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Introduccion

La necesidad del hombre por mantenerse estable en un solo lugar hizo que éste manifestard
un interés por hacer las cosas bien, es decir, con calidad, en la fabricacién de su casa, en su
vestimenta, en la produccidn de los alimentos, etc. De este modo la calidad tenia que estar
presente mas que nunca, Yya que sin ésta, todos sus esfuerzos por sobrevivir serian

deficientes.

Aunque la calidad no fue reconocida en sus inicios como un factor importante dentro de la
vida social del hombre, si estaba presente de forma innata en el trabajo que realizaba,
porque el productor y proveedor era el mismo que fabricaba los productos, como tal él

establecia en qué momento su producto o herramienta estaba completamente listo.

Cuando se consiguidé establecer la prestacién de servicios, es decir, el intercambio de un
producto por otro, de persona a persona, es como surgen las grandes empresas que
manifiestan un interés por ser reconocidas a nivel organizacional y empresarial en todo el
mundo, pero dentro de este reconocimiento se encuentra la calidad que ofrecen de sus

productos o servicios que manifiestan a un segundo elemento, el usuario.

Es por eso que hoy en dia la calidad se caracteriza por ser un elemento que debe estar
inmerso en todas y cada una de las actividades en las que interviene el hombre, porque de
estas fluyen y se desprenden aquellos recursos materiales y tecnolégicos que actualmente
se utilizan en todos los procesos de elaboracién en cualquier ambito laboral. Ya que el
mundo obedece en estos tiempos a un constante cambio en cuanto a economia, ciencia,

tecnologia y actividad laboral.

A pesar de que a nivel mundial en este preciso momento se llevan a cabo diferentes
procesos de elaboracién de productos y servicios, todos absolutamente todos se tienen que
hacer con calidad, misma que genera una satisfacciéon para la persona que lo recibe.
Independientemente de todo lo que pasa a nuestro alrededor se tiene que estar en

constante movimiento, la estatica en estos momentos no sirve.

Fiores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth
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Por lo que en la actualidad la mayoria de las empresas extranjeras o mexicanas se han dado
a la tarea de tomar en cuenta la calidad que ofrecen de sus productos o servicios a los
usuarios que asi lo requieren; es por eso que los empresarios y directivos del mundo entero
han alcanzado un consenso sobre la importancia y valor que tiene la calidad total en la
organizacién moderna y la repercusiéon con la y satisfaccion de sus clientes y su economia.
Mientras que la aplicacién integral de esta funcion lleva a las empresas a un nivel de alta

competitividad, productividad y posicionamiento en el mercado (De la Parra, 1997).

A pesar de que la calidad se ha establecido en muchos aspectos de la vida del hombre, no se
ha manifestado tanto interés, como en la calidad del servicio, ya que el apogeo de las
grandes industrias en el siglo XX ha cambiado el ritmo de vida de las personas, y con ello la
utilizacién de los servicios de cualquier indole. La calidad en el servicio debe estar presente
en todos los procesos que conlleva esta relacion. No obstante, se debe dar una definicién
de que es un servicio para entender como se llega a la calidad en el servicio, de acuerdo con
Horovitz (1990) es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademads del producto
o del servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo. Asi
mismo es la unién de elementos tangibles e intangibles que se combinan para satisfacer la

necesidad especifica de alguna persona.

Pero el servicio no solamente es externo, es decir, del personal de contacto o el empleado
que presta servicio hacia el usuario final, sino que también se establece el servicio interno
gue consta de prestar atencion a los empleados que laboran en una organizacion y darles
servicio a aquellos que la conforman y que hacen posible que tenga éxito o fracaso.
Establecer una cultura de servicio interno que se vea reflejado en el servicio externo, para
que las actitudes y comportamiento de los trabajadores expresen su lealtad y compromiso

para con la empresa.

De tal forma que calidad y servicio se refuerzan para conformar lo que es la calidad en el
servicio, Zeithaml (1988, en Llorens, 1996) define como la valoracion que el consumidor
hace de la excelencia o superioridad del servicio; es una modalidad de actitud, relacionada
pero no equivalente a la satisfaccidon, que resulta de la comparacion entre las expectativas y

las percepciones de desempefio del servicio.

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth
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Pero nada de esto seria posible sin el recurso humano que poseen las organizaciones, ya
gue la mayor parte del tiempo, en cuanto a la prestacién de un servicio, los empleados son
los que tienen un mayor contacto con el cliente final, es por eso que deben estar lo mejor
preparados, contar con la disponibilidad, paciencia y tolerancia para establecer un buen

contacto con el cliente lo que da como resultado un buen servicio de calidad.

En este sentido la Psicologia Laboral interviene a la par con otras disciplinas con este ultimo
andlisis, puesto que una de las caracteristicas que la distingue es que se encarga de
administrar los recursos humanos dentro de una organizacién. De forma tal que el psicélogo
laboral en la actualidad tiene un reto muy grande en cuanto a proveer de manera rapida y
eficaz los elementos mas idéneos a la empresa en la que labora con la finalidad de que el
candidato elegido sea capaz de realizar las tareas que el puesto solicita, pero no solo eso

sino que lo haga con agrado y que los resultados obtenidos de este sean de calidad.

Sin embargo; no todo recae en el psicélogo laboral, sino que deben intervenir también las
organizaciones con politicas, programas y procedimientos bien definidos e implementados,
porque en esta época para las empresas productivas es importante motivar a sus
empleados, lograr que estén satisfechos con las actividades que realizan en su trabajo y que
estas le lleven a permanecer dentro de la institucién, a fin de que sus objetivos puedan
alcanzarse, mantenerse y desarrollarse Peird (1990, en Garfias y Prieto, 2006). Todo esto es
fundamental porque si el trabajo en el que se desenvuelve el empleado es de su agrado, se

espera que el servicio que preste sea el mejor.

Asi durante afios recientes se ha incrementado la necesidad en todos los ambientes
laborales de hacer evaluaciones fisicas y psicoldgicas a los trabajadores para observar su
desempefio en las actividades que realiza en horas de trabajo, con la finalidad de establecer
qgue estd en las mejores condiciones para ocupar un puesto o seguir trabajando como
siempre lo ha hecho. Por tal motivo se trata a la satisfaccidn laboral, ya que al evaluarla
repercute en el rendimiento de la calidad del trabajo, otorgando asi, beneficios econdmicos

para la institucidn y por consecuencia el crecimiento del pais.
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No obstante hay que destacar que entre motivacién laboral y satisfaccidon laboral existe una
gran diferencia, y en la definicion de Guillen (2000) se establece este contraste aludiendo
que la motivacién laboral es un proceso interno que parte de una serie de necesidades
personales y que se orienta a la satisfacciéon de estas a través de realizaciones externas
concretas de indole laboral. En cambio la satisfaccidon en el trabajo, por su lado, es una
actitud que, en tanto se posee, facilita y hace menos penoso el proceso de satisfaccion de las
necesidades a las que se orienta la motivacion, e incide en que o se mantenga como tal la
meta a la que se orienta la motivacidn, o en que la persona trate de reorientarse hacia otra
meta diferente. Este mismo autor cita a Weinert (1985) que hace una aclaracién mas
sistematica de los términos en general y establece que la motivacidon para trabajar se refiere
a disposiciones de conducta, es decir, a la clase y a la seleccién de la conducta, asi como a su
fuerza e intensidad, mientras que la satisfaccién laboral se centra en los sentimientos

afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se derivan de él.

Una vez hecha la diferencia entre satisfaccidon laboral y motivacidn laboral se establece lo
que es la definicion de la primera, de modo que Ortega (1996) menciona que la satisfaccién
laboral es el estado de placer emocional que experimenta una persona en su empleo, como
resultado de un conjunto de actividades favorables y desfavorables mediante las cuales

percibe en qué grado su trabajo cubre sus deseos y necesidades.

Asimismo las organizaciones que ofrecen y hacen del trabajo una experiencia satisfactoria
para sus empleados, obtienen con esto, una accion mas provechosa o por lo menos logran
cierta flexibilidad para producir y adaptar cambios que aumenten la utilidad, esto representa
el mejor preventivo contra la resistencia a cambios, su restriccion de rendimiento, huelgas, y

lo mas importante, el uso efectivo de los recursos humanos (Garfias y Prieto, 2006).

Entonces existe una diversidad de factores que constituyen a la satisfaccion laboral desde
diversas perspectivas logrando que el psicélogo extraiga de cada investigacion elementos
gue ayuden a formar nuevas teorias, instrumentos de evaluacién, pruebas psicoldgicas o
simplemente diferentes formas de trabajo, mismas que atiendan a las necesidades tanto

individuales como colectivas dentro de un ambiente laboral especifico
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En cuanto a las empresas de servicio, hay una que en general es la mas afectada, y a la cual
se ha puesto mas énfasis, ya que es uno de los servicios a los que mas gente asiste; se trata
de las instituciones de salud, a las que los pacientes que acuden esperan contar con
servicios médicos accesibles, tanto en funcion de distancias y transportacion, como en los
tramites que se requieren para poder disponer de ellos. Como tal la calidad del servicio que
ofrecen debe de ser un requisito indispensable que los trabajadores manifiesten un interés
aunque sea efimero por el paciente. Para que en conjunto trabajador e institucién
encuentren beneficios mutuos que permitan lograr el avance y reconocimiento social de la

institucion.

En este sentido, el Hospital de la Mujer, se caracteriza por prestar un servicio de calidad a
sus pacientes, es decir, ofrece un servicio externo de calidad, pero que pasa con su servicio
interno. En el dmbito hospitalario hay infinidad de personal que se encarga de preservar la
salud de los pacientes, pero quién se encarga de cuidar a los empleados y prestarles
atencién en el trabajo, es un reto importante que se ha planteado en este proyecto, porque
en la teoria se observa que si los empleados de una organizacién se sienten satisfechos con
el trabajo que realizan la calidad y el empefio que tendran serd mejor a diferencia de los que

no lo estan.

Ademas de que esto genera que los trabajadores se muestren leales a la empresa y por
tanto los indices de rotacién y ausentismo serdn menor; es por eso que se establece la
relacion entre calidad en el servicio y satisfaccion laboral, en donde cada una de las variables

se ve estrechamente ligadas.

Para esto se hace un desglose del contenido de este trabajo en el que se plantea desde lo

mas general hasta lo mas particular.

En el primer capitulo se esboza algunas de las definiciones que se han acunado al término
organizacioén y cuales son sus implicaciones en el ambito empresarial, que finalidad tiene y
que caracteristicas le son distintivas; asi como el papel que juegan las instituciones

gubernamentales en la sociedad, en especial el Hospital de la Mujer “Dr. Jesus Aleman”,
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puesto que su trayectoria e historia en la Ciudad de México le han caracterizado y el impacto

gue ha tenido en la actualidad por ser considerado un hospital de referencia.

El segundo capitulo establece la historia y antecedentes de la calidad y algunas definiciones
gue han sido planteadas por autores representativos encaminados al estudio de esta, y
utilizadas por otros autores, también se manifiesta definiciones en lo referente al servicio
externo e interno y al mismo tiempo cuales son sus caracteristicas para finalmente llegar a la
calidad en el servicio, sus definiciones y caracteristicas que le distinguen, mismas que hacen

gue una empresa de servicio tenga éxito o fracaso

En el tercer capitulo se desarrolla el tema de la satisfaccion laboral, sus repercusiones en el
ambito laboral, las diferentes teorias que se han planteado entorno a ella, al mismo tiempo
gue se desglosa cual es su relacién con otras variables y algunos de los estudios que se han

realizado en nuestro pais.

Finalmente al concluir con el marco tedrico se desarrolla la metodologia que se utilizo en
este trabajo para conseguir los resultados que se obtuvieron, el tipo de estudio del que se
trata, las variables que se manejaron, el problema de investigacion, los instrumentos

utilizados, las sugerencias y limitaciones.
Con base en lo anterior el objetivo del presente trabajo es hacer una evaluacion de la

calidad en el servicio con relacion a la satisfaccion laboral en una Institucion del sector

publico.
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1. Organizaciones

El hombre, a lo largo de la historia se ha caracterizado por mantenerse la mayoria de las
veces en grupos ya que al encontrarse solo no podria obtener los mismos beneficios o
resultados al realizar una tarea. Ademads de ser un referente para su identificacion como ser
humano se hacen parte de su vida cotidiana, uno de esos grupos sociales es el de la familia
al que se le remonta los primeros indicios de organizacién como tal, porque cada uno de sus
miembros tiene definido su rol y la division de las tareas estd impresa acorde al papel que

juega cada uno de los miembros que la conforman.

La razoén de que existan las organizaciones es porque ciertas metas sélo pueden alcanzarse
mediante la accidon acordada o la coordinacién de esfuerzos de algunos grupos. De esta
manera, metas y objetivos puedan lograrse con mayor eficacia (Méndez, 1991). Ya que el
individuo es incapaz de satisfacer todas sus necesidades y deseos por si mismos, y solo
cuando varias personas coordinan sus esfuerzos llegan a la conclusién de que juntos pueden

conseguir mas que ninguno de ellos en forma aislada.

Las organizaciones son entidades sociales dirigidas por metas para un propdsito, disefiadas
como sistemas de actividades deliberadamente coordinadas, estructuradas y se encuentran
vinculadas con el entorno (Daft, 2007). Asi mismo dentro de estas se encuentran los
trabajadores que se identifican como parte de ellas aunque sus objetivos individuales
difieran con los de las organizaciones, estan ahi porque se hacen presentes y se unifican para
cumplir con el objetivo comun que hara posible la realizacion de los procesos para los cuales

las organizaciones se han establecido.

Una organizacion es mdas compleja de lo que se piensa, es una entidad social donde
interactuan personas las cuales buscan obtener algo a cambio del servicio brindado, las
personas trabajan porque buscan satisfacer necesidades econdmicas, sociales, personales,
etc.; las personas ocupan puestos en las organizaciones, y es porque son personas que
cumplen con el perfil para poder desempefarse adecuadamente, por lo que dependiendo

del puesto ocupado es el sueldo asignado.
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También existe una jerarquia la cual establece una serie de funciones para cada puesto
establecido por la organizacién, donde cada integrante de la empresa debe cumplir con las
tareas asignadas para alcanzar el objetivo, que en teoria deberia funcionar asi, es decir, la
organizacién deberia funcionar como un todo donde se involucren desde los altos mandos

hasta las personas con el mas bajo rango en el organigrama, para cumplir con tal propésito.

Una parte importante de una organizacién son las personas que la conforman, son ellas las
que van a dar la dindmica de la empresa, pero ademas es la parte mas compleja de la
organizacién ya que cada persona es Unica e irrepetible, existen recompensas que no
provocaran satisfacciéon en algunas personas y en otras si, pero quiza exista una
estandarizacion en las condiciones de trabajo, salario, compafieros, naturaleza del trabajo,
comunicacion, los cuales puedan predecir la satisfaccion laboral y por ende una mejor

realizacion de las actividades realizadas.

Ademas de tener en cuenta todo lo interno que conforma una organizacion se debe ver la
proyeccién externa; donde la situacion del mercado, la competencia, las innovaciones y las

necesidades del cliente, son parte importante para que exista una empresa.

Todas las organizaciones tienen personas trabajando en ellas, y satisfaciendo necesidades de
otras personas, para ello existen diferentes empresas que satisfacen diferentes necesidades,
estdn las de produccién, las de servicio, las de ventas, las comerciales, las publicas, las

privadas, las nacionales, las extranjeras, las trasnacionales, y muchas mas.
Las organizaciones surgieron por algun motivo en especifico ademds de facilitar el trabajo

individual, surgieron por necesidades especificas de una época especifica en la historia de la

humanidad.
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1.1 Definicién de organizacion

Dentro de la historia de la organizacién se han planteado definiciones de autores
reconocidos en cuanto a la vision de organizacion, no obstante, se plantearan otras que se
consideran importantes, porque retoman los aspectos sociales de la organizacion.

Una organizacidon es la coordinacién racional de las actividades de un cierto nimero de
personas que intentan conseguir una finalidad y objetivo comun vy explicito, mediante la
division de las funciones y del trabajo, a través de una jerarquizacién de la autoridad y de la

responsabilidad (Shein, 1976).

Hicks (1977) menciona que una organizacion es un proceso estructurado en el cual las
personas interactuan para alcanzar objetivos. La finalidad no es solo plantear objetivos, sino
qgue hay que lograrlos para generar beneficios tanto a la organizacion como a los

empleados.

En cuanto a la simbiosis material y humana de la organizacién Flipo (1978) define a la
organizacién como el proceso del establecimiento de relaciones (responsabilidad,
autoridad, rendimiento de cuentas) de los componentes claves (personas, funciones, y
factores fisicos) con el propédsito de guiar (linea-asesoria, las funciones, y/o proyecto) hacia

los objetivos de la organizacién.

De forma similar Mercado (1990) completa esta definicion que se desprende como la
estructura técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles vy
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de

lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefalados.

Sin una identificacién jerarquica dentro de una organizacion, la comunicacién se torna
deficiente lo que a su vez genera confusién a la hora de establecer objetivos para los
empleados, de esta forma Baranano (1980) describe a la organizacion como un complejo de
relaciones jerarquicas que se mantienen a través de la autoridad y de las redes de

comunicaciones a partir de las relaciones sociales de sus miembros.
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Para Chiavenato (2000) la organizacién es un sistema de actividades conscientemente
coordinadas, formado por dos o mas personas cuya cooperacion reciproca es esencial para
la existencia de aquella. Una organizacién existe cuando: hay personas capaces de
comunicarse, estan dispuestas a actuar conjuntamente vy desean obtener un objetivo en
comun.

