ubicado de la zona

D. Definicion del Mercado Meta™

Este rubro se refiere a la poblacion al cual va dirigido el plan de mercadotecnia,
en este caso el mercado meta en este trabajo es el medico que utifiza los

servicios en el Hospital Sierra Verde

E. Mezcla de Mercadotecnia

El quinto y tltimo paso de ia planeacidén de la mercadotecnia es la Mezcla de la
Mercadotecnia, ya que esto se refiere a la combinacion de varios elementos que
intervienen dentro de un plan de mercadotecnia y de esto depende el éxito ¢ !

fracaso del proyecto, los elementos que hay que saber mezclar son:

s Servicio

Se refiere a la combinacion de servicios que se ofrecen a un cliente, dentre de
lo cual se consideran los atributos fisicos, la marca, las garantias, etc..
En el caso que se presenta se refiere a :

¥ Una Sociedad Médica altamente competitiva y reconocida

¥ Instalaciones eficientes y funcionales para una buena practica profesional.

s Compensacién

¥ Fundamentos de Marketing, Staton-Eizet-Walker
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Denota la cantidad de dimero que el usuano oblendra  por su pertenencia o
permanencia en ¢! Hospitai Sierra Verde, esto incluye los bonos o puntajes por

el nimero de pacientes que alienda en el hospital

s  Promocion

Esto es todo el trabajo debera realizar el departamento de mercadotecnia y
recursos humanos para posicionar en la mente del medico la buena imagen del

hospital, de la sociedad médica y crear un sentimiento de “pertenencia” en él.

Considerando la problematica que el hospital vive con los médicos usuarios de
sus servicios, a continuacién plantean tres opciones de solucion, las cuales

resolverian en gran medida a la solucion actual:
OPCION 1

Esta opcion se basa en la utilizacion de la PUBLICIDAD, ia cual es el elemento
de la mercadotecnia que se utiliza para informar, persuadir y recordarle a la
gente de la existencia del servicio y las bondades del mismo, todo esto con la
intencion de influir en los sentimientos y comportamiento dei usuario, en este
caso del médico, al cual se debe de sensibilizar de la importancia de su
participacion en las aclividades del hospital y que crearle una sensacion de

pertenencia respecto a lo que viene siendo la organizacion del hospital.

Con la finalidad de garantizar el éxito en la utilizacion de esta opcidn, es

importante Ia pasticipacion de tres areas del hospital:

A) Uno es el departamenio de mercadotecnia, cuya funcidon en esta opsion
debera de ser el lider, va que se requiere del conocimiento de como “vender”
una buena imagen del hospital y del porgue de la importancia que el médico
se sienta parte de la organizacidn, para lo cual se echara mano de la

publicidad, de la relacién interperseonal, la comunicacion, el “armado de una
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campana”, etc. , todo lo que sena proplo para crear una tmagen que contribuya
a una sensacion de pertenencia y por que no decirlo, de orgullo de ser parte

del equipo de trabajo del Hospital Sierra Verde

B} Otro departamento que se debe de involucrar es la Direccion Medica, con a:
finalidad de buscar una relacion mas estrecha con los médicos, y asi poder

sensibilizarlos al igual que el departamento de mercadotecnia.

C) Y otra area del Hospital Sierra Verde que se tiene que involucrar es la
Sociedad Médica, cuya participacion sera la de promover la educacion dentro y
fuera de las instalaciones del Hospital, siempre considerando una muy buena
participacion tanto de la sociedad médica, asi como de sus representantes, lo

cual fortalecera mas ain las dos acciones antes mencionadas.

OPCION 2

Esta opcidn estd sustentada en el aspecto de COMPENSACIONES, ya que
este punto se refiere a 1a gratificacion que el médico (ya sea empleado o no)
del hospital recibira a cambio de su labor y desempefio, considerando que este
tipo de acciones puede garantizar la satisfaccion del meédico. Hay que

considerar que esta compensacion puede ser monetaria ¢ de otra indole

Es muy importante resaltar que esta opcion puede ser un factor fundamentat
en el logro de los objetivos de la Institucién, ya que los miembros de su equipo
son los que van ha hacer posible dichos objetivos vy si en ellos no existe esta
satisfaccion no podemos encontrar un buen desempefio.

En esta opcion los departamentos que juegan un papel fundamental son:

A} Recursos Humanos, ya que este departamento s el encargado de manejar

tas compensaciones del Hospital y saberlas aplicar correctamente.
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B) Y la Sociedad Médica, ya que mediante esta se pueden hacer ilegar los
incentivos, con lo cual fortalecera la imagen de la Sociedad ante el cuerpo

meédico del Hospital

OPCION 3

Esta opcion contempla el fortalecimiento de la Sociedad Medica, mediante una
mayor presencia entre la comunidad médica, asi como la realizacion de
diversas altanzas con Instituciones de salud, proveedores, Universidades tanto
nacionales como extranjeras, todo esto con al finalidad de lograr un
reconocimiento por parte de tos médicos, asi como fortalecer su presencia en
el hospital, logrando con esto una mayor participacion en actividades
promovidas por la Sociedad Médica del Hospital.

En este plan la Sociedad Médica debera de fortalecer sus procesos
administrativos y estrechar su relacién con los diversos departamentos clinicos
y paraclinicos del Hospital.
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ANALISIS DE LAS OPCIONES Y ELECCION DE LA MAS CONVENIENTE

Considerando la problematica actual del hospital y que las accicnes a seguir
deberan de realizar un cambio positivo de actitud entre la comunidad médica,
provocando principalmente fa motivacion, considero que las opcionas que son

mas contundentes para resolver la situacion actuat son’

A) La utilizacion de la PUBLICIDAD
B) Eluso de INCENTIVOS

PUBLICIDAD

Considerando que la problematica actual que se vive en el Hospital Sietra
Verde radica en una mala imagen y falta de compromiso del médico que utiliza
los servicios del hospital, la publicidad es una muy buena opcién para
solucionar dicha situacion, para lo cual se debe de organizar una Campafia
Publicitaria interna, la cual debera constar de:

i} Objetivos
« Utilizar una publicidad institucional, que logre incrementar la buena
imagen con gue actualmente goza el Hospital
s Se debe de utilizar una publicidad de demanda selectiva, la cual deberé
sensibilizar al médico a utiizar cont mayor frecuencia los servicios del
Hospital, esto sin liegar a ser una publicidad comparativa
¢ Incrementar el relacionamiento entre los médicos y el cuerpo directivo

del hospital

+ Senshilizar al médico para que vea al Hospital como su Organizacion y

que no se sienta ajena a esta
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= dncrementar la pathicipacion del medico para con lae. actividades que

reative «f liospital.

" Establecinnento del presupuesto
Este se considerara en base a los cbjetivos planteados y al recurso que desee

invertir el hospital en el rubro de publicidad.

i) Creacion de un mensaje

Considerando que este debe de llamar la atencidn e influir positivamente en el
medico, el mensaje debe de resaltar los logros del Hospital y el potenciai que
este tiene dados los recursos gue posee, tanto humanos como materiales, asi
mismo debera resaltar un mayor involucramiento del staff médico en las
acciones que el hospital lleve a acabo, asi como los reconocimientos
necesarios a los medicos que han destacado en su labor profesional dentro y
fuera de !a institucion, todo esto debe buscar la permanencia del médico y un

mayor compromiso de esle para con el hospital.

V)  Seleccion de los medios

Dado que el mercadc meta es el médico que pertenece al staff del Hospital
Sierra Verde, la comunicacion es preferentemente interna, por lo que habra
que considerar los factores que van a influenciar en los médicos, asi como los
medios que mas conocen o tienen acceso, por o cual el mensaje ¢ anuncio
que se coloque en los medios deberd de cumplir con las siguientes
caracteristicas: '

« FEi objetivo del anuncio es sensibilizar a los médicos de una mayor
participacion con el Hospital v que a donde fueran se sienta “parte” del
mismo

¢ L& cobertura serd solo para el staff médico del hospital, por lo cual hay
que seleccionar publicacién en medios locales o revistas especificas.