Entonces la organizacién constituye el medio ambiente interno donde una persona
desarrolla sus actividades, determina qué conductas son posibles y da un sentido de
realidad social. El éxito o fracaso de la empresa, la productividad vy la calidad de las
realizaciones dependen de los individuos que la forman. La organizacién asi entendida,

influye en la motivacién y eficacia de las personas que la componen (Varo, 2003).

Las definiciones anteriores coinciden en definir a la organizaciéon como el proceso que se
da en un grupo de personas que tienen objetivos individuales que se acoplan a los objetivos
organizacionales para alcanzar un objetivo comun, de esta forma se puede decir que las
organizaciones se caracterizan por ser un grupo humano definido, con permanencia en el
tiempo; es decir, con una existencia ininterrumpida, orientado a un fin comun, dotado de
una jerarquia de autoridad y responsabilidad, en el que sus miembros desarrollan
actividades y tareas diferenciadas, que requieren de una coordinacion racional e

intencionada que interacttdan con el ambiente externo.

Los elementos anteriores indican que las personas se unen de forma voluntaria para formar
grupos estables y conformar con ellos sistemas llamados organizaciones (Aguirre, 1999). A
pesar de que se ha mencionado que la organizacidn esta formada por grupos definidos,
existen los llamados grupos informales los cuales se forman a partir de la semejanza que
existe entre las personas, las cuales comparten intereses en comun, provocando con ello
hacer un grupo con mayor cohesion. Asi las organizaciones poseen ciertas caracteristicas que

las distinguen de otros tipos de grupos e instituciones:

e Son grupos con una estructura racionalmente disefiada, especializados y
coordinados para especificas actividades,
e Con metas definidas

e Al frente se sitla una autoridad
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e Son sistemas abiertos que sostienen intercambios con el entorno, del cual reciben
determinados recursos y al cual ofrecen sus productos.

e Influyen en el medio y son influidos por él (Aguirre, 1999).

En términos generales, los individuos no son seres aislados, continuamente buscan estar en
interaccidon con otras personas para intercambiar ideas y generar nuevos pensamientos,
todo este proceso se unifica para crear organizaciones, es un continuo en el que la

retroalimentacion de todos crea y obtiene mejores resultados (Ver esquema 1.2.1).

Esquema 1.1: Proceso en donde el individuo se une con personas para formar grupos

que al estar unificados generan una organizacién con un objetivo comun.

5~ ——— /00 00—

. _ _

El concepto de organizacion ha ido cambiando con el transcurso del tiempo, a pesar de que
los diferentes autores ponen énfasis en aspectos distintos de la organizacion tienen en
comun al definir a la organizacion como la unién de personas para alcanzar un objetivo

especifico. Asi mismo existen diferentes enfoques, los cuales explican dentro de su
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perspectiva lo que es una organizacion, tomando diferentes aspectos que conforman a la

misma, dan una explicacién basandose en cuestiones especificas.

Los enfoques van complementandose a lo largo del transcurso del tiempo hasta lograr

conjugar todos los elementos que conforman a la organizacién actual.

1.2 Enfoques de la organizacion

1.2.1 Enfoque Clasico

La historia de la organizacidén se remonta a los estudios que realizo Frederick W. Taylor
ingeniero estadounidense perteneciente a la corriente cientifica y fundador de la
Administracidn Cientifica, fue el primero en estudiar en forma sistematica el trabajo humano

utilizando el método cientifico.

El observo a los obreros de una empresa de acero en el drea de produccién, de estas
observaciones desprendid hipdtesis para desarrollar mejores procedimientos y formas de
trabajar (Chiavenato, 2006). Como resultado logro el estudio de tiempos y movimientos, el
uso de reglas de cdlculo, la estandarizacion del trabajo y los principios de direccién del

trabajo:

e Seleccion cientifica y preparacion del operario
e Establecimiento de cuotas de produccion

e Proporcionar incentivos salariales

e Planificacién centralizada

e Integracion del obrero al proceso

e Supervisién lineo-funcional de la produccion

e Principio de control
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Taylor represento un gran avance para las organizaciones de principios del siglo XX, ya que
se empez6 a dividir el trabajo, es decir la especializacién de esté, también es el precursor de
la capacitacién o adiestramiento del personal para que realice su trabajo de manera mas
eficiente, proporcionando beneficios a la organizacion.

Otro que hizo aportaciones a la organizacion fue Henry Fayol en Europa; ingeniero de minas,
perteneciente a la corriente de los anatomistas y fisiologistas de la organizacién. Esta
corriente, cuya preocupacion basica es aumentar la eficiencia de la empresa, a través de la
forma y disposicién de los drganos componentes de la organizacidn y de sus interrelaciones
estructurales se denomina Teoria Clasica. La cudl hace énfasis en la anatomia (estructura) y
en la fisiologia (funcionamiento) de la organizacidn. Esta corriente desarrolla un enfoque
inverso al de la Administracion Cientifica, es decir, de arriba hacia abajo (de la direccion

hacia la ejecucion) del todo (organizacion) hacia sus partes componentes (departamentos).

A diferencia de Taylor, Fayol estudio a la organizacion como un todo y no solo se fijo en un

solo elemento, como lo es el subordinado, planteo los 14 principios de la administracion:

Subordinacién de Intereses Unidad de mando
individuales a los generales

3. Unidad de direccién 4. Centralizacién

5. Jerarqufa 6. Divisién del trabajo

7. Autoridad y responsabilidad 8. Disciplina

9. Remuneracién personal 10. Orden

11. Equidad 12. Estabilidad del personal

13. Iniciativa 14. Espiritu de equipo

Estos 14 principios que plantea Fayol dan una visién general de la estructura vy
funcionamiento de una organizacion, donde los intereses de la empresa deben cumplirse
por encima de los intereses individuales, porque al cumplir los intereses de la empresa
deberia dar como resultado el cumplimiento de los interese individuales, con base en el

principio de que la organizacion funciona como un todo, que cuando la empresa esta bien el

Fiores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en €l Servicio con relacién ala Satisfaccion Laboral

empleado deberia estar bien, esta funcionalidad depende también de que exista una unidad
de mando, es decir, que el subordinado solo reciba ordenes de un solo superior logrando
con ello que el empleado tenga claro cudles son sus funciones y la manera en que debe
ejecutarlas, asi la unidad de mando depende de la una unidad de direccidon, donde hay un

solo jefe que dirige las actividades para cumplir un objetivo.

Los objetivos de la empresa cambian segun sea el departamento al que se refiere, pero al
final los diferentes objetivos van encaminados a cumplir el objetivo final de la empresa,
estos objetivos se cumplen como consecuencia de una division del trabajo donde Fayol
menciona que se debe especializar las tareas a desarrollar y al personal en su trabajo
logrando que exista una estabilidad y duracion del personal en un cargo eliminando la
rotacion, lo cual trae un impacto negativo sobre la eficiencia de la organizacion, si los
empleados cumplen de manera adecuada con sus actividades deben recibir una
remuneracion personal. Lo cual produce una satisfaccién en el empleado. Como se puede
observar la principal caracteristica de la teoria de Fayol es el énfasis en la estructura de la

organizacién.

1.2.2 Enfoque Humanista

Los dos autores antes mencionados buscan solo el beneficio de la empresa en si, dejando de
lado a las personas que trabajan o que participan en las organizaciones. Asi surge el enfoque
humanista de la administracion en el segundo periodo de Taylor en 1911, pero fue a partir

de 1930 cuando tuvo una enorme aceptacién en Estados Unidos (Chiavenato, 2006).

Este enfoque surge a partir de la Teoria de las Relaciones Humanas en Estados Unidos,
gracias al desarrollo de las ciencias sociales, especialmente de la Psicologia y, en particular
de la Psicologia del Trabajo. Fue un periodo dificil caracterizado por recesién econdmica,

inflacidn, elevado desempleo y fuerte actividad sindical (Chiavenato, 2006).

El enfoque humanista viene a revolucionar el concepto de organizacion, donde

anteriormente se ponia énfasis en las tareas y en la estructura organizacional ahora sera en
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las personas. Los autores mas representativos de esta corriente son: Elton Mayo, Abraham

Maslow y Douglas McGregor.

Elton Mayo, realizo los estudios de Hawthorne en la compafiia Western Electric, el inicio del
experimento fue en 1924, comenzd a estudiar ciertas condiciones de trabajo, como

luminosidad, fatiga y ruido; y su relacién con la productividad.

Los experimentos duraron tres afios y los resultados fueron muy confusos: la productividad
de los obreros en los locales experimentales eran casi igual que a la de aquellos que
trabajaban en condiciones normales, en 1927 se selecciond a un grupo de seis empleados
para continuar la investigacién, a los cuales se les informo que participarian en un
importante experimento destinado a mejorar las condiciones de trabajo de todos los

empleados de la fabrica.

Posteriormente fueron trasladados a un local pequefio donde eran observados por personal
capacitado que registraba con la mayor meticulosidad no sélo la productividad y las
condiciones de trabajo sino también su estado de dnimo, sus comentarios, sus relaciones
interpersonales. También se observd su salud fisica y, mediante una serie de entrevistas

personales, se averiguaron pormenores de su vida privada.

Durante 18 meses se realizaron investigaciones cambiando la jornada de trabajo y los
descansos. Ademas, se les daba almuerzo gratuito. Todo ello produjo un aumento en la

productividad.

Mayo comprobd que las condiciones de trabajo adecuadas traen satisfaccién al empleado, lo
que provoca una mayor productividad en la organizacion, se dio cuenta que el trabajador es
un ente social y no solo un recurso mas de la empresa, como lo hacia ver Taylor que
buscaba la manera de producir mas sin tomar en cuenta las condiciones y necesidades del
trabajador, Fayol contemplaba a la organizacion como un todo donde todos tiene que
colaborar para alcanzar el objetivo y Mayo buscaba conseguir este objetivo a través de

condiciones mejoradas para el empleado.
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Abraham Maslow en 1943 publicd su teoria sobre la motivacién humana, en el cual sostiene
qgue las necesidades son el motor del hombre. En relacidon con la organizacién este autor
plantea que deben ser satisfechas las necesidades primarias para que se puedan satisfacer
las necesidades secundarias que se manifiestan en diferente grado en los individuos vy las
diversas edades; las necesidades secundarias son las que implican la autorrealizacion, en
éstas ultimas entra en juego el trabajo, que es una forma de autorrealizacién para el
individuo, misma que genera autoestima si se estd en el trabajo que se quiere, asi la
autoestima es otra de las necesidades del hombre, pero todo esto es solo una parte, ya que
la autorrealizacion implica muchos aspectos, el trabajo brinda satisfacciones personales,
sociales y econdmicas, en las empresas que buscan mantener un nivel de satisfaccién para

sus empleados.

Otro pilar dentro de las organizaciones es Douglas McGregor, psicdlogo industrial, la mas
importante contribucién de este autor son las filosofias de la direccién, que confirman la
tesis de que algunas de la variables mas importantes para lograr resultados en la direccién
de las organizaciones son los valores culturales de los que ejercen el mando y la supervisién

o la direccién de los subordinados.

McGregor basa su teoria en la teoria de Max Weber de los valores y acciones, a partir de la
cual afirma que los valores del supervisor con respecto a la naturaleza del comportamiento
humano determinan sus acciones y procesos de ejercer el mando, tomar decisiones y
motivar, asi como también en la tesis de Abraham Maslow, sobre la jerarquia de las

necesidades.

Mientras los clasicos se preocupaban por los aspectos formales de la organizacién (como
autoridad, responsabilidad, especializacion, estudios de tiempos y movimientos, etc.), los
autores humanistas se concentraban en los aspectos informales de la organizaciéon (como
grupos informales, comportamiento social de los empleados, creencias, actitudes y
expectativas, motivacion, etc.). La empresa se visualizd como una organizacidon social
compuesta por grupos sociales informales, cuya estructura no siempre coincide con la

organizacién formal de la empresa; es decir, con los propositos definidos por la organizacion.
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1.2.3 Enfoque Estructuralista

El principal exponente de este enfoque es Max Weber, socidlogo aleman, creador de la
Sociologia de la Burocracia. A partir de esta obra surgio la Teoria de la Burocracia alrededor

de la época de 1940 (Chiavenato, 2006). Se desarrollo a partir de los siguientes aspectos:

a) La fragilidad y parcialidad de la Teoria Clasica y de la Teoria de las Relaciones
Humanas, ambas oponentes y contradictorias, pero sin la posibilidad de un
enfoque global e integrado de los problemas organizacionales.

b) La necesidad de un modelo de organizacién racional, capaz de caracterizar
todas las variables involucradas, asi como el comportamiento de los
miembros que en ella participan, y aplicable a todas las formas de
organizacién humana.

c) El creciente tamafio y complejidad de las empresas exigieron modelos
organizacionales mucho mas definidos. Miles de hombres y mujeres puestos
en diferentes sectores de produccion y en diferentes niveles jerarquicos

deben ejecutar tareas especificas y deben ser dirigidos y controlados.

La burocracia es una forma de organizacién humana que se basa en la racionalidad, es decir,
en la adecuacién de los medios a los objetivos (fines) pretendidos, con la finalidad de

garantizar la maxima eficiencia posible en el alcance de esos objetivos (Chiavenato, 2006).

La teoria de la burocracia viene a llenar el vacié que dejan la Teoria Clasica y la Teoria de la
Relaciones Humanas, cada vez se hace mds complejo el estudio de las organizaciones, se
involucran mas elementos que siempre han formado parte de estds, pero que sin embargo

los enfoques anteriores no los percibieron.

Chiavenato (2006) menciona que a partir de la Teoria de la Burocracia surge la Teoria
Estructuralista por alrededor de la década de 1950, la cual es un desdoblamiento de Ia
Teoria de la Burocracia y una ligera aproximacion a la Teoria de las Relaciones Humanas;
representa una vision critica de la organizacién formal. Refiriéndose a la organizacion

formal como una forma de agrupamiento social establecido de forma deliberada o con el
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proposito de alcanzar un objetivo especifico, la cual se caracteriza por reglas, reglamentos'y.

estructura jerarquica para ordenar las relaciones entre sus miembros.

La organizacién formal se cred para alcanzar objetivos explicitos y constituyen un sistema
preestablecido de relaciones estructurales impersonales que resultan en una relacién formal
entre personas, o que permite reducir la ambigliedad y la espontaneidad y aumentar la

previsibilidad de la conducta (Carzo y Yanouzas, 1971 en Chiavenato, 2006).

Asi el estructuralismo estd enfocado hacia el todo y para la realizacién de las partes en la
constitucién del todo. La totalidad, la interdependencia de las partes y el hecho de que todo

es mas grande que la sencilla suma de las partes.

Los estructuralistas para estudiar a las organizaciones utilizan un analisis organizacional mas
amplio que cualquier otra teoria anterior, pues pretende conciliar la Teoria Clasica y la
Teoria de la Relaciones Humanas, basandose también en la Teoria de la Burocracia, lo hace a
través de un enfoque multiple que toma en cuenta simultaneamente los fundamentos de las

tres teorias antes mencionadas.

Este enfoque multiple involucra:

1. Tanto a la organizacién formal como a la informal, es decir, es encontrar equilibrio
entre los elementos racionales y no racionales de la conducta humana, constituye el
punto principal de la vida, de la sociedad y del pensamiento moderno (Chiavenato,
2006). Esta perspectiva tiene la finalidad de incluir todos los elementos de la

organizacién.

2. Tanto las recompensas salariales y materiales como las recompensas sociales y
simbdlicas. El significado de las recompensas salariales y sociales y todo lo que se
incluye en los simbolos de la posicidon (tamafio de la mesa o de la oficina, autos de la

empresa, etc.) es importante en la vida de cualquier organizacion.
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3. Todos los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion. Para Parsons (1956 en
Chiavenato, 2006) las organizaciones se enfrentan a una multiplicidad de problemas
que son clasificados y categorizados para que la responsabilidad por su solucién sea
atribuida a diferentes niveles jerarquicos de la organizacion. Las organizaciones se

desdoblan en tres niveles organizacionales:

e Nivel institucional que es el nivel mas elevado, compuesto de los dirigentes,
es responsable de los principales objetivos y de las estrategias
organizacionales. Es el nivel que se relaciona con el ambiente externo de Ila
organizacion.

e Nivel gerencial es el nivel intermedio cuida la relacién y la integracién de los
niveles institucional y técnico. Una vez tomadas las decisiones en el nivel
institucional, el nivel gerencial es el responsable por la transformacién en
planes y en programas para que el nivel técnico los ejecute.

e Nivel técnico es el nivel mas bajo de la organizacién. También denominado
nivel operacional, es donde se ejecutan las tareas, los programas se

desarrollan y las técnicas se aplican.

4. Todos los diferentes tipos de organizaciones. Mientras la Administracion cientifica y
la Escuela de las relaciones humanas se enfocaron hacia las fabricas, el enfoque
estructuralista amplio el campo del analisis de la organizacidn, con la finalidad de

incluir otros tipos diferentes de organizaciones.

5. El andlisis intraorganizacional y el analisis interorganizacional. Los enfoques
anteriores solo centraron su atencién en la dindmica interna de la organizacion, el
enfoque estructuralista ademas del analisis interno de las organizaciones inaugura la
preocupacion con el andlisis interorganizacional; ya que la relacion entre la
organizacién y el ambiente revela el grado de dependencia de la organizacidn

respecto a los eventos externos.
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Asi el enfoque estructuralista utiliza los elementos de las teorias anteriores para generar una
nueva, la cual satisfaga las necesidades de la época en la que se desarrollo, haciendo ver a la

organizacién como unidad compleja que forma parte de la sociedad.