o La respuesta que se espera deberd ser répida v con un efecto

permanenia
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El costo de la publicacicn no debera de ser muy elevado dada la

cobertura del mensaje

Cabe mencionar gue un objetivo primordial es fortalecer la imagen del

hospital entre sus medicos y la otra es fortalecer su imagen con los

pacientes y publico en general, por lo cual considero que ios medios a

utilizar deberan ser:

a)

b)

d)

Prensa, es en periodicos locales o regionales resaltando el buen nombre
e imagen del hospital, asi como sus logros, lo cual debe de influir en la
percepcion del médico para con el hospital

Radio, buscar un espacio donde se inviten tanto a algunas autoridades
como a medicos del hospital y en donde se hablen de logros y
perspectivas del hospital

Correo directo, es un medio para dirigir mensajes perscnales a los
medicos, haciéndoles ver la importancia de su participacion en el
hospital y que tan importante es la calidad de su trabajo demostrado
hasta este momento en el hospital, esto busca sensibilizar al médico
pero en forma personal, buscando asi mismo su participaciéon en
actividades del hospital

Reyvistas especializadas, es con la finalidad de hacer ver al medico Ia
importancia del hospital y al mismo tiempo de invitarlo a participar en
eventos del hospital

Medios interactivos, la utilizacion del Intermet hoy dia es una
herramienta muy importante dada la gran difusién que esta tiene, una
posibilidad es ofrecerle al médico a participar en foros o discusiones
organizados por el hospital pero mediante la utilizacion de este medio.
asi como ofrecerle la posibilidad de colocar “su pagina” del médico
dentro de ta pégina del hospital sin ningan costo.
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Todo esta campafia estara respaldada por fas avtondades del hospilal v
debera ser conducida principalmente por el departamento de
mercadotecnia, apoyandose en el departamento de Relaciones Publicas, ya
que estos dos departamentos conocen los medios de comunicacion

formales e informales para influir en los medicos.

No se debe dejar de lado la parte de la propaganda, ya gue tambien esta
puede contribuir en gran medida al logro de los objetivos gque persigue el
hospital, por lo que se sugiere buscar entrevistas en los medios, patrocinar
eventos que involucren a la comunidad donde esta establecide (campanas
de salud, eventos deportivos o culturales, etc..}, todo esto con la finalidad
de sensibilizar a la poblacién.

Y por Gltimo es importante saber si el mensaje y la comunicacion que se
manda esta llegando a donde se quiere y en la forma que se quiere, para 1o
cual se debe de evaluar y esto se debe hacer, mediante un reconocimiento,
por lo que se le debe de preguntar al médico st vio, escucho o leyo la
publicidad que el hospital esta colocando en los diversos medios, con to
cual se debera de analizar y reforzar dicha comunicacion en caso

necesario.



COMPENSACIONES

Como se habia comentado con anticipacion, esta opcion juega un papel muy

importante ya que una adecuada aplicacion de compensaciones traers por

consecuencia la satisfaccién del médico, y a la organizacidon esta situacion le

repercutira en que podra retener su fuerza de trabajo, asi como una buena

productividad, buscando en todo momento brindar un servicio con calidad.

Ya que un resultado negativo por una mala aplicacion en las compensaciones

traera como consecuencia una disminucién en el rendimiento del médico, lo

que puede confribuir a un deterioro en la calidad del servicio que se presta y

por lo tanto un incremento en las quejas de los pacientes, esto entre otras

cosas seguin se muestra en la siguiente grafica®®:
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UN
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9 SALARIO

DISMINUCION

DESEMPERO

BUSQUEDA DE

QUEJAS

MEJOR
o

AUSENTISMO |

FALTA DE
SATISFACCION

RECHAZO

PSICOLOGICO

FALTA DE

SATISFACCION

Encontrar el punto de equilibric entre la satisfaccién con la cormpensacion

obtenida y la capacidad competitiva de ia empresa, es un gran reto no solo

® Administracion de Personal y Recursos Humanos, William B. Werther, Jr. Y Keith Davis
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para el area de Recursos Humanos, sino de todos laos tomadores de decisiones

del Hospitai

Como ya se menciond en su oporfunidad en el caso del Hospital Sierra Verde,

el objetivo de implementar un plan de Compensaciones es de;

a)

b)

d)

f)

Traer a la organizacion personal calificado, con lo que se garantiza la

continuidad de la calidad de atencion médica.

Retener a los medicos que se consideren de gran valor para la organizacion

y evitar que emigren hacia otros hospitales, va que ellos podrian fortalecer
a la organizacion donde vallan.

Garantizar la igualdad, no deberan de existir preferencias entre el cuerpo
médico, por lo que se deberd de respetar la igualdad en cuanto a

compensaciones se refiera.

Alentar el desempefio adecuado, una buena compensacion debe reforzar el
cumplimiento adecuado de las responsabilidades para que el desempefio
continte siendo adecuado, ya que esto a futuro asegura, lealtad y conserva

la experiencia que actualmente se tiene.
Controlar los costos, buscar evitar gastos excesivos respecto a las
compensaciones, ya que pueden ser compensaciones muy valiosas para el

medico y no por esto ser de un gran valor econdmico.

Cumplir con las disposiciones legales, toda compensacion debera de estar

regida por los preceptos legales que la ley en cuestién le otorga.
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Dentro del establecimiento de compensaciones {ambien se contemplan los

incentivos, se contempian tanto en forma individual como grupal, sobre todo en

este Ultimo aspecto, con la finalidad de buscar mas el trabajo en equipo, los

objetivos que se persiguen con el uso de incentivos son:

Vincular la compensacion con el desempeno, [a productividad y la calidad
Reducir costos en materia de compensacion

Mejorar el nivel de participacion e identificacién del empleado con la
organizacién

Incrementar el trabajo en equipo v la certidumbre de estar participando en
una empresa comuin a cuantos laboran para ella {la cooperacién se torna

un elemento vital)

Para establecer un sistema de incentivos en el Hospital Sierra Verde hay que

considerar:

Objetivos de la compensacién no tradicional, hay que considerar que el

desempenfo del médico en su departamento es la forma de obtener incentivos,

este desempefio debera de medirse en funcidn de pacientes atendidos,

siempre cuidando la calidad y respeto a los mismos, esto traera con sigo una

permanencia o incremento en la productividad actual del hospital.

a}

Elegibilidad y cobertura, en este caso se esta considerando solamente al
cuerpo medico, ya sea trabajador o solo prestador de sus servicios en el
Hospital Sierra Verde, y dado que lo que se busca para solucionar ia
problemética actual del hospital, es de cooperacidn y coordinacion entre el
personal meédico de! Hospital, se propone implantar un sistema de
compensagcion de tipo colectivo, en donde no existan diferencias para evitar

problemas denfro de la comunidad médica.
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by Paramefros de la compensacion, en este caso se sugere que la
productividad se refiera al nimero de pacientes que ingresan al hospital por
cualquier motivo {con excepcion de urgencias de cualquier tipo) y la calidad
con que fueron atendidos éstos durante su estancia y hasta el momento de
su egreso, con lo cual se trata de garantizar la satisfaccion de! paciente y
evitar quejas por la atencion recibida.

c) Administracion, Se debera llevar por el personal de Recursos Humanos,
Contabilidad, la Direccion Médica y la Sociedad Médica del Hospital es la
que se encargara llevar un controf de la productividad por médico, asi como
de notificar y en algunos casos entregar los incentivos a los médicos del
Hospital.

Dentro de un Sistema de Compensacion existen varios tipos, en el caso del

Hospital Sierra Verde, las opciones que son viables y de mayor efectividad son®’:

1. Compensacion basada en unidades, esta opcidon se refiere a las unidades
producidas por el trabajador, es decir al volumen de su rendimiento, en ef caso
de los meédicos que atienden pacientes en el Hospital, esto se refiere a la
compensacion que se les otorgara a cada médico o servicio en su conjunto,
por el nimero de pacientes que se han atendido en un determinado tiempo,
considerando como medicién un mes.