1.2.4. Enfoque de Katz y Kahn

En esta misma linea del enfoque estructuralista Katz y Kahn (en Chiavenato 2007) presentan
un modelo de organizacién mas amplio y completo mediante la aplicacidon de la teoria de
sistemas En este modelo, la organizacidon presenta las caracteristicas tipicas de un sistema

abierto:

1. Importacién — transformacion — transportacion de energia. La organizacién recibe
insumos del ambiente, requiere suministros renovados de energia de otras
instituciones, de personas o del ambiente. Ninguna estructura social es
autosuficiente depende de insumos obtenidos del ambiente, los procesa vy
transforma en productos terminados, en servicios prestados, en personas
capacitadas, etc. Los sistemas abiertos exportan productos o resultados (salida u

output) al ambiente.

2. Los sistemas son ciclos de eventos. El producto que la organizacion exporta al
ambiente abastece las fuentes de energia para la repeticién de las actividades del
ciclo. Por consiguiente la energia depositada en el ambiente retorna a la
organizacién para la repeticién de sus ciclos de eventos. Son los eventos y no las
cosas, los que se estructuran, de modo que la distribucién social es un concierto
dinamico, y no estatico. El funcionamiento de cualquier sistema consiste en ciclos

recurrentes de entradas, transformaciones y salidas.
3. Entropia negativa. La entropia es el proceso mediante el cual toda forma organizada

tiende al agotamiento, a la desorganizacion, a la desintegracidon y finalmente a la

muerte. Los sistemas abiertos para sobrevivir necesitan ponerse en movimiento
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con objeto de detener el proceso entrdpico y reabastecerse de energia para

mantener su estructura organizacional.

4. Informacion como insumo, retroalimentacién negativa y codificada. La organizacion
recibe informacién la mas sencilla es la retroalimentacidon negativa, que le permite
al sistema corregir desviaciones de la via correcta. Los componentes del sistema
envian de regreso, a algin mecanismo central o subsistema, informacién sobre los
efectos de su operacién; el subsistema actua sobre esta informacién y mantiene al
sistema en direccion adecuada. La codificacién permite al sistema reaccionar de

manera selectiva ante las sefiales de informacidn para las cuales esta sintonizado.

5. Estado estable y homeostasis dindamica. Un sistema abierto trata de mantener cierta
constancia en su intercambio de energia importada y exportada con el ambiente,

asegurando asi su caracter organizacional y evitando el proceso entrdpico.

6. Diferenciacion. Es la multiplicacion y elaboracion de funciones que le acarrean,
también multiplicacién de papeles y diferenciacion interna. La diferenciacién es una

tendencia hacia la elaboracidon de la estructura.

7. Equifinalidad. Un sistema puede alcanzar el mismo estado final por diferentes
caminos y partiendo de diferentes condiciones iniciales. En la medida en que los
sistemas abiertos desarrollen mecanismos de regulacion (homeostasis) para

precisamente, regular sus operaciones, la cantidad de equifinalidad puede reducirse.

8. Limites y fronteras. Como sistema abierto la organizacidn presenta limites o
fronteras, esto es, barreras entre el sistema y el ambiente. Los limites no sdlo

definen la esfera de accién del sistema, sino también su grado de apertura.
Asi la organizacion constituye una clase de sistema social, no se encuentra en reposo,

tiende a la transformacion y la diferenciacion, tanto en virtud de la dinamica de los

subsistemas, como por la relacién entre crecimiento y supervivencia.
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1.3 Tipos de organizaciones

La naturaleza de la estructura y los procesos particulares de interaccidén variara de una

organizacioén a otra. Conformando diferentes tipos de organizaciones.

Para Arreguin (2006) existen diferentes denominaciones para clasificar a las organizaciones,
a fin de tener un marco de referencia para la categorizacién de las mismas; se tomara como

referencia el origen del capital:

e Empresas privadas: son organizaciones cuya inversion es de caracter
privado, con el concurso de de varias personas que aportan un
patrimonio para constituirla.

e Empresas publicas: cuya inversion es de caracter publico, es decir
empresas donde el Estado tiene total participacion.

e Empresas de caracter mixto, cuyo capital es la mezcla de aportaciones

publicas como privadas.

También se encuentran aquellas organizaciones que se clasifican acorde a los beneficiarios.

Por lo que Mintzberg (1992 en Varo 1993) retoma la siguiente clasificacién:

e Organizaciones de negocios: los principales beneficiarios de estas
organizaciones son los propietarios.

e Organizaciones de servicio: sus principales beneficiarios son los clientes. Por
ejemplo: los hospitales.

e Asociaciones para beneficio mutuo: los principales beneficiarios son los
propios miembros de la organizacion. Los partidos politicos son un ejemplo
valido.

e Organizaciones para el bien comun: sus principales beneficiarios es la

sociedad. Por ejemplo: los organismos publicos.
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Cualquiera que sea el tipo de empresa del que se hable se debe tomar en cuenta tanto sus
propios objetivos como los de la sociedad; es decir; plantear sus actividades segin un
modelo de racionalidad econdmica que considere todos los aspectos involucrados para la

mejor toma de decisiones.

Con base en las necesidades de la sociedad la empresa publica tiene como finalidad
satisfacerlas e impulsar el desarrollo socioeconémico (Méndez 1999). De modo que las

caracteristicas de las empresas publicas son las siguientes:

El Estado invierte capital con el fin de satisfacer necesidades de la sociedad

e La finalidad de las empresas no es obtener ganancias sino satisfacer necesidades
sociales,

e Muchas de estas empresas no tienen competencia, por lo cual forman verdaderos
monopolios

e Se ubican principalmente en el sector servicios

e E| Estado toma las decisiones econdmicas.

Siguiendo la misma linea Freije (1990 en Varo 1993), menciona que los organismos publicos
son instrumentos de busqueda y consecucién de los objetivos de las organizaciones
colectivas, cualquiera que sea la forma en que estas ultimas adopten y sus rasgos mas

comunes son:

1. Los objetivos no suelen tener naturaleza econdmica e incluso se alejan de la mera
consecucion de la rentabilidad.

2. Aunqgue no pretendan ser rentables, la utilizacion de un producto o servicio publico
conlleva una contraprestacién econdmica, si bien no en todas las actividades se
produce un pago en el momento de recibirse el servicio. En algunos casos, como en
la sanidad, el servicio se paga de forma indirecta a través de los impuestos.

3. Puede haber colision de intereses entre los diversos grupos afectados por la gestion
del organismo publico: usuarios, personal, proveedores, sociedad y responsables de

la administracion.
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Estas caracteristicas las distingue de cualquier otro tipo de organizacién, a su vez la empresa
publica cuenta con su propia clasificacion que depende del tipo de administraciéon que tenga

y se clasifica de la siguiente manera (ver esquema 1.3.1).

Otra particularidad que tienen los organismos publicos es que cuentan con servicios publicos
gue a su vez tienen objetivos, por los cuales han sido creados, ya que son un factor
importante en el desarrollo de las naciones de acuerdo con Roa y Lopez (1995 en Martinez y

Salinas, 2008) son los siguientes:

a) El elemento humano. De suma importancia en cualquier organizacién
con sus peculiares actitudes, idiosincrasia y comportamiento.

b) Sector administrativo. Considerado como burocracia, con todas sus
caracteristicas inherentes.

c) Los sistemas particulares de inter-relacion, en su mayoria de enorme
rapidez y poca eficiencia.

d) Sus finalidades especificas. Dado que son érganos de control estatal y al

servicio del mismo.

Esquema 1.3.1. Clasificacién de las empresas publicas

—————
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De acuerdo a la Ley de la Administracién Publica Federal, la Presidencia de la Republica, 1as
18 Secretarias de Estado, Departamentos Administrativos y la Consejeria Juridica del
Ejecutivo Federal forman parte de la Administraciéon Publica Centralizada (Matus 2007).
Entretanto la centralizacién es la forma de organizacion administrativa en la que las
unidades, érganos de la administraciéon publica, se ordenan y acomodan bajo un orden
jerdrquico a partir del Presidente de la Republica, con el objeto de unificar decisiones, el

mando, la accién y la ejecucion (Grados 2003).

Sus principales caracteristicas son: que carecen de personalidad juridica y representan al
titular del poder ejecutivo, por lo que dependen jerarquica y administrativamente de éste, el
titular del érgano es nombrado y removido de manera libre por el propio Presidente o por
un funcionario subordinado al mismo y legalmente autorizado, por lo que actuan de modo
exclusivo por facultades delegadas por el Presidente, asimismo no cuentan con un
patrimonio propio y sus recursos se derivan exclusivamente de las asignaciones establecidas
en el presupuesto de los egresos de la federacion, sin que puedan ejercer otros recursos

(Grados, 2003).

Ademas como integrantes de la administracién publica centralizada, se tienen a los érganos
desconcentrados, que se caracterizan porque no pierden relacién jerarquica o su relacién de
centralizados, a pesar de poseer facultades que les dan cierta libertad de accion. La
desconcentracion administrativa se basa en desintegrar a la unidad de administracion y
separarla del centro. De modo que es otorgada por medio de un acto materialmente
legislativo (ley o reglamento), con determinadas facultades de decision y ejecucién
limitadas, que le permiten actuar con mayor rapidez, eficacia y flexibilidad, asi como tener
un manejo auténomo de su presupuesto, sin dejar de existir el nexo de jerarquia con el

organo superior (Grados, 2003).

En lo que a la Administracién Publica Paraestatal Matus (2007) refiere que se conforma por
los organismos descentralizados como: las empresas de participacion estatal, las
instituciones nacionales de crédito, las organizaciones auxiliares nacionales de crédito, las

instituciones nacionales de seguros y finanzas y los fideicomisos.
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Esta misma cuenta con las siguientes caracteristicas: tienen personalidad juridica propia,
deriva de una ley, de un decreto o de un acto juridico de derecho privado, como la creacién
de una sociedad andnima, sus funcionarios principales son nombrados y removidos por el
consejo de administracion de la entidad, dicha propuesta por lo general, viene del
Presidente de la Republica, pero las entidades no dependen jerarquica o
administrativamente de éste, si no de sus propios érganos de gobierno, no actlan por
facultades delegadas, sino con base en las leyes y disposicidon de caracter general que rigen
las actividades del campo en el que la entidades actuan, tienen patrimonio propio y ejercen
un presupuesto cuyos recursos provienen, bdsicamente, de la venta de mercancias vy

servicios que constituyen el objetivo de su actividad (Grados, 2003).

Barafiano (1980) menciona que las organizaciones descentralizadas toman sus propias
decisiones, sin tener que consultarlas con la organizacion de la que dependen. En su
conjunto Grados (2003) establece las caracteristicas con las que cuentan los érganos
descentralizados como: tienen invariable personalidad juridica, siempre tienen patrimonio

propio y posee facultades limitadas.

Una de las principales caracteristicas de las empresas gubernamentales es que se encargan
de cubrir de cierto modo las necesidades de la sociedad, esto como parte de sus actividades
laborales, de modo que en los hospitales se centrara la atencion ya que son los encargados
de preservar la salud, esto debido a que la gestion gubernamental pretende buscar
continuidad en la forma de abordar y resolver problemas de salud en México; informa el
desenvolvimiento de Sector Salud y muestra la evolucidn, el estado actual y las perspectivas
de desarrollo de las especialidades médicas en el pais (Guillermo, 1998 en Martinez y

Salinas, 2008).

1.4 Sector salud

El avance de las ciencias biomédicas, la transformacién de la medicina y la incorporacién de
nuevas tecnologias, en el conocimiento de la patologia prevaleciente en el pais, hicieron

necesario que el Sistema Nacional de Salud contara con apoyo cientifico y técnico del mas
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alto nivel, que consolidara la investigacion basica y la clinica, la ensefianza y la atencion

médica de excelencia (Martinez y Salinas, 2008).

Es por eso que uno de los sectores que entran dentro de las organizaciones publicas
centralizadas es el sector salud, que como su nombre lo indica se encarga de aquellas

instituciones dedicadas a preservar la salud.

Al sistema de Salud Dubois (1989 en Varo 1993) lo ha descrito como un sistema abierto

compuesto por tres subsistemas que interaccionan entre si:

e Subsistema de los estados de salud de los individuos. Es un sistema
heterogéneo y heterénomo, donde el consumidor resulta a menudo

despreciado y silenciado.

e Subsistema del aparto de produccion y distribucion de cuidados. Se
caracteriza por un dualismo creciente entre la distribucién institucional y la
privada. El conjunto del subsistema resulta atravesado por un modelo

sociocultural dominante: la autoridad del médico.

e Subsistema de los mecanismos de la cobertura de gastos. Dominado por un

tercero: los organismos aseguradores.

En México la Secretaria de Salud (SSA), es la encargada de regular los hospitales del pais y

sus principales funciones de acuerdo a su pagina oficial en internet son:

e Establecer y conducir la politica nacional en materia de asistencia social,
servicios médicos y salubridad general, con excepcién de lo relativo al
saneamiento del ambiente; y coordinar los programas de servicios a la salud
de la administraciéon publica federal.

e Crear y administrar establecimientos de salubridad, de asistencia publica y
de terapia social en cualquier lugar del territorio nacional y organizar la

asistencia publica en el Distrito Federal.
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e Aplicar a la Asistencia Publica los fondos que le proporcionen la Loteria
Nacional y los Prondsticos Deportivos para la Asistencia Publica; y
administrar el patrimonio de la Beneficencia Publica en el Distrito Federal,
en los términos de las disposiciones legales aplicables, a fin de apoyar los
programas de servicios de salud.

e Organizar y vigilar las instituciones de beneficencia privada, en los términos
de las leyes relativas, e integrar sus patronatos, respetando la voluntad de
los fundadores.

e Planear, normar, coordinar y evaluar el Sistema Nacional de Salud y proveer
a la adecuada participacion de las dependencias y entidades publicas que
presten servicios de salud, a fin de asegurar el cumplimiento del derecho a la
proteccion de la salud.

e Dictar las normas técnicas a que quedara sujeta la prestacién de servicios de
salud en las materias de salubridad general, incluyendo las de asistencia
social, por parte de los sectores publico, social y privado, y verificar su
cumplimiento.

e Ejecutar el control sobre preparacidén, posesidon, uso, suministro,
importacion, exportacién y distribucion de drogas y productos medicinales, a
excepcion de los de uso veterinario que no estén comprendidos en la
Convencion de Ginebra.

e Poner en practica las medidas tendientes a conservar la salud y la vida de los
trabajadores del campo y de la ciudad y la higiene industrial, con excepcion

de lo que se relaciona con la prevision social en el trabajo.

1.4.1Definicion de Hospital

Como parte de la cultura, los hospitales se han caracterizado por estar gran parte de su
existencia en la historia del hombre puesto que se encarga de preservar la salud del mismo.

También como conocimiento general de sus avances tecnolégicos tiene que estar en
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constante aprendizaje debido a que las enfermedades no son estaticas puesto que conforme

avanza el tiempo con ello nuevas enfermedades surgen.

Desde esta perspectiva los hospitales son instituciones para el cuidado de la salud dentro de
los sistemas sanitarios. Constituyen escenarios de interaccidn en los que se representan las
relaciones interpersonales a través de las cuales se desarrolla la atencion a la salud. Una de
sus caracteristicas es que se considera al hospital como una organizacién y por ende hay

elementos que le confieren su particularidad (Remor, Arranz y Ulla, 2003).

De acuerdo a la Organizacién Mundial de la Salud se define al Hospital como una parte
integrante de la organizacién médica social, cuya funcion es la de proporcionar a la
poblacién atencion médica completa, tanto preventiva como curativa y cuyo servicio de
consultorio externo, alcanza a la familia en el hogar ademas de ser un centro para la
preparacion y adiestramiento del personal que trabaja en salud también es un campo de

investigacion biosocial.

Para Varo (1993) el hospital puede verse como:

e Organizacion de servicios: en la que el principal beneficiario debe ser el
cliente, aunque en ocasiones sea desplazado por otros grupos, como, por

ejemplo, los profesionales o los directores.

e Organizacion normativa: donde, frente al incentivo que supone la norma, el
trabajo tiene un valor intrinseco para el profesional sanitario. Sin embargo,
aunque la tendencia actual en las mayorias de las empresas es pasar de un
modelo coercitivo/utilitario a un modelo utilitario/normativo, por lo que en
los hospitales se esta dando un movimiento regresivo desde un modelo

normativo, hacia un modelo estimulo/ respuesta.

e Institucion: la mision le esta impuesta desde el exterior, ya que participa de

la misidn del sistema sanitario, tiene, ademas, objetivos internos.
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Con base en lo anterior se puede denominar al hospital publico como: una organizacion
gubernamental o institucién publica que de acuerdo a Malagdén (2000) cuenta con las
siguientes caracteristicas:

e Fuente de generacidn de iniciativas

e Centro de investigacion

e Taller excepcional para la aplicacion racional de conocimientos

e Institucion ideal para formacion de recursos humanos para la salud

e Centro industrial para sus propios fines

e Organizacion con la maxima responsabilidad moral, social, legal, cientifica vy

administrativa

Asi la razén de ser de un hospital es brindar servicios médicos a las personas que lo
necesitan, siendo asi el encargado de la preservacion de la salud, misma que Malagon
(2000) define como el bienestar fisico y social del individuo ya no solamente como la
ausencia de enfermedades exclusivamente. Entonces si se considera a los usuarios de tales
servicios como la parte mas importante de la organizacion, estas instituciones deben lograr
eficiencia a través de la calidad en los productos y servicios que proveen, determinada por
las necesidades de los clientes externos e internos, que se obtiene ya no solo por la
inspeccidon sino a través de procesos y actividades que cumplan las necesidades y

expectativas de los usuarios.

Por ende el personal de toda la institucion debe estar encaminado a cumplir con tal
proposito, que se cumple cuando cada uno de estos tiene sus funciones precisas e
intimamente relacionadas con los demas funcionarios en el que la deficiencia de unos de sus
miembros influye en el equilibrio de dicho cuerpo social, no obstante deben ser guiados
por un lider cuya responsabilidad es buscar que la Institucion atienda oportunamente a los
pacientes de una comunidad, para enfrentarla debe cumplir con funciones y actividades

que dan como resultado el desarrollo futuro de la misma.

Para esto la configuracidon fisica y social del hospital permite la consecucién de la meta
organizacional, pero también implica la posibilidad de producir efectos psicosociales no
deseados en las personas a las que atiende.
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Sin embargo; para que todo el personal de la institucién siga una misma direccion y cumplan
el objetivo en comun al que estan encaminados deben conocer la vision de la institucidon
entendida como el deber ser de la empresa. Al igual que la misidn, esta ultima es la
encargada de conseguir la meta definida como la formulaciéon de un propdsito duradero, es
decir, lo que distingue a una organizacién de otras parecidas. De tal forma que la misién
identifica el alcance de las operaciones de una institucion, en los aspectos del producto y del

mercado (Malagon 2000).

El hospital como institucion visionaria se encarga de estar presente en todo y a cada
momento, comprender un hospital es comprender el entorno sociocultural en el que se esta
inmerso. En la actualidad los hospitales se han caracterizado por estar a la vanguardia en

cuanto a la curacion de enfermedades y procedimientos curativos.

Mientras que los hospitales avanzan, con ello la cultura hospitalaria, porque ya no se ve al
hospital como solo una institucién sino que es parte de la cultura y de la ciencia, de forma
que los pacientes la mayoria de las veces tienen una actitud positiva hacia estos, porque

reflejan los valores y todo aquello que distingue a un pais de otro.

Un hospital es, finalmente una organizacién compleja, en donde una amplia variedad de
profesionales desempenan sus roles, de forma separada y, con frecuencia, con poco
contacto unos con otros y a su vez con el paciente. Si bien la division del trabajo operativiza
el funcionamiento de la organizacion Robbins (1993 en Remor, Arranz y Ulla, 2003),
establece que el cuidado del paciente corre peligro de estar fragmentado, e incluso
descoordinado. Aunque los hospitales intentan minimizar este riesgo con el desarrollo de la
linea media, es decir, la comunicacién directa entre el personal para disminuir errores al
tiempo que proporciona informacién importante y el feedback necesario a cada miembro
del equipo, en consecuencia esa percepcién de falta de coordinacién es, precisamente, una

de las fuentes potenciales de estrés laboral para el personal sanitario.
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1.4.2 Antecedentes Generales de los Hospitales Gubernamentales

Como se menciona anteriormente, los hospitales son los encargados de preservar la salud de
las personas que asi lo demandan, es por eso que no se deben considerar como un aspecto
aislado de la sociedad, son parte importante de la cultura, puesto que se encargan de las
ciencias biomédicas y encontrar tratamientos para curar enfermedades que no se eran
conocidas en siglos anteriores o no se tenia las capacidades para proporcionar la atencién

adecuada.

Los hospitales eran lugares de caridad, centros de recogida de pobres, huérfanos y viajeros,
no necesariamente enfermos. Los antecedentes mas remotos son los hospitales en el siglo
IV, en donde los Obispos Orientales acogian a moribundos. Hasta el siglo XVIII, se
denominaban “hospitales” cuyo significado, que viene de “hospice” (hospicio), es el de “casa
de acogida”, “lugar para morir”. El movimiento “Hospice” actual retoma esta aceptacién al
recuperar esa misma funcion de atencién a enfermos terminales (Remor, Arranz y Ulla,

2003).

En siglos XVI, XVII y XVIII, los hospitales se caracterizaban por acoger a todo tipo de
enfermos, ya que no habia una distincién en cuanto a especialidad para las enfermedades.
Esto debido a que los nosocomios u hospitales eran representados por personas religiosas

que se encargaban de cuidar a los enfermos por medio de remedios indigenas.

En una etapa que obedecid a diversas circunstancias sociales, econdmicas y politicas y que
coincide basicamente con el siglo pasado, el Estado considero a los servicios hospitalarios
como un aspecto de la beneficencia, por lo que era vital prestarlos a través de organismos

publicos o mediante establecimientos privados.

En una tercera Etapa, la atencion médica ocupa un lugar de relevancia entre los demas
servicios gubernamentales, contando con importantes servicios publicos y de seguridad
social, entre los primeros estan el Hospital Dr. Rubén Lefiero, el Instituto Nacional de
Pediatria, el Instituto Nacional de Cancerologia y el Hospital de la Mujer; entre los segundos,

el Centro Médico Nacional y el Centro Hospitalario “20 de Noviembre”, al lado de estos

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en €l Servicio con relacién ala Satisfaccion Laboral

nosocomios, hay con gran mérito instituciones de asistencia privada y sanatorios de caracter
particular como: el Hospital de la Cruz Roja, el Instituto Mexicano de Rehabilitacién, la

Central Quirurgica, la Clinica Londres y el Hospital Mocel (Fajardo, 1979).

En el siglo XVI, los hospitales de la ciudad fueron creados para solucionar problemas de
salud, en especial epidemias, pero también para cumplir mandatos reales o con
razonamientos piadosos y sociales; en cualquier caso siempre habia de por medio un
aspecto religioso. Por lo que en los nosocomios la atencién médica se otorgaba como una
dadiva religiosa, como una manifestacidn caritativa, con ello se buscaba alcanzar la felicidad
en el mas alla; para tratar a los enfermos se recurrid a la terapéutica indigena, a base de
vegetales y a la medicina hispana basada en las doctrinas de Galeno e Hipdcrates, sin olvidar

rezos y oraciones.

En el siglo XVII y XVIII la ciudad de México tuvo cierto auge, empezd a crecer y mejorarse,
con ello los hospitales de la ciudad, entre estos se encuentran, el Hospital del espiritu Santo
y Nuestra Sefiora de los Remedios, el Hospital de San Antonio Abad, el Hospital del Divino
Salvador, el Hospital de Betlemitas y uno de los mds importantes en estos siglos fue el
Hospital San Andrés; sin embargo, la mayoria o casi todos estos hospitales han de

desaparecido, por lo que ahora solo se cuenta con su historia.

Para el siglo XIX, con la consumacién de la independencia los descuidos de los hospitales se
hicieron frecuentes, por lo que la mayoria de ellos desaparecieron o por falta de cuidado se

encontraban en malas condiciones.

Pero en el Siglo XX la obra porfirista en materia de atencion médica fue de cierto progreso,
se construyeron el Hospital General y el Manicomio “La Castafieda”, se inicio la formacion de
los servicios médicos del gobierno de la ciudad, se ordend la atencién gratuita de enfermos
carentes de recursos en el Consultorio Central de Beneficencia y se establecié que los gastos
de la Beneficencia Publica aparecieran en el presupuesto de egresos federales. No obstante,

para el afio de 1936 se comienza a hablar de asistencia y seguros sociales (Fajardo, 1979).
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Otro de los pasos mas importantes en cuanto a la creacion de los hospitales fue en 1943 ano
en que se fundod el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) organismo descentralizado,
sostenido econdmicamente por los patrones, los empleados y el estado, de forma que tiene
caracter obligatorio, fue una culminacion de los anhelos populares de la Revolucidn, se
establecid para dar proteccion a la clase trabajadora de industrias, fabricas, empresas entre
otras, también ofrece servicios a los familiares de los trabajadores, como parte fundamental
su objetivo es dar proteccidn en caso de accidentes de trabajo, enfermedades profesionales
o no, maternidad, invalidez, vejez y muerte. El IMSS estd formado por: dos centros
médicos, el Nacional y “La Raza”, unidades de ginecoobstetricia, clinicas-hospital, clinicas y

unidades de medicina familiar (Fajardo.1979).

Como una analogia al IMSS existen: el Instituto de Seguridad Social y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE) fundado en 1960; como parte primordial se encarga de
atender a un millén de personas entre burdcratas y sus familiares, en ella y sus alrededores
cuenta con el Centro Hospitalario “20 de Noviembre” y los hospitales Lic. Adolfo Lépez
Mateos, Dr. Fernando Quiroz, Dr. Dario Fernandez, Tecamachalco, de Convalecencia y “1ro

de Octubre”.

Por otra parte la ciudad de México cuenta con otros organismos encargados de atencién
médica; los Servicios Médicos del Departamento del Distrito federal, fundados en 1910, los
servicios médicos del Sistema Nacional del Desarrollo Integral de la Familia (DIF), los
particulares y los de asistencia privada. Los organismos del D. F. son: cuatro para urgencias
médico-quirdrgicas (Cruz Verde), cuatro hospitales regionales, dos hospitales generales,
doce hospitales de pediatria, hospitales en los reclusorios y los puestos de socorro en las
delegaciones policiacas y las agencias investigadoras del ministerio publico. El DIF cuenta
con el Instituto Nacional de Pediatria, el Instituto Nacional de Perinatologia y el Instituto

Nacional de Salud Mental (Fajardo, 1979).

Como se puede observar en este ultimo siglo los hospitales fueron acrecentandose, pero con
la diferencia de que cada uno de ellos cuenta con una especificacidon respecto a la atencién
de los enfermos. Mas aun como parte de la Revolucidon se vieron beneficiados los

trabajadores, que hasta la actualidad siguen protegidos a salud, ya que cada uno de ellos en

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en €l Servicio con relacién ala Satisfaccion Laboral

cuanto a empresa se refiere tienen que estar obligatoriamente afiliados al IMSS o ISSSTE,

todo depende de a que institucion pertenezcan.

Mientras que el DIF se encarga de los que menos tienen, esta institucion se encarga de
aquellos que no cuentan con ninguno de los anteriores, y que por causas ajenas no tienen

los recursos econdmicos que se necesitan para ser afiliados a los mismos.

En la actualidad los hospitales han evolucionado hasta cumplir actualmente funciones de
curaciéon de enfermedades, prevencién y rehabilitacion. También son lugares de
investigacion y enseflanza a futuros profesionales, médicos en formacién y personal de
salud. Asi el sistema sanitario sigue el modelo de sistema nacional de salud desde la
promulgacioén de la Ley General de Sanidad en 1986, especializada y reordenandose en areas
de salud que incluye zonas basicas con un hospital general de referencia (Remor, Arranz y

Ulla, 2003).

1.4.3 Hospital de la Mujer

Ya que los Hospitales son una de las estructuras institucionales mas importantes del mundo
debido a que en ellos se puede encontrar la cura a un sin fin de enfermedades, por ende
tener el tratamiento correcto para cada una de estas, el presente trabajo se enfocarda a
estudiar una muestra del personal que labora en el Hospital de la Mujer, no sin antes,
manifestar el interés que se tiene en esta institucidon puesto que sus antecedentes

histéricos han sido importantes en la historia de los Hospitales de la Ciudad de México
Ubicado en Prolongaciéon Diaz Miron #374, Col. Santo Tomas de la Delegaciéon Miguel
Hidalgo. El objetivo principal de esta instituicion como su nombre lo indica es proporcionar

atencién médica a mujeres en estado de gestacion.

En cuanto a la Mision y Visidn del Hospital se puede determinar de manera tdcita, cual es su

objetivo principal.
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Mision del Hospital

Proporcionar con calidad atencion Gineco-obstétrica y Oncoldgica a la
mujer y Neonatal a su recién nacido, asi como formar capital humano

comprometido con la sociedad.

Vision del Hospital

Ser centro lider nacional en la asistencia, la ensefianza e investigacion

en Gineco-obstetricia, Neonatologia y Oncologia Ginecoldgica.

1.4.3.1 Antecedentes histdricos

De acuerdo con la pagina oficial de internet del Hospital de la Mujer los inicios de dicho
Hospital se remontan al siglo XVI, en 1582 cuando Pedro Lopez funda el Hospital de Nuestra
Sefora de los Desamparados, que protegia a personas de raza negra, mestizos, mulatos y
nifos. En el afio 1624 hasta 1820 los hermanos de San Juan de Dios, se hacen cargo de este
hospital, sin embargo es cerrado de 1822 a 1823 al ser ocupado por regimiento militar. Asi
en 1865 se reglamenta la prostituciéon y el hospital da tratamiento a personas con

enfermedades venéreas. Ya en 1911 se introduce la cirugia ginecoldgica.

Afios mas tarde se implanta la cirugia vaginal y se implanta la raquea como técnica
anestésica. En 1920 se inicia el tratamiento con Radium para el cancer bajo la supervision del
Dr. Jesus Aleman Pérez, de 1947 a 1954 se instala el servicio de cancerologia y el
departamento de citologia, se funda el banco de sangre. Se inaugura el Servicio de

Radioterapia y Anatomia Patoldgica.

Con todos los cambios ocurridos en el afio de 1957 se le cambia el nombre a Hospital de la
Mujer “Dr. Jesus Aleman Pérez”. Pero en 1966 se clausura el antiguo hospital de la Mujer
que estaba en Avenida Hidalgo No 42 y se traslada al recinto que ocupa hasta hoy en dia.

Para 1981 se construye el primer piso oriente, el quiréfano para cirugia programada.

En 1991 el Sr. James P. Grant representante de UNICEF y Directivos de la Secretaria de Salud

distinguen al Hospital de la Mujer con la primera Certificacion a nivel nacional como
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“Hospital Amigo del Nifio y de la Madre”, siendo recertificado en 1997, y en Diciembre del

afio 2000

Para los afios 2003- 2004 se establece la fundacidon mujer vida y esperanza; se inicia el
tramite para la licencia de manejo integral de contaminantes; se inicia el programa de
calidad y normas con miras a la certificacidon. Se implementé el sistema de urgencias médicas
con atencion, calidad y respeto (SUMAR). Se cred el comité de calidad hospitalaria con

cuatro subcomités:

a) Informacion e Imagen Institucional
b) Actualizacion de los manuales de los servicios médicos
c) Admision y Egresos Hospitalarios

d) Tiempos de Espera en consulta externa.

Finalmente del 2005 al 2007 se implementa la remodelacién del hospital adquiriendo

equipo nuevo, con esto se da fin a la remodelacion.

Con base en lo anterior es importante destacar que el Hospital de la Mujer es un Hospital
centralizado, en consecuencia depende de la Comisién coordinadora de Institutos
Nacionales de Salud y Hospitales de Alta Especialidad. Que tiene su origen en el Acuerdo
Secretarial nimero 86 publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 25 de agosto de
1989, para apoyar al secretario de Salud en la coordinacién del Subsector de los Institutos
Nacionales de Salud. Cuya misidn es la de promover el desarrollo de estrategias generales
para la instrumentacién de las politicas publicas a nivel nacional, con los proyectos federales,
regionales y estatales en materia de investigacion, gestidon hospitalaria y medicina de alta
especialidad, a través de la generacion y promociéon de modelos innovadores para mejorar la
efectividad y calidad de gestion y de financiamiento nacional publico, privado o social, asi
como internacional, con el objetivo de consolidar y ampliar la capacidad instalada de las

entidades prestadoras de servicios médicos de alta especialidad.

De acuerdo a la Secretaria de Salud se destaca que de la poblacién total que atiende el
Hospital de la Mujer el 78% es para el drea de obstetricia, el 9% es para el drea de

ginecologia, el 8% es para el area de Oncologia, finalmente el 5% es para el area de
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Neonatologia. Asimismo refiere que la poblacidon que se ve beneficiada son las mujeres en

edad fértil que va de los 15 a los 39 anos de edad (Ver grafica 1.4.1).

Grafica 1.4.1 Poblacién que atiende el Hospital de la Mujer

Un porcentaje de la poblacién que atiende el Hospital de la Mujer, su lugar de residencia es
el Distrito Federal que a su vez se encuentra distribuida en 16 delegaciones, las que son
mas beneficiadas son Azcapotzalco con el 20% de poblacién atendida, Miguel Hidalgo con el
16%, lztapalapa con el 14% Cuauhtémoc y la Gustavo A. Madero se encuentran con el 11%

de la poblacién, el 39% restante se distribuye en las demas delegaciones (Ver grafica 1.4.2).

A diferencia del Estado de México la Secretaria de Salud indica que la poblacién mas
beneficiada por el Hospital de la mujer es el municipio de Naucalpan con un total del 33%
de la poblacidn total, le sigue Ecatepec con el 13%, Nezahualcoyotl con el 11%, Tlalnepantla
con el 6% de la poblacién atendida, finalmente el 37% restante se distribuye en otros

municipios (Ver grafica 1.4.3).
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Grafica 1.4.2 Delegaciones beneficiadas en el Distrito Federal.

5—-—

Grafica 1.4.3 Municipios Beneficiados en el Estado de México

—
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De esta manera se informa que en el mes de Julio a Septiembre del afio 2008 se espera
contar con un nivel de asistencia de 4065 pacientes pero solo se logro beneficiar a 3315
mujeres equivalente al 81.5% del 100% establecido. En consecuencia el nimero de consultas
programadas fue de 6117, no obstante en estos meses solo se realizaron 5179 consultas

correspondiente al 94.6% del 100%.