2. Bonos por produccion, Se deberan de fijar las metas mensuales en cuanta a
numero de pacientes atendidos en forma mensual (en base a la experiencia de
pacientes que atiende el hospital durante este periodo en los diversos
servicios) por servicio, considerando que estas metas se refieren a volimenes

de pacientes atendidos, siempre considerando la calidad de atencion recibida
hacia los pacientes.

S Administracién de Personal y Recursos Humanos, William B. Werther, Jr. Y Keith Davis
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3. Incenfivos por mérifos, estos corresponderan a cartas de felicitacion de parte
de los pacientes, felicitaciones u obtencién de premios otorgados por alguna
institucion de salud ¢ educativa, por numero de publicaciones en revistas

especializadas, participacion en investigaciones medicas, etc..

Cabe mencionar que la remuneracion que se le otorgara al médico a sus logros
por cualquiera de las posibilidades antes mencionadas, pueden ser en dinero o en
especie, por lo cual a continuacion se analizan las posibilidades de los incentivos

no monefarios.

Los incentivos no monetarios, muchas veces tiene un mayor valor que un incentivo
monetario, este tipo de incentivos no monetarios puede servir para mejorar
conductas laborales o un mejoramiento en el desempefio y en ocasiones evita la
alta rotacion de personal, este tipo de incentivos muchas veces no est4 dirigido a

ios trabajadores sino a sus familias.

En el caso de los medicos del Hospital los incentivos pueden ser viajes para dos
personas a un destino turistico, la inscripcién a eventos médicos nacionales o en
el extranjero, articulos domésticos o de oficina, cupones canjeables por articulos

en tiendas departamentales, etc.., Ia idea es entregar un satisfactor al ganador.

Ademas de considerar al Sistema de Compensaciones para solucionar el caso del
Hospital, es impertante reforzar el Sistema de Prestaciones, que ademas de las
propias que ctorga la Ley, se debieran de considerar:

d) Ayuda educativa, en donde se apoye con la educacién del médico en algunos
cursos, considerando como ayuda el financiamiento para la inscripcion a
cursos o la bisqueda de buenos descuentos por pertenecer al cuerpo médico
del Hospital.
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e) Seguro Médico, este se considera el accese a un seguro de gastos medicos
mayores y de ser posible menores, tanto para el medico como para sus

dependientes.

f) Semvicios Financieros, los cuales incluyan préstamos de toda indole de

acuerdo a su antigiedad laboral, cajas de ahorro, efc..

Esta es la opcidn que también considero para solucionar la problematica actual del

Hospital Sierra Verde
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CONCLUSIONES Y LINEAS DE INVESTIGACION ASEGUIR

De acuerdo a ta problematica que se presenta en el hospital, las dos posibles
soluciones son:
+ Estrategia de Publicidad

» Estrategia de Compensaciones

Segun se explica en las [aminas anexas, se considera como primera opcion para

iniciar ef proceso de solucion a la aplicacion de |a Estrategia de Publicidad, ya que.

« Es un proceso con costos no tan elevados en su implantacion
+ Tiene repercusiones tanto al interior como al exterior de la organizacion
» FEs una estrategia de permanencia indefinida

+ Repercute positivamente en diversos procesos de la organizacion

Y una vez puesta en marcha esta estrategia se podra pensar en implantar la

segunda, {a cual corresponde al rubro de compensaciones.

En ambos casos la forma de evaluar como ya se habia mencionado en el capitulo
anterior sera mediante un reconocimiento, por lo que se le debe de preguntar al
medico si vio, escucho o leyd la publicidad que el hospital esta colocando en los
diversos medios, con lo cual se debera de analizar y reforzar dicha comunicacicn
en caso necesario, esto mismo también aplica para la Estrategia de
Compensaciones.

Aunado a todo este esfuerzo también considero la posibilidad de aplicar una
encuesta periddica a los medicos, sobre todo a aquellos de nuevo ingreso al
Hospital Sierra Verde, en la cual se pregunte su opinidn respecto a los servicios, el
personal clinico y administrativo, asi como de sus directivos, también preguntar

sobre sugerencias en l0s procesos o reconocimientos, o todas aquellas acciones
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que vayan encaminadas a conocer como esta el “sentido de pertenencia” de los

meédicos respecto al Hospital Sierra Verde.
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