Por otra parte el Hospital de la Mujer cuenta con una plantilla de 1401 trabajadores

divididos en diferentes dreas quedando de la siguiente manera (Ver grafica 1.4.4).

Grafica 1.4.4 Total de trabajadores que componen el Hospital de la Mujer.

—
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Ahora bien, es importante resaltar la visidon y misién que tiene el hospital del la Mujer ya que
en estas se puede acotar que se trata de una unidad de salud centralizada, dependiente de
la Comision coordinadora de Institutos Nacionales de Salud y Hospitales de Alta
Especialidad. Cuyo propdsito principal es la atencidon de pacientes en las especialidades de
Ginecologia, Obstetricia, Oncologia Ginecolégica y la Atencién Neonatal de los recién nacidos
en el hospital. En tanto recibe a todas las mujeres que solicitan atencién, procedentes de

toda la Republica Mexicana.

En el anexo 1 se puede ver los servicios con los que cuenta el Hospital, todo esto como

parte de la mision y la visidn de la institucidn.

1.5 Organizacion Estructural

Cuando dentro de la Institucién se ha alcanzado el anterior grado de desarrollo, es decir,
determinar a qué sector pertenece, ya sea publico o privado, entonces se dice que es
momento de asignar responsabilidades y determinar la autoridad para obtener las metas de

cada objetivo propuesto en la misidn Institucional.

Y un hospital es una organizacién y como tal tiene una estructura de relaciones, roles
especificos y lineas de autoridad. Conocer el contexto organizacional supone situarse en
otro nivel del contexto social y poder explicar, desde otra perspectiva, la conducta de las
personas que interacttdan en él y la experiencia de estar hospitalizado (Remor, Arranz y Ulla,

2003).

De acuerdo a Gomez (en Malagén, 2000) la organizacion estructural de un hospital se
divide en cuatro niveles de atencién a la salud; los niveles son directamente proporcionales

de acuerdo a cada nivel asi:

El nivel | busca tener una instituciéon que brinde atencién en salud para que se resuelvan
aquellas patologias que se presentan en la comunidad y que pueden ser satisfechas en un

70% a 80% de los casos. El médico general es el que asiste en este nivel, su funcién es
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brindar atencidon ambulatoria y hospitalaria principalmente de consulta externa, urgencias'y.
hospitalizacién de corta estancia. Es necesario contar con la concepcion de un ente
hospitalario, con personal juridico o elemento legal que haga sus funciones; autonomia
administrativa, financiera y patrimonio propio, elementos fundamentales dentro de un
proceso de descentralizacion. Ademds debe existir un cuerpo de gobierno o Direccidon
Superior, compuesto por una Junta Directiva, una Direccién y dos Subdirecciones, una

cientifica y una administrativa (Ver anexo 2).

La Junta Directiva es el cuerpo colegiado que a nivel institucional se constituye como la
maxima autoridad, por: el representante de la localidad, un representante de los
profesionales de la salud en la Institucién, un representante de las universidades con
facultades de Ciencias de la Salud de la localidad o region, un representante del sector

industrial de la localidad y un representante de las organizaciones comunitarias.

El hospital del nivel Il, se estructura siguiendo todas las premisas para el nivel |, a diferencia
del nivel | en el nivel Il los servicios se agrupan , es decir hay una mayor clasificacién de los
servicios, en este nivel se puede encontrar los servicios de Medicina Interna, Cirugia,

Pediatria, Gineco-Obstetricia y Patologia

Por tanto, se fijaran en el modelo de estructura organica, las reparticiones que sean
necesarias para el cumplimiento de los objetivos que le son propios al nivel; en
consecuencia, estos hospitales deben ampliar y contemplar la prestacion de servicios de
atencion en salud con especialistas, se estima que éste nivel recibe el 15% de los casos que
demandan atencién en salud. Y cuenta con las siguientes divisiones a diferencia del nivel |

(Ver anexo 3).
e Fondo Especial de Medicamentos y Suministros, cuya finalidad es garantizar Ia

adquisicion de medicamentos e insumos indispensables para la buena marcha

institucional, de manera racional.
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e La Subdireccion de Atencidon de Salud, llamada asi en razén al incremento de 1a
complejidad de Especialidades médicas y paramédicas que integran esta agrupacién

laboral.

e La Subdireccion Administrativa ejerce las funciones con especialistas administrativos y

financieros para brindar al hospital el apoyo logistico de las actividades de salud

e Oficina de Planeacion cuya finalidad es lograr que los jefes de departamento y servicios
reciban los instrumentos adecuados, para obtener una programacion, ejecucion vy
evaluacioén de las actividades de cada uno de ellos y encauzar asi a los respectivos jefes,

para alcanzar cada uno de los objetivos propuestos por la institucién.

e Oficina Juridica encargada de asesorar a las Directivas del hospital para celebrar
contratos y/o convenios, como prevencién a las formas de actuar para evitar posibles

demandas y procesos legales en contra de la institucion y/o de sus funcionarios.

e Comité de Infecciones, encargado de prevenir, controlar y tratar las enfermedades

nosocomiales.

e Comité de educacion, tiene como propésito fundamental identificar y obtener las areas
propicias para la ensefianza médica y paramédica, estableciendo sus mecanismos de
interaccion docente-asistencial asi como evaluar el impacto obtenido con los apoyos

académicos en lo referente al control de calidad.

e Comité de Soporte Nutricional, grupo multidisciplinario encargado de prestar su

colaboracién a pacientes hospitalizados, con miras a obtener su mas pronta recuperacion.

Cabe mencionar que los niveles | y I, prestan atencidén a los riesgos de enfermedades

producidas por contaminacién del medio ambiente.
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El nivel lll, debe tomar en consideracion los servicios de atencidon que va a prestar
exclusivamente en salud ya no se enfoca al medio ambiente, si no en el conocimiento
cientifico y la tecnologia que demandan aquellas patologias que no han podido ser atendidas

en niveles inferiores, por ende tener mas servicios clinicos y quirurgicos que los de nivel Il.

El hospital de nivel lll, es considerado como aquel que en su generalidad realiza actividades
para un nivel de mayor complejidad y es por ello que se prevé deba tener un departamento
de “cuidados intensivos” y/o de “medicina critica” o de “terapia intensiva” el cual, en lo
posible, debe estar conformado por las unidades de cuidado intensivo de: Pediatria, Clinico
(a), Quirargico (a) y una Seccién de Terapia Intermedia, para facilitar mantenerlas en area
especifica que agilice el poder asignar los recursos indispensables para brindar una atencién

precoz, integral y oportuna a los pacientes que requieran de estos servicios (Ver anexo 4).

En tanto que el Nivel IV tiene la mision de atender el mas alto nivel de complejidad de
patologias, tales como trasplantes y tratamientos e intervenciones, que demandan la
participacién de varias especialidades y supraespecialistas de manera simultdnea, para
solucionar cada caso particular. Por consiguiente habra hospitales de nivel IV, que

desarrollan sus actividades para un solo sistema denominados “hospitales de referencia”.

1.6 Organizacion Funcional

Un hospital cuenta con una junta directiva, que tiene como funcién establecer y modificar
los estatutos de la institucion, ya sea el reglamento interno, aprobar el presupuesto anual
con sus adiciones o modificaciones; aprobar los planes y programas a desarrollar; adoptar,
formular y coordinar las politicas sobre prestacién de servicios, educacidon en salud e
investigacion. Asi como controlar el funcionamiento del hospital evaluando el resultado de
sus actividades, autorizar la celebracién de contratos y convenios segun las pautas

establecidas para estos propésitos; determinar los servicios a prestar.

En lo que a la direccidn se refiere esta tiene la funcidn de disponer y coordinar el trabajo de

los departamentos, mediante la concertacién, planeacién tomando el control de las
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actividades intermedias y/o finales. Asi como desarrollar el trabajo del hospital, en forma
interdisciplinaria, a fin de mejorar las condiciones de salud y bienestar de la poblacion
asignada. Otra de sus funciones es promover la participacién activa de la comunidad en los
programas de fomento y prevencion en salud, de tal suerte que se hace necesario dirigir el

comité técnico institucional, el comité de adquisiciones y suministros.

En cuanto a las funciones de la subdireccidon son coordinar las actividades extramurales
realizadas por los centros y puestos de salud de su area de influencia, dirigir el comité de

control de calidad, dirigir el diagndstico integral de salud para la comunidad asignada

El departamento de atencion en salud es el encargado de adaptar, dirigir la aplicacién de
politicas, normas, proyectos, programas y planes de salud en que tome parte el hospital, asi
como dirigir el diagndstico de la situacion actual de la salud de la comunidad asignada,
observar y seleccionar a las instituciones prestadoras de servicios de salud de otros
subsectores que puedan complementar la atencién. Dirigir el comité de historias clinicas, el

comité de servicios de su departamento y el comité de ética del hospital.

Finalmente el departamento administrativo realiza el plan de adquisiciones y suministros,
de acuerdo con las normas vigentes para la institucién, dirige las actividades de control
interno institucional, brinda apoyo logistico para el desarrollo de los planes, programas vy
proyectos en el hospital, elabora el presupuesto anual para el funcionamiento del hospital,
lleva el acuerdo mensual de gastos, también la ejecucidn presupuestal al dia evaluando el

costo de las actividades intermedias y finales que realice el hospital.

De acuerdo a nuestra experiencia el Hospital de la Mujer sigue un proceso funcional para
atender a los pacientes, los cuales esperan recibir atencidon especializada y de buena
calidad, ya que de estos depende su vida en caso de tener una enfermedad terminal. Pero si
se trata de un padecimiento leve el usuario externo tiene del derecho de elegir aquella

institucion que mejor le convenga y satisfaga sus necesidades.

En lo que al personal se refiere su propdsito es cumplir con la mision y visién del hospital,

para ello su comunicacidn jerarquica se fundamenta porque los mismos miembros del
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hospital satisfacen las demandas de sus clientes internos, lo que produce una buena calidad

en el servicio. Algunos ejemplos son:

e Que camilleros cumplan con trasladar a los pacientes de urgencias a piso o

viceversa.

e Que los laboratoristas tengan a tiempo los resultados para los médicos y

estos a su vez los tengan para dar un diagnostico al paciente.

e Que los de intendencia realicen su trabajo en tiempo y forma, para que los

demas miembros del hospital puedan realizar el suyo de manera adecuada.
Independientemente del servicio que brinde el hospital al usuario externo e interno debe

hacerlo con calidad y eficiencia, para alcanzar su objetivo comun; logrando obtener

Optimos resultados dentro del ambito hospitalario.
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2. CALIDAD EN EL SERVICIO

El concepto calidad se ha introducido recientemente a las empresas o instituciones gracias a la
competitividad que ha crecido enormemente en el mercado y porque asi lo demandan los
clientes que adquieren un producto o servicio. La calidad es, por tanto, multidisciplinaria, y
multidreas, pero comienza por el hombre mismo; es una cuestién humana. Actualmente se
habla de calidad de vida, calidad del entorno laboral, calidad de productos y servicios, empresas
de calidad, calidad del medio ambiente, servicios médicos de calidad, calidad en la educacién,

en fin, de hombres de calidad, o mejor, de nuestra calidad de hombres (Montaudon, 2004).

Debido a lo anterior, la mayoria de las empresas extranjeras o mexicanas se han dado a la tarea
de tomar en cuenta la calidad que ofrecen de sus productos o servicios a los usuarios que asi lo
requieren; es por eso que los empresarios y directivos del mundo entero han alcanzado un
consenso sobre la importancia y valor que tiene la calidad total en la organizacién modernay la
repercusién con su economia y satisfaccién de sus clientes. Mientras que la aplicacién integral
de esta funcién lleva a las empresas a un nivel de alta competitividad, productividad y

posicionamiento en el mercado (De la Parra, 1997).

Cada vez mas, los consumidores buscan la calidad como una disciplina al efectuar sus compras,
la cual es medida por el consumidor como la percepcion total del valor tanto del producto

recibido, como de la organizacion que lo fabrica.

De acuerdo a la pagina oficial de la Secretaria de Administracion del Trabajo (SAT) el esquema
de empresas certificadas en calidad se inici6 en octubre de 2002. Hasta la fecha se han
registrado 878 empresas, que representan 60% de las importaciones y 70% de las

exportaciones.
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2.1 Definicion de Calidad

Pero ¢Qué es la calidad? éPara qué sirve? o ¢Qué beneficios representa tener calidad? Calidad
es el objetivo que los ejecutivos han establecido para entrar en el mercado de comercio, es uno
de los beneficios que se logra al implementarla como proceso de mejora continua, que sirve
para tener éxito y obtener lo que la organizacidn se ha propuesto. La calidad es por tanto el
nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes (Horovitz,

1990).

Autores como Larocca y Vicente (1993) refieren que la calidad total constituye una adecuada
ideologia, que a través de un buen manejo, agrega en distintas etapas valores, con dos
finalidades principales: satisfacer al cliente y obtener lucros permanentes. Con el fin de obtener
mejoras requeridas, se necesita enfrentar antiguos paradigmas, incorporando las nuevas ideas y

tendencias.

Reforzando la definicion anterior De la Parra (1997) refiere que la calidad total abarca 2
objetivos: el primero, satisfacer adecuadamente a las demandas no tan bien correspondidas y
cada vez mas exigentes de los clientes y el segundo es obtener un mayor rendimiento de la

inversién y una mayor participacion en los mercados.

No obstante, se debe dejar de pensar en la calidad como el conjunto de atributos de un
producto o servicio que cumplan con especificaciones técnicas, para fusionarla con el estilo de
vida de las personas como parte de su herencia cultural, reflejada en un profundo cambio de

comportamiento, que implica gran responsabilidad personal para el mejoramiento permanente.
En definicién de la American Society for Quality Control, calidad es la totalidad de funciones vy

caracteristicas de un producto que determinan la capacidad para satisfacer las necesidades de

un cierto grupo de usuarios (en Larrea, 1991).
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Existen otras definiciones acerca de la calidad que pueden ser planteadas, por ejemplo,
Deming (1989) refiere que calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagar3; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente.

En términos generales la mayoria de las definiciones han tomado conciencia de lo que la
calidad significa para los clientes ya que de ésta depende su satisfaccion al adquirir un producto
o servicio. En consecuencia la calidad esta determinada no por el ingeniero, ni mercadotecnia,
ni por la gerencia general, sino por el cliente que se basa en su experiencia con el producto o
servicio, medida contra sus requisitos, definidos o tacitos, conscientes o soélo sentidos,
operacionales técnicamente o por completo subjetivos y siempre representa un objetivo que se

mueve en el mercado competitivo (Feigenbaum, 1986).

De acuerdo con la norma ISO- 9000: 2000: calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la aptitud para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas preestablecidas, es decir, lo que se estd ofreciendo debe

cumplir con esta definicidn, de lo contrario no hablamos de calidad (Gutiérrez, 2005).

Asi la calidad no es sélo una estrategia competitiva en la que se aplican métodos estadisticos
para controlar procesos; es una estrategia de mejora en el momento que la alta gerencia toma
como punto de partida para su planeacion los requerimientos y necesidades de los clientes o
consumidores y la calidad de los productos y servicios de los competidores, Sin embargo, esto
implica cambios profundos en la mentalidad de los administradores, en la estructura y la cultura

de las empresas ( Ruiz y Saldafia, 2003).
Sin embargo, Evans (1995) afirma que a pesar de una muy amplia concientizacién sobre la

importancia de la calidad, muchas empresas todavia luchan por integrar la calidad en sus

esfuerzos administrativos. El movimiento de la calidad ha resultado en muchos éxitos, pero
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también fracasos. Cuando una iniciativa de calidad fracasa, por lo general se debe a una mala

administracion y no a la correcciéon de sus principios.

2.2 Antecedentes Historicos de la Calidad

El concepto de calidad en sus origenes no fue tan amplio y han ido en aumento sus aplicaciones
con el paso de los afos, por lo que hoy en dia la calidad no es ya la mera busqueda de
trascendencia por medio del trabajo propio, la durabilidad o resistencia, la calidad esta
estrechamente vinculada con las artes, con fundamentos de la ética y la filosofia; se relaciona
de manera directa con la arquitectura y el disefio; incluye aspectos del derecho; emplea
practicas del comercio; contempla a las relaciones humanas y al desarrollo organizacional

(Montaudon, 2004).

En la prehistoria los ndmadas se caracterizaban por utilizar herramientas filosas de diversos
materiales para cazar animales como alimento, mismas que de forma innata eran fabricadas con
la mejor calidad, ya que una pequena falla de estas era indicio de que la vida corria peligro en
caso de estar frente a frente con el animal en cuestion. Con todo esto, las herramientas fueron
cambiando y se perfeccionaron con la finalidad de aumentar la productividad en los procesos

laborales en que intervenian las herramientas de trabajo.

Durante la Edad Media el aseguramiento de la calidad era informal, todos los esfuerzos, tenian
como objetivo asegurarse de que la calidad fuera incorporada al producto por todas las
personas que lo fabricaban. Ya que el proceso era supervisado especialmente por el productor,
lo que era un indicio de que la calidad era inherente puesto que el producto estaba terminado

cuando el productor establecia que estaba bien elaborado.

En la primera Guerra Mundial los requisitos de calidad del producto fueron cada vez mas

estrictos, la capacidad técnica de los supervisores para llevar a cabo rapidas adecuaciones a los
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nuevos productos que exigia el mercado provoco graves problemas de calidad para el cliente

(Rojas, 2007).

Durante la Revolucion Francesa, el gobierno establecié en 1794 un taller nacional de calibres y
materiales de inspeccidén, para ser utilizados en todas las fabricas de municiones. Esta medida
politica no solamente favorecid el aumento de la produccién de armas, sino ademads permitié al

nuevo ejército disponer de fusiles y municiones reciprocamente intercambiables.

De acuerdo con Montaudoun (2004) en la producciéon de armas se dieron varios periodos de

evolucion:

1. La calidad del producto terminado dependia de la experiencia lograda
con la practica

2. El control final se llevaba a cabo para verificar que el producto
correspondia a lo que habia sido solicitado. Se revisaba y supervisaba
ademas el proceso de produccién completo proporcionando asistencia
mas que solamente puntos de control.

3. Seleccién de proveedores. Los productores comenzaron a darse cuenta
de que la eleccion de los proveedores podria ser un factor relevante en
el producto final y que el costo no debia ser el Unico criterio de la
seleccidn.

4. Estandarizacion y racionalizacién.
Todos estos puntos se implementaron por que el armamento tenia que estar en un
mejoramiento constante. Ademas de que las armas eran una herramienta muy importante en

ese siglo, para resguardar la seguridad de la ciudad.

A la llegada de la revolucién industrial surge la produccion en masay el interés de producir para

vender, con lo cual proliferan las grandes empresas y se desarrolla una estructura
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organizacional en la cual los inspectores reportaban directamente al supervisor. Uno de estos
aplicadores fue Taylor (1922 en Ruiz y Saldafia, 2003) quién introduce la inspeccién como una
actividad separada y diferente de la produccion con la finalidad de que sea alguien ajeno a
guien manufactura un producto, quien debe asegurarse del cumplimiento de éste con respecto
a las especificaciones previamente establecidas. Lo que caracterizaba este modo de produccién
es que los contratantes, lo mismo que los maestros artesanos, enrolaban, entrenaban y

mantenian la disciplina entre sus operarios, supervisando la calidad de los bienes elaborados.

Con esta Revolucién aparecié el concepto de especializacion laboral, el trabajador ya no tuvo a
su cargo exclusivo la fabricacion total de un producto, sino sélo una parte de éste. El cambio
trajo consigo un deterioro en la calidad de la mano de obra. Se cred un sistema de factorias que

pronto sobrepasé a los pequefios talleres independientes, haciendo que éstos fueran obsoletos.

Con el advenimiento de la industrializacién en los principios del siglo XIX, la complejidad en la
manufactura se incrementé. Con ello se inicid la era de la supervisidn. Las firmas industriales
eran relativamente pequenas y el duefio estaba siempre presente, por lo tanto estaba
pendiente de lo que ocurria en la empresa y los estandares eran impuestos por el propio duefio,
lo mismo que las decisiones relativas al control de calidad. Sin embargo los administradores
necesitaban supervisar el trabajo de los grupos para asegurar que la calidad de su trabajo y el

producto final eran acordes con los estandares y metas fijadas (Montaudoun, 2004).

Mas adelante se implementd el control estadistico para determinar que el producto terminado
fue elaborado con los estdndares de calidad deseados, de modo que Shewhart (en
Montaudoun, 2004) persuadié a muchos de que los altos ejecutivos en cualquier compaiiia
debian estar personalmente involucrados en los esfuerzos por mejorar la calidad; porque en

palabras de este autor “La calidad es lo que el cliente piensa”.

Las técnicas estadisticas simples como el muestreo y el andlisis de probabilidad demostraron

gue Shewhart tenia razon en cuanto al proceso de manufactura en sus diferentes facetas, ya
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que los procesos podian controlarse al definir cuando se debian dejar solos y cuando“era
necesaria la intervencion. Con este método los trabajadores podian monitorear su desempefio
en el trabajo y predecir cudndo estuvieran a punto de exceder sus limites para asi llevar a cabo

correcciones antes de crear desperdicio o trabajo doble.

Todo esto con la finalidad de que la mejora continua se implementard como una filosofia dentro
de las organizaciones, no obstante se percaté de que habia factores que debilitaban este
proceso, uno de ellos era la falta de informacién por parte de los administrativos. Como

solucién establece que existen tres etapas en el control de la calidad (Montaudon, 2004).

Los tres pasos en el proceso de control de la calidad son:

e La especificacion de lo que se desea.
e La produccidn de articulos que satisfagan las especificaciones.
e la inspecciéon de los articulos producidos para determinar si

satisfacen las especificaciones.

Con todo esto establecido, la ocurrencia a generar errores en la elaboracién de los procesos
determinados por una empresa deben ser minimos o en todo caso nulos. Pero si esto llegase a
fallar no sera culpa de los trabajadores, sino de los administrativos por no definir y especificar

de forma clara sus objetivos.

En la Segunda Guerra Mundial surgid la necesidad de producir articulos de bajo costo en
grandes volumenes, en paises tales como Estados Unidos e Inglaterra entre otros. Muchas
empresas tuvieron problemas para cumplir con los requisitos de calidad impuestos por los
gobiernos. Esto propiciéd cambios drdasticos especialmente en las empresas desarrolladas, y se
implementd un proceso de inspeccion con la finalidad de prevenir defectos durante la

fabricacién (Rojas, 2007).
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Con la implementacion del desarrollo de calidad en los productos de fabricacién, la aplicacion
del control estadistico se convirtido en un proceso novedoso para la industria, porque si este no
era adoptado era sindnimo de no calidad. Una vez que se gana la guerra, la calidad se
implementa como una filosofia y los seguidores de Shewhart se dedican a propagar su filosofia

con una ampliacién por parte de ellos.

Uno de los autores que adopta la filosofia de Shewhart es Edwards Deming (1989) al ser uno
de sus alumnos retomo los antecedentes de su profesor para implementar su teoria de los 14

puntos, asimismo plantea un ciclo de mejora continua que consta de cuatro pasos continuos.

Planear: es definir los objetivos, establecer las estrategias, los tiempos, costos, recursos

necesarios y responsables.

Hacer: consiste en llevar a cabo el plan tal como fue definido; es realizar todas las

acciones necesarias para alcanzar el objetivo propuesto.

Verificar: se basa en reunir datos y evaluar el resultado, de acuerdo con los pardmetros

propuestos como satisfactores.

Mejorar: si el resultado no fue satisfactorio se debe prever la etapa de los planes. Si el
resultado fue satisfactorio se deben tomar medidas de tal manera que se establezca Ila

estandarizacion del proceso para mantener la calidad lograda (De la Parra, 1997).

Este ciclo se basa principalmente en la filosofia que Shewhart manejaba en cuanto al estandar
de la calidad, entonces para que no haya errores en la produccién, los objetivos deben ser
congruentes con lo que la organizacion quiere, si esto no es asi, obviamente las imperfecciones

seran constantes y el proceso se tornara deficiente.

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

Por otra parte la teoria de los 14 puntos para implementar la calidad propuesta por Deming

(1989) consisten en:

1.- Crear una constancia con el propdsito de mejorar el producto y servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio y proporcionar puestos de
trabajo.

2.- Adoptar la nueva filosofia. Los directivos deben ser conscientes del reto, deben
aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

3.- Incorporar la calidad dentro del producto en primer lugar.

4.- Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de servicio para mejorar la calidad y la
productividad.

6.- Implantar la formacion en el trabajo.

7.- Implantar el liderazgo.

8.- Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la
compaiiia.

9.- Derribar las barreras entre los departamentos.

10.- Eliminar los esldganes, exhortaciones y metas para pedir la mano de obra cero
defectos y nuevos niveles de productividad.

11.-Eliminar los estandares de trabajo en planta. Sustituir por el liderazgo.

12.- Eliminar las barreras que privan al trabajador y al personal de direcciéon de su
derecho a estar orgullosos de su trabajo.

13.- Implantar un programa vigoroso de educacién y auto-mejora.

14.- Poner a todo el personal de la compaiiia a trabajar para conseguir la transformacién.
Estos 14 puntos marcan la pauta a seguir en el nuevo estilo administrativo y buscan erradicar las

barreras para que el trabajador pueda sentir orgullo por su trabajo y para que los

administradores asuman su responsabilidad con respecto a la calidad.
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Otro de los autores que estaba familiarizado con los trabajos de Shewhart vy se involucré
personalmente en aplicar este y otros enfoques estadisticos en la produccion era Joseph Juran,
que incorporé a la teoria de la calidad el concepto de autocontrol y de secuencia universal de
mejoria. Su definicion de calidad, adecuacién al uso, implica todas aquellas caracteristicas de un

producto que el usuario reconoce que benefician, y siempre sera determinada por el usuario

Para Juran (en Montaudon, 2004) toda la compaifiia tiene una responsabilidad en la mejora de la
calidad. Todos los departamentos forman parte de una cadena interna de servicios que se

deben apoyar para un mismo fin. Esto se hace posible con la aplicacién de los pasos siguientes:

Crear conciencia de las necesidades y oportunidad para la mejoria.
Establecer metas para la mejoria.

Organizar para lograr las metas.

Proporcionar entrenamiento.

Realizar proyectos para solucionar problemas.

Informar sobre el progreso.

Otorgar reconocimiento.

Comunicar los resultados.

w ®© N o v~ W N

Mantener registros de resultados.

[EY
o

. Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y

proceso regulares de la compania.

Otros de los elementos claves en la implantacion de la estrategia de planeacion de calidad en

toda la compaiiia son:

e Establecer metas de calidad.
e Elaborar herramientas para la medicion de la calidad.
e Planear procesos capaces para alcanzar las metas.

e Mejoras continuas en los resultados.
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Como se observa, tanto Deming y Juran ponen de manifiesto que para que una compaiiia tenga
éxito y genere productos, servicios o elaboracion de procesos con calidad, debe establecer los
objetivos claros para que la efectividad de estos se vean reflejados desde el interior de Ila
misma. Como una cadena que se desprende de otro eslabdn, si una de ellos pierde fuerza no

solo una parte se debilita, si no toda la cadena.

Uno de los autores que también se centraron en la mejora de la calidad en las empresas es
Phillip Crozby, quién se centraba principalmente en las organizaciones de modo que establecio
la idea central de que la calidad no cuesta, es gratis. Lo que cuesta son las cosas que no tienen

calidad, es decir, todas las acciones que resultan de no hacer las cosas bien a la primera.

En este sentido Crozby (1991) implanta cuatro principios absolutos de la calidad y elementos
basicos de mejora. Estos principios indican los que es la calidad, qué sistema es necesario para
su logro, qué estandar de realizacién y qué sistema de medicion deben utilizarse. Los principios

son los siguientes:

& Primer principio absoluto. Consiste en definir la calidad como el cumplimiento con los
requisitos. Esto significa que la mejora de la calidad se alcanza haciendo que todos

hagan cosas bien desde la primera vez.

B Segundo principio absoluto. Propone que el sistema para conseguir la calidad es la
prevencion. En muchas empresas, ya sean fabricantes o de servicios, las practicas de
calidad delimitan a tareas de verificacidn o inspeccion. Estas actividades tienen un alto
costo y cuentan con el inconveniente de terminarse una vez terminado el proceso. Lo
realmente necesario es la prevencion, es decir, anticiparse a los problemas antes de que
ocurran a través de la creacidn de actitudes y controles. De manera que el secreto de la
prevencion esta en observar el proceso y determinar las posibles causas de error.

Tratando por separado los componentes de cada producto o servicio se podran eliminar
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las causas de los problemas. Para ayudar en los procesos de prevencién, Crozby

propone la utilizacién del control estadistico de calidad.

W Tercer principio absoluto. Sefala que el Unico estandar de realizacidon es el cero
defectos. Esto como una de las caracteristicas de las empresas ya que en estas se
admite la posibilidad de cometer errores, pues se establecen niveles de calidad

aceptables o un maximo de defectos permitido.

& Cuarto principio absoluto. Afirma que la calidad se mide por el costo de hacer las cosas
mal. El costo de la calidad se divide en dos partes: precio del incumplimiento y precio
del cumplimiento. El precio del incumplimiento de los requisitos son todos los gastos
realizados por hacer las cosas mal. Al contrario del precio del cumplimiento, es lo que la
empresa gasta para que las cosas salgan bien, como los esfuerzos de prevencidn,

educaciony suelen suponer entre 3 0 4% de las ventas en una empresa bien dirigida.

Otro de los componentes del método de Crozby son los elementos de la mejora, los cuales son:

la determinacion, la educacidn y la implantacion.

La determinacidn surge cuando los miembros de un equipo de trabajo
deciden cambiar la situacidon y reconocen que la Unica forma de

hacerlo es con sus propias acciones.

La educacidn es necesaria para que todos los miembros de la empresa
tengan un lenguaje comun con base en los principios absolutos. De
este modo cada individuo tiene un papel definido con respecto a la

calidad que debe comprender.

La implantacién es un acto que consiste en dirigir el flujo de mejora

por via correcta y sin final.
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Al igual que Deming con sus 14 puntos, Crozby (1991) sefiala que el proceso de mejora continua

puede lograrse realizando los 12 siguientes pasos:

Compromiso de la Direccion

Equipo para el mejoramiento de la calidad
Medicién

Coste de la calidad

Crear conciencia sobre la calidad

Accidn coercitiva

Planificar el dia de cero defectos

Educacion del personal

L 00 N o U B W N E

El dia de cero defectos
10. Fijar metas
11. Eliminar las causas de error

12. Reconocimiento

Otro de los autores que retoma gran parte de la teoria de Deming y Juran en cuanto al ciclo de
Planear, Hacer, Verificar y Mejorar fue Kaoru Ishikawa, uno de los lideres de la calidad en
Japdn, su método se basd en la introduccién de otras técnicas para apoyar la mejora continua

enfocada en los medios (causas) y no en la produccion final (resultados).

Desde esta perspectiva se habla también de Control de Calidad (CC) del que se puede decir que
es un sistema de métodos de produccién que econdmicamente genera bienes o servicios de
calidad, acordes a los requisitos de los consumidores del cual en diciembre de 1967 el Séptimo
simposio sobre CC (en Ishikawa, 1993) determino 6 caracteristicas que lo distingue que

consisten en:

1) Control de calidad (CC) en toda la empresa: participacidon de todos los miembros

de la organizacion.
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2) Educacidn y capacitacion en control de calidad.
3) Actividades de circulos de CC.

4) Auditoria de CC.

5) Utilizacion de métodos estadisticos.

6) Actividades de promocion del control de calidad a escala nacional.

Sin embargo; para Ishikawa (1993), practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y

siempre satisfactorio para el consumidor.

Lo anterior se puede hacer posible gracias a la educaciéon que se da en las empresas punto 2
del CC que ha sido adoptado en las empresas occidentales al observar los resultados de las
investigaciones que se han llevado a cabo en dicho pais, por lo tanto refiere que para
promover el CC con participacion de todos, hay que dar educacion en CC a todos los

empleados desde el presidente hasta los obreros de linea.

Pero la introducciéon de las ideas de calidad total obliga a modificar tanto la cultura de empresa
como las actitudes personales, no obstante provocar el cambio de las actitudes personales

precisa: (Cela, 1996).

1) Que el personal pueda responderse satisfactoriamente a la

pregunta ¢ Qué gano yo con este cambio?

2) Que se vea un cambio real en la empresa, es decir que los
empleados vean que no solo ellos han de cambiar, sino que también la
empresa lo hace. Y que el personal vea en sus superiores un ejemplo

en el que mirarse para el cambio deseado
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Asimismo, retomando la definicion de Ishikawa se esboza lo siguiente:

1. Hacer control de calidad con el fin de producir articulos que satisfagan los requisitos de los
consumidores. No se trata solo de cumplir una serie de normas o especificaciones
nacionales. Y recordar que las exigencias de los consumidores varian de un afio a otro. Aun
cuando se modifiquen las normas industriales, éstas generalmente no se mantienen al dia

con los requisitos de los consumidores.

2. Se debe hacer hincapié en la orientacién hacia el consumidor. Hasta ahora los fabricantes
han pensado que les hacen un favor a los consumidores vendiéndoles sus productos, en
este sentido Ishikawa (1993) propone un sistema de entrada de mercados, donde las
expectativas del consumidor sean de primordial importancia, que los fabricantes estudien
las opiniones y requisitos de los consumidores para tomarlos en cuenta al disefiar,

manufacturar y vender sus productos.

3. Es importante la interpretacién que se dé a la palabra calidad, en la interpretacién mas
estrecha calidad significa, calidad del producto, calidad de servicio, calidad de la
informacién, calidad del proceso, calidad de la divisién, calidad de las personas incluyendo
a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la
empresa, calidad de los objetivos, el enfoque basico de Ishikawa es controlar la calidad en

todas sus manifestaciones.

4. Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra satisfacer al cliente si el precio es
excesivo. En estos términos no puede haber control de calidad que haga caso omiso del
precio, las utilidades y el control de costos, “hay que esforzarse siempre por ofrecer un

producto de calidad justa a un precio justo y en la cantidad justa”

Cuando todas las divisiones y todos los empleados de una empresa participan en el control de
calidad, en caso de retomarlo lo deben aplicar en su sentido mds amplio, que incluye el control

de costos y cantidades. De lo contrario, no se podrd lograr un buen control de calidad ni siquiera
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en su sentido mas estrecho. Por esta razon el control de calidad se llama también “control de

n u

calidad integrado”, “control de calidad con plena participacion” y “control de calidad”.

Por lo que Feigenbaum (1986) refiere que el control total de calidad es un sistema efectivo de
los esfuerzos de varios grupos en una organizacidon para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacién de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia,

ingenieria, fabricacidn y servicio, la satisfaccion total del consumidor y al nivel mas econémico.

El control de calidad maneja criterios como la caracteristica o lo que espera el cliente, la
estadistica o la cuantificacidn de la informacion, la productividad o la eficiencia de los factores,
el precio o el resultado del costo y la utilidad, la promocién o la estrategia de vender, los
materiales o los insumos para producir, la mano de obra o los trabajadores y su concurso, las
maquinas o el manejo de la tecnologia, y las mediciones o la forma de cuantificar las variables,
para que el sistema esté en armonia con los subsistemas internos y con el sistema externo o el

entorno( Gémez, 1991).

Aln cuando los empresarios tomen en cuenta la calidad y haya un control de calidad total ya
sea de un producto o servicio es necesario implementar de antemano un cultura de calidad, que
se enfoque desde el nivel operativo hasta los altos mandos, para obtener los mejores

resultados y con ello la satisfacciéon del cliente.

Entonces la cultura de calidad es un conjunto de ideas, actitudes, sentimientos que se traducen
en la busqueda de la calidad como algo deseable de tal forma que la calidad total es a la
empresa lo que la cultura de calidad a un pais. Ya que inspiran vy guian el accionar de las
organizaciones en la busqueda permanente de mejorar, no sélo los resultados sino también la

satisfaccion de todos los que participan o estan ligados a ellas (Larocca y Vicente, 1993).

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

2.3 Normas de calidad en el servicio

Cuando en una organizacion se ha considerado el mayor nimero de variables posibles, es
cuando se procede a establecer las normas para un amplio conjunto de condiciones de servicio.
En estas condiciones, los clientes saben lo que esperan y, en general, lo obtienen, mientras que
los empleados saben, que van a ser medidos por los resultados y asi la supervision es menos

arbitraria y subjetiva.

Conforme la calidad se convirtido en el enfoque principal de las empresas en todo el mundo,
distintas organizaciones desarrollaron normas y lineamientos que rigiera a cada pais, lo que
genero conflictos puesto que no habia una sola que determinara en si misma la calidad, y a fin
de estandarizar los requisitos de calidad para los paises europeos dentro del Mercado Comun
en Europa vy para quienes querian hacer negocios con esos paises, en 1987, un organismo
especializado en normatividad , la International Organization for Standarization (I0S) fundada
en 1946 y compuesta por representantes de los organismos de las normas nacionales de 91
paises, adopto una serie de normas de calidad escritas, estas normas se revisaron en 1994, y
una vez mas en el 2000. Asi la versién mas reciente se conoce como la familia de normas 1SO

9000:2000 (Evans y Lindsay, 2005).

Aunque para entender lo que es la normalizacion se necesita dar una definicion de a que se
refiere este término, entonces se entiende que es toda actividad que adopta soluciones para
aplicaciones repetitivas que se pueden desarrollar, en el ambito de la ciencia, la tecnologia y la
economia, con el fin de conseguir una ordenacién optima en determinado contexto (Senlle y

Stoll, 1994).
Asi mientras que en Europa se implementaron las normas para generar orden dentro de los

negocios, en Estados Unidos, el American National Standards Institute (ANSI) adoptd las

normas con el respaldo y la cooperacion de la American Society for Quality (ASQ).
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La 10S adoptd el término “ISO” para dar nombre a las normas ya que es el término cientifico
para igual a, entonces la ISO 9000 define la norma de los sistemas de calidad, con base en la
premisa de que ciertas caracteristicas genéricas de las prdacticas administrativas se pueden
estandarizar, y que en un sistema de calidad bien disefiado, bien implantado y administrado
con cuidado ofrece la confianza de que los resultados van a cubrir las necesidades y

expectativas de los clientes (Evans y Lindsay, 2005).

En general estas normas han sido ya implementadas en la mayoria de los paises, lo que significa
gue cualquier organismo certificado con estas normas es sinébnimo de que existe calidad. En

consecuencia las normas se crearon con la finalidad de lograr que (Rico, 1993):

e El cliente tenga la confianza adecuada y satisfaccion permanente de sus
necesidades explicitas e implicitas.

e Inspirar confianza a los clientes y grupos de referencia de que se logran
los requisitos de calidad en el producto entregado.

e Garantizar, documentar y demostrar que el sistema de calidad utilizado
en una empresa cumple con las especificaciones de calidad establecidas
y requeridas.

e Dar confianza a la administracidon interna y otros empleados de que

cumplen los requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.

De acuerdo con Evans y Lindsay (2005), las normas ISO 9000:2000 se enfocan en el desarrollo,
documentacion e implementacidon de procedimientos para asegurar la consistencia de las
operaciones y el desempefio en los procesos de produccién de servicios, con la meta de una
mejora continua, y apoyadas por los principios fundamentales de la calidad total. Las normas

consisten en tres documentos (Ver tabla 2.3.1).
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Tabla 2.3.1: Explicacién de los tres documentos por los cuales se rigen las normas ISO.

DOCUMENTOS DE LAS NORMAS ISO 9000:2000
Fundamentos y Vocabulario. Este dooumento proporciona
informacién fundamental sobre los antecedentes y establece
9000 las definiclones de los términos que se emplean en las normas
Requishos. Este documento proporcdona los requisitos
especificos para un sistema de gestién de calidad, que los
usuarios deben cumplir a fin de obtener la certificacidn por un
ISO 9001 tercero. Por tanto, los requisitos establecen con predsién lo
que la organizadén necesita hacer. Estos se encuentran
organizados en cm=tro sesiones principales: Responsabliidad
de la administracién; Administracién de recursos; Reallzacién
de productos, y Medicién, andlisls y mejora.

Lineamientos para mejoras en el desempefio. Ofrece los
ISO 9004 lineamientos gue aywudan a las organizaclones a mejorar
sisternas de administracién de calkdad més alld de los requisitos
minimos en 9001, pero no establecen ningiin requisito que

se deba segulr.

Con base en estos tres documentos de las normas, las empresas se ven en la necesidad de
tomar en cuenta aspectos minimos como la documentacién de todos sus procesos, esto debido
a que en caso de querer certificarse, las normas ISO 9000 exigen y retoman todos estos

aspectos para realizar la certificacion.
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Sin embargo en el afio 2000 se hizo una revision de las normas ISO 9000, puesto que la mayaria
de las empresas lo tomaban como un mero requisito para asegurar que sus productos o
servicios eran de mejor calidad, no obstante el tramite era efimero porque a final de cuentas no
todas cumplian con las normas.

Con esta revisidon surgieron las normas ISO 9000:2000 (en Evans y Lindsay, 2005) como
respuesta a la insatisfaccion general que provocaron las normas; las nuevas tienen una

estructura totalmente diferente basada en ocho principios (Ver tabla 2.3.2).

Aln asi al igual que las empresas, estas normas son revisadas constantemente para dictaminar
si todo lo que en ellas se encuentra sigue vigente o se tienen que hacer modificaciones, todo
esto para tener la certeza de que funcionan como debe de ser, ya que el cambio en cuanto a
tecnologia, procesos y distribucién de los procesos de las empresas hace que se hagan estas

modificaciones y revisiones.

Ahora bien, en estos tiempos, las empresas han adoptado la opcion de certificarse por medio
de las normas ISO 9000, ya que son garantia de que estaran dentro del mercado, por lo menos

hasta que la vigencia de las mismas dure, y mientras la competencia no se vea tan marcada.

A pesar de que algunas empresas ya se han certificado, la poblacién en ocasiones no lo toma en
cuenta, puesto que tienen la idea de que los productos o servicios son caros y puede ser verdad,
pero a veces existe la posibilidad de que se encuentre en el mercado buena calidad de un
producto o servicio a un precio accesible. Esto porque gran parte de las decisiones de compra

se basa en consideraciones relativas al precio y no a la calidad.

Con todos los cambios recientes y la revision constante de las normas ISO, se implemento la
norma ISO 9001:2000, con la que actualmente las empresas buscan la certificacién ya que se ha
convertido en una carta de excelente presentaciéon a mercados internacionales por estar

reconocida a nivel internacional.
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Tabla 2.3.2: Principios de las normas ISO 9000:2000

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por

Principio 1 tanto, deben entender sus necesidades actuales y
Enfoque hacla & diente futuras, cumplir los requisitos de los dientes y
tratar de exceder sus expectativas.
Los lideres establecen la unidad en los propdsitos y
Principlo 2 la direccion de la organizacion. Deben crear y
Liderazgo conservar un ambiente interno en el que la gente
pueda participar por completo en el logro de los
objetivos de la empresa.
Las personas de todos los niveles constituyen la
Princlplo 3 esencia de una organizacion, y su total
Participadén de ka gente participacin permite que sus habilidades se
aprovechen en beneficio de la empnesa.
El resuliado deseado se logra con mayor efidencia
Principio 4 cuando las actividades y los recursos relacionados
_ Enfoquehadalosprocesns | se manejan como un proceso
La identificacion, la ocomprension y Ia
Principio 5 administracién de los procesos relacionados entre
Enfoque de sistemas para la si como un sistema contribuyen a la eficacia y
administrackén eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos.
La mejora continua del desempefio general de la
Principlo 6 organizadon debe ser un objetivo permanente de
Mejora continua la misma.
Principlo 7 Las dedsiones eficaces se basan en el anilisis de los

Enfoque hada la toma de dedslones

con base en hechos

datos y la informacion.

Principio 8
Relaciones oon los proveedores que

Una organizacion y sus proveedores son
dependientes entre si, y una relacion que beneficie

a ambas partes aumenta su capacidad para crear

benefiden a ambas partes.

valor.
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En este sentido, la norma 9001:2000 se basa en un proceso Sistema de Gestién de la Calidad, es
decir, el modelo con enfoque en procesos se fundamenta en los requisitos del cliente como
entrada del sistema, estos requisitos se transforman en resultados o productos que esperan

tengan la satisfaccion del cliente (Mejia, 2006).

La norma ISO 9001 maneja ocho principios que reflejan las mejores prdcticas de Gestion de la
Calidad, y que fueron elaborados como directrices para que la direccion pudiese conducir a su
organizacién hacia mejoras del desempefio de una estructura de procesos interrelacionados.

Estos principios se explican a continuacion (Camisdn, Cruz y Gonzalez, 2007):

¥ Organizacion enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes, y por
tanto deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos
y esforzarse por superar sus expectativas.

¥ Liderazgo de la direccién. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién
de la organizacién. Ellos también deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda implicarse completamente en el logro de los objetivos de la
misma.

¥ Participacion del personal. El personal a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la misma.

¥ Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan un proceso.

¥ Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y la eficiencia de una
organizacién en el logro de sus objetivos.

¥ Mejora continua. La mejora continua del desempeiio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

v Enfoque (objetivo) basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones

eficaces de basan en el andlisis de datos y la informacidn.
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¥ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacién
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Con base en estos ocho principios el modelo de Sistema de Gestién de Calidad pretende o tiene
como objetivo ser la satisfaccion del cliente facilitdndole productos que respondan a sus

necesidades y expectativas (Ver figura 2.3.3).

Figura 2.3.3: Modelo de Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos segun la

norma I1SO 9001:2000.

Responsabilidad
de la Direccion

Gestion de los Meédicion, analisis y

recursos m eju ra

Realizacion del
producto
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Este modelo se explica de la siguiente manera del lado izquierdo del diagrama se puede verlos
requisitos del cliente como entrada y del lado derecho como salida el producto terminado, que
es entregado al cliente y se espera que este cumpla con los requisitos del mismo. De modo que
su satisfaccién resulta de la percepcion de como la organizacién ha satisfecho sus requisitos,
para hacer esto posible la realizacién del producto debe ser controlada. La alta direccion debe
asegurarse por medio de la gestion. La alta direccion por medio de la administracién de los
recursos de la organizacién es capaz de realizar productos que cumplan con los requisitos de los

clientes (Inlac, 2002 en Mejia, 2006).

En la actualidad la norma ISO 9001:2000 ha sido revisada constantemente de modo tal que en
Diciembre del 2008 ha surgido la versién ISO 9001:2008, que no es mas que la revision de la
norma anterior, es decir, promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

De acuerdo con la pdgina oficial de la Secretaria de Economia la norma ISO 9001:2008 no es otra
norma mas, sino tiene como objetivo la actualizacién de sus términos, con esto se determina
qgue la certificaciéon con la norma no es un asenso de categoria, respecto a los sistemas
certificados bajo la norma anterior (ISO 9001:2000). Lo cual implica que las organizaciones que
estén certificadas con la Norma 1SO 9001:2000 deberian, durante el periodo de coexistencia,
recibir el mismo estatus y tratamiento que aquellas que obtengan un nuevo certificado con la

Norma ISO 9001:2008.
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2.4 SERVICIO

Si se parte de que la calidad se basa fundamentalmente en satisfacer a los clientes es
importante determinar que esta se puede dar en diferentes aspectos de la actividad de una
organizacién: en el producto o servicio, en el proceso, en la produccion o sistema de prestaciéon
del servicio o bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la

empresa (Varo, 1994).

Pero de esos tres aspectos, se considera que el de la calidad en el servicio hace que la
competencia entre las empresas le presten mas atencion, ya que la apertura comercial ha
permitido la llegada de muchas empresas extranjeras y el mercado interno ha crecido, lo que
genera que la mayoria de estas ofrezcan los mismos productos lo que provoca que no se pueda

distinguir entre si, la Unica forma de diferenciarse es el servicio.

Sin embargo, la primera interpretacion de servicio fue entenderlo como un valor afiadido al
producto, enfoque complementario que se sigue utilizando en la actividad industrial.
Posteriormente fue considerado como una utilidad en si misma que, en ocasiones, necesita
presentarse a través de bienes tangibles y, en otras, a través de la comunicacién entre el
proveedor y el cliente. En la actualidad se estima que el servicio es inherente a todos los
procesos de intercambio; es el elemento central de la transferencia que se concreta en dos

formas: el servicio en si mismo vy el servicio afiadido a un producto (Varo, 1994).

2.4.1 Definicion de Servicio

Posteriormente se comenzé a definir el servicio acorde a los objetivos de las empresas, una de

ellas es la de Peel (en Larrea, 1991) que conceptualiza el servicio como las actividades

secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccidon que recibe el cliente de sus

actividades principales.
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No obstante, algunos autores lo han definido en funcion de lo que el cliente desea, de mado
gue Horovitz (1990) define el servicio como un conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion
del mismo. Se trata de elementos tangibles e intangibles que se combinan para satisfacer la

necesidad especifica de alguna persona.

Esto es evidente cuando las personas van por ejemplo a una tienda de abarrotes y la tendera les
pone una cara de hastié que no puede con ella, pero el cliente sigue acudiendo a ella porque le
ofrece un buen precio en sus productos a diferencia de cdmo lo hacen en otra tienda en el cual
les ponen buena cara pero a cambio de ello el precio de los productos es excesivo.

Hay que destacar que servicio no significa servilismo como comunmente se hace. Y un servicio
existird mientras ofrezca alternativas de satisfacciéon a una determinada necesidad de los
clientes aunado a ello tenga capacidad y disposicion para pagar por dicha satisfaccion. De tal
suerte que una empresa de servicio durara mientras tenga capacidad competitiva en la calidad
de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las relaciones con los clientes,

debido a que el precio es competitivo solo si la calidad del servicio lo es (Colunga, 1995).

Evans y Lindsay (2005) definen servicio como cualquier actividad primaria o complementaria
que no produce directamente un bien fisico; es decir la parte sin producto de la operacidon

entre el comprador (cliente) y vendedor (proveedor).

2.4.2 Triangulo del Servicio

El servicio cuenta con un tridngulo que le caracteriza y que muchos autores lo han planteado,
este es propuesto por Albrecht y Zemke (1999), se caracteriza por ser una manera de describir
las operaciones de los negocios que han logrado el éxito en su empresa. Consta de tres
caracteristicas, mismas que deben interactuar y actuar conjuntamente para mantener un alto

nivel de calidad del servicio (Ver fig. 2.4)
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Una vision o estrategia para el producto del servicio. Orienta la atencion de
la gente de la organizacion hacia las prioridades reales del cliente. Este
concepto-guia encuentra el camino hacia todo lo que hace la gente, se
convierte en un grito de alerta, una especie de evangelio, y meollo del

mensaje que se va transmitir al cliente.

El personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente. A través
de algunos medios, los directivos de esas organizaciones han estimulado y
ayudado a los empleados a mantener su atencién fija en las necesidades del
cliente. Un subalterno es capaz de mantener un foco de atencion “alejado
del mundo”, enterandose de la situacién actual del cliente, su estado de
animo y necesidades. Esto conduce a un nivel de sensibilidad, atencién y
voluntad de ayudar, que impacta a la mente del cliente como algo superior y

le infunda el deseo de contarle a otros y volver por mas.

Los sistemas amables para el cliente. El sistema de prestacion de servicio
en que se apoya el empleado esta verdaderamente disefiado para la
conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la organizacion. Las
instalaciones fisicas, las politicas, procedimientos, métodos y procesos de
comunicacion, todo le dice al cliente: “Todo este aparato esta aqui para

satisfacer sus necesidades”.
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Figura 2.4. Triangulo del servicio de Albrecht y Zemke

Estos tres factores son relativamente simples en su concepto y bastante faciles de entender,
pero al momento de aplicarlos es donde se encuentra la tarea mas dificil, porque la persona
que utilice esto, deberd de hacerlo de forma adecuada y con la conviccién de que el servicio
gue estd otorgando a los clientes cuenta con la mas alta calidad que se puede esperar de la

organizacion.

En el ramo empresarial existen diferentes prestaciones de servicio que van desde el comercio,
de comunicaciones, construccidon, educacidn, finanzas, hoteles y moteles, personales, publicos,
restaurantes hasta el servicio de salud, recalcando que este ultimo abarca lo que son los

hospitales, clinicas, laboratorios, asilos, doctores y enfermeras.
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Entorno al servicio se han planteado diferentes estrategias para mejorarlo a modo de que éste

sea de calidad y se obtengan los mejores beneficios. Uno de los autores que manifiesta interés

en estas es De la Parra (1997) que plantea una estrategia de servicios que consiste en tener

muy claro cudl es la misidn de |la organizacion, ya que los beneficios que ofrece al cliente deben

de ser importantes para establecer la diferencia entre sus competidores.

Dicha estrategia debe cumplir con los siguientes objetivos.

1)

2)

3)

4)

Servicio al cliente: su objetivo debe ser siempre el cliente, es necesario el seguimiento
del cliente para que pueda quedar satisfecho con el uso del servicio y aqui se detectan
dos tipos de servicios; el Servicio estandar: el que normalmente recibe el cliente y un

Servicio extraordinario: cuando se le da mas de lo que espera recibir.

Calidad del servicio: el cual sefiala que si el servicio es de mala calidad, no hay como
proporcionar satisfacciones al cliente por tanto la idea y las expectativas que el cliente

tiene de él son fundamentales.

Beneficios del servicio: es lo que todo cliente busca en el servicio y esto se ve reflejado
cuando las caracteristicas de los servicios atienden las expectativas de consumo vy las
funciones desempefiadas por el servicio atienden las necesidades de uso, pero

principalmente cuando los beneficios son intensificados por clientes y usuarios.

Garantia de servicio: que como su nombre lo indica los servicios deben proporcionar
satisfaccion total a clientes y usuarios, del mismo modo contar con una garantia de

buen funcionamiento.

5) Atencion al cliente: que se basa en crear todas las facilidades para el cliente. Por lo que

es importante puntualizar el profundo respeto que se debe sentir por el cliente, tanto en

su tiempo como en su trato. Y en el futuro es menester tener presente que la impresion
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que el cliente obtiene de una organizacion y su servicio queda grabada en la mente‘del
mismo y con base en esa imagen, en el futuro él interactuara o dejara de interactuar con la

empresa que otorgo el servicio.

Con esta estrategia, la calidad en el servicio se hace mas factible porque la organizacién desde
sus inicios contempla las necesidades del cliente, sin embargo, se hace menester observar las
necesidades internas de la misma, con el objetivo de satisfacer a sus clientes internos ya que si
estos estdn satisfechos con el servicio que se les proporciona dentro de la empresa realizardn su

trabajo mucho mejor y ofreceran un mejor servicio externo de calidad.

Lo anterior se refuerza con que la mayoria de los empleados piensan que el cliente externo es el
comprador ultimo de un producto o servicio; por ello es claro que cumplir las expectativas de
estos es la meta final de cualquier empresa; sin percatarse que todo empleado de una empresa
también tiene los denominados clientes internos, que son el individuo o departamento que
lleva a cabo la siguiente operacion. Si no se cumple con las necesidades o expectativas de los

clientes internos se puede originar un producto de mala calidad (Evans, 1995).

Del mismo modo Juran (en Montaudoun, 2004) fue uno de los primeros que observo esta
particularidad, por lo que menciona que los clientes internos eran individuos que provenian de
procesos descendentes, lo cual significa que el concepto podia ser aplicado al producto fisico o
solo al aflujo de informacion. Cada cliente ascendente tenia especificaciones que debian ser
cumplidas por suministradores descendentes y todos los clientes internos trabajan para

satisfacer a clientes externos.
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2.4.3 Servicio interno

Con base en lo anterior Juran y Gryna (1995) definen los dos tipos de usuarios de la siguiente

manera:

Clientes externos: incluyen no solo al usuario final, sino también a los
procesadores intermedios y a los comerciantes. Otros clientes que no son
compradores sino que tienen alguna conexién con el producto, como los

cuerpos regulatorios gubernamentales.

Clientes internos: incluyen tanto a otras divisiones de una compafiia a las
que se proporcionan componentes para un ensamble, como a otros a los
que afecta, por ejemplo un departamento de compras que recibe una

especificacion de ingenieria para una readquisicion.

Al respecto Albrecht (1998) establece que todo el mundo tiene un cliente interno con la frase “si
usted no esta sirviendo al cliente, mejor seria que sirviera a alguien que lo fuera”, es decir,
prestar servicio a quienes prestan servicio, o personas de contacto con el publico, que se
preocupa por los clientes que pagan. Esto implica trabajo en equipo y cooperacién en toda la

organizacién para asegurar que la calidad del servicio siempre sea alta.

El servicio interno se caracteriza no solo por el empleado de contacto que atiende a los clientes,
sino que también se tiene que tomar en cuenta a aquellos que estan detras, es decir, de los
demas empleados que colaboran para asegurar la calidad del servicio, porque de una u otra
forma todos contribuyen a que el cliente se encuentre satisfecho con el servicio que le fue

proporcionado.

Cada grupo de la organizacidn confia en el otro para mantener la nave a flote, recordando que

sin la ayuda de la gente que trabaja en los niveles internos de la organizacion, la gente de
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contacto con el cliente no podria hacer su trabajo adecuadamente. Y la gente de contacto
generalmente puede también ayudar a la gente de apoyo a hacer su trabajo. Debe haber una
sociedad efectiva entre las personas que estan al frente y las que estan en el cuarto de atras,

para que toda la organizacion de servicio funcione efectivamente (Albrecht, 1998).

En este sentido Albrecht (1998), propone un tridngulo similar al tridngulo de servicio propuesto
anteriormente, pero esta vez enfocado hacia los empleados expresados como clientes de la

gerencia, del mismo modo cuenta con tres caracteristicas (Ver fig. 2.4.1).

1. Cultura. Es el mensaje fundamental de servicio que debe existir ahi, a fin
de permitir a la gente asumir el compromiso personal necesario para

atender la calidad con el cliente.

2. Liderazgo. Les da a los empleados lo mismo que éstos dan a los clientes
externos: atencién personal y esmerada para sus necesidades como

individuos.

3. Organizacién. Si la alta gerencia desea fomentar un sentido de trabajo
en equipo y efectividad interna dentro de la organizacién, es necesario
proyectar el mensaje para todos los jefes de las unidades internas y que

a su vez lo transmitan a sus subordinados.

En términos generales la cultura, el liderazgo y la organizaciéon tienen que aspirar
acertadamente y con la seguridad de que los empleados de la linea de contacto sean efectivos
hasta el maximo. La gente de servicio interno puede alinear sus recursos detras de la gente de
servicio externo, la cual tiene que cuidar porque todo salga bien para el cliente en los

momentos de verdad.
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Figura 2.4.1. Triangulo de servicio interno de Albrecht

Debido a que los empleados son una parte fundamental de la empresa, son una representacién
de la misma, en cuanto a lo que la organizacién significa y es para el empleado eso sera lo que
signifique para el cliente, son la imagen de cdmo es la empresa en el interior. Es por eso que el

trabajador tiene que estar satisfecho, para del mismo modo proveer satisfaccidon al cliente.

Una de las relaciones que se ha encontrado en la teoria es que la conexion que existe entre la
satisfaccion y la lealtad del empleado, la satisfacciéon y lealtad del cliente, y finalmente las
utilidades estan conformadas como un todo. Y se puede percibir en la cadena de valor de
servicio de Heskett, Jones et, al. (1994 en Zeithaml y Bitner, 2002) en la que propone la

existencia de vinculos decisivos entre la calidad del servicio interno, Ia

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth




Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

satisfaccion/productividad del empleado, el valor de los servicios que se proporcionan al cliente
y la satisfaccién del cliente, su retencion y las utilidades. Pero esto no quiere decir que hay una
causalidad en el modelo, sino que los dos factores se interrelacionan y se alimentan una a la

otra (Ver fig. 2.4.3).

Figura 2.4.3 Cadena de valor respecto al servicio interno, una vision a partir de la calidad

en el servicio interno
-—
R YYF”F[FEF”*® 6

En una empresa tanto el servicio como la calidad se convierten en un proceso interminable,
puesto que estd en constante movimiento que se traduce a retroalimentacién de la empresa
hacia los empleados y viceversa, si uno de estos falla, el proceso se hace débil y no proporciona
ni mucho menos genera lo que debe proporcionar, en consecuencia los resultados se ven

afectados, en cuanto a economia y prestigio.

El énfasis que se hace el servicio interno es debido a que en el capitulo anterior se hablo de las
instituciones publicas, del papel que juegan en la sociedad, su impacto en la misma y la
contribucién que aportan, se entabla una relacién entre el sector publico y los hospitales

gubernamentales cuya principal funcién es el preservar la salud de los pacientes que acuden a
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una de estas instituciones para que ellos tengan la confianza de que la atencion que le

proporcionaran sera eficiente, pero sobre todo de calidad.

Mas que hablar de instituciones se plantea el papel que juegan los empleados de las
organizaciones en el proceso de prestacidon de servicio, ya que una de las caracteristicas es que
son la representacion de como es la empresa y lo que expresa por fuera, en el caso de la salud,
no se puede tomar a la ligera este aspecto, porque en la actualidad ha surgido un auge por la
investigacion en cuanto a la creacidn de tratamientos y medicinas para curar enfermedades
antes incurables. En consecuencia las personas centran su confianza en estos factores para

acudir o tomar la decision de asistir a una institucion publica.

Es por eso que los trabajadores deben hacer su mayor esfuerzo para ofrecer un servicio
adecuado a los pacientes o usuarios que atienden, pero también ofrecer un buen servicio a sus
clientes internos, porque aunque parezca que no tienen clientes, la realidad es que si, los
médicos dependen de las enfermeras, las enfermeras de los camilleros y asi sucesivamente,
todos dependen de todos, si uno de estos falla, fallan todos al momento de prestar el servicio al

usuario final.

2.4.4 Caracteristicas de los servicios

Como todas las cosas, los servicios también cuentan con caracteristicas que le son propias e

inherentes, con base en ellas se rige cualquier clase de servicios, puesto que van a condicionar

la gestion y la calidad desde el mismo momento del disefio.

Como parte de estas caracteristicas Varo (1994) propone las siguientes:
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Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad, sino el uso o disponibilidad“del
servicio. La intangibilidad de los servicios hace innecesaria una transferencia de la titularidad en

el proceso de compra.

Contacto directo: Las empresas se clasifican segun el grado de contacto directo con el

cliente; contacto que a medida que aumenta nos adentra mads en la zona de los servicios.

Participacion del cliente: Como parte de una cultura de calidad en el servicio, la
participacién del cliente es necesaria para detectar las necesidades y satisfactores de los

mismos y asi contribuir como empresa en esa satisfaccion.

Intangibilidad: Los servicios son productos intangibles, no tienen existencia mas que en
la medida en que son producidos y consumidos: el usuario potencial no tiene, pues, la
posibilidad de inspeccionar el servicio antes de adquirirlo. Esta caracteristica conlleva un mayor
nivel de riesgo percibido por el usuario — riesgo funcional, econdmico, social, fisico e, incluso,
riesgo moral-, que obliga a la empresa de servicio a intentar reducirlo. Por lo que la
intangibilidad de los servicios condiciona que su grado de calidad dependa de la percepcién y

evaluacion de los clientes.

Inseparabilidad del proceso produccién-consumo: Debido a que el servicio se elabora,
comercializa y consume en el mismo momento, se hace necesaria la integracion del factor
humano y el factor técnico (equipo, métodos y procedimientos); ya que la empresa y cliente
pueden vincularse a largo plazo. Por lo tanto la calidad se alcanza en el mismo momento de la

interaccion proveedor-cliente.
Heterogeneidad: como no hay dos consumidores iguales ni dos proveedores iguales, los

servicios son dificiles de generalizar, por lo que los resultados, con frecuencia, varian segun el

proveedor y el consumidor. Es dificil garantizar una conducta consistente y uniforme de las
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personas que prestan los servicios y, por otro lado, puede haber diferencias acerca del servicio

entre el proveedor y el consumidor.

Caducidad: Como consecuencia de la intangibilidad y de la simultaneidad de la
produccién-consumo los servicios son perecederos. La oferta es, de hecho, la capacidad de
produccién relacionada con la demanda. Los servicios no pueden almacenarse, pueden
repetirse pero no recobrarse. El ajuste de la oferta a la demanda constituye un problema de

gestion dificil de resolver, en especial cuando la demanda es irregular.

Las caracteristicas son una guia bdsica de cualquier servicio, pero como se menciona, no se
pueden generalizar a todas las empresas puesto que el servicio se genera al momento de
prestarlo, luego entonces los cliente se basan en su experiencia al momento de hacer la compra,
lo mismo pasa cuando se mide la calidad, en consecuencia esta puede ser subjetiva ya que estd

en funcién del cliente no de la empresa, alin cuando esta crea que su servicio es de calidad.

Pero las empresas de servicio no solo prestan el servicio ultimo de proveedor-cliente, sino que
de acuerdo con Colunga (1995) toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de

servicios:

Servicio principal: es el servicio mas importante que presta la empresa, la
razon de su existencia, la razén fundamental por la que la empresa estd en
el mercado, el servicio que proporciona mayores ingresos, el que esta

explicito en la misién de la empresa.
Servicios periféricos: son los otros servicios que presta la empresa y que

complementan o se relacionan con el servicio principal. Su principal

funcidn es el complementar la prestacion del servicio principal.
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Servicios de valor agregado: son aquellos servicios libres de otro que
acompafian al servicio principal y/o a los periféricos y cuya funcion es el

incrementar el valor de los mismos.

En los servicios caracterizados por el alto contacto y la personalizacion de su contenido, el
cliente no quiere solamente una solucion a la medida; desea, ademds, informacion,
asesoramiento, apoyo e involucracion por parte del proveedor. Concretamente en las empresas
de servicios profesionales el cliente valora encontrar un nivel apropiado de conocimiento de su
negocio, comprensién del problema, comunicacion, personal comprometido con el proyecto,
cumplimiento de plazos y consejos generales. Ya en los servicios mas automatizados y
estandarizados, se espera no sélo la solucion prometida, sino también precision, puntualidad y

ausencia de errores (Larrea, 1991).

Cuando las caracteristicas de los servicios atienden las expectativas de consumo y las funciones
desempeiiadas por el servicio atienden las necesidades de uso, pero principalmente cuando los

beneficios son intensificados correctamente por clientes y usuarios (De la Parra, 1997).
En términos generales el servicio se caracteriza por el factor humano, mismo que se encarga de
proveer al cliente lo que desea y con ello generar satisfaccién, de manera que para Norman (en

Varo, 1994) los servicios se clasifican de la siguiente manera:

El sistema de prestacion de servicios. Esta constituido por el personal, los equipos e

instalaciones y el propio servicio.

El conjunto de servicios. Es el resultado del sistema de prestacion, esta integrado por el

nucleo del servicio y las prestaciones periféricas.

El concepto de servicio. Es el beneficio obtenido por el servicio. El beneficio alcanzado

con la adquisicion de un bien o servicio puede ser: esperado, el que busca el cliente con
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la compra del producto; asumido, con el que cuenta el cliente al comprar el producto y
del cual no es consciente; y afiadido, el que no espera obtener al adquirir un producto y

gue la empresa puede querer proporcionarle adicionalmente.

El cliente considera los componentes del sistema de prestacién de servicios como parte
integrante de los beneficios que recibe, esto es, como elementos del concepto servicio.
Asimismo dentro de los servicios existe una gestién que el mismo autor propone, la cual
distingue cinco componentes basicos que explican la finalidad y para que fueron creados los

servicios.

Segmento del mercado. Lo forman los clientes para quienes se ha disefiado todo el

sistema de servicios.

Concepto de servicio. Son las ventajas ofrecidas a los clientes a través de la prestacion

principal y las secundarias o periféricas.

Sistema de prestacion de servicio. Equivale a los sistemas de produccién y distribucién.

Tiene tres subcomponentes:

» El personal. La mayoria de las empresas de servicio, al contrario que
las empresas industriales poseedoras de un fuerte componente de
capital, son intensivas en factor humano; es decir, la personalidad
individual de cada proveedor, porque la calidad suministrada al
cliente es el resultado de la actuaciéon de las personas en cada
situacion especifica, con independencia de que estén o no

respaldadas por un gran equipo.
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> Los clientes. Los consumidores de servicios no sélo los usan, sino

gue, ademas, colaboran en la produccién.

» La tecnologia y el apoyo fisico. Los instrumentos fisicos y las
instalaciones son esenciales para el funcionamiento adecuado de los

procesos interactivos.

La imagen. Es un medio de comunicacion que influye en los empleados, en los clientes y en
otras personas, cuyas acciones y la idea que se forman de la empresa son importantes a la hora

de determinar el posicionamiento de ésta en el mercado.

La cultura y la filosofia. Son los principios basicos mediante los cuales se perfecciona,

mantiene y controla el proceso social conducente a la prestacién de servicios.

Todos los servicios cuentan con caracteristicas especificas, pero el sentido que cada empresa le
da, depende del factor humano que lo provee, puesto que en el recae toda la responsabilidad,
no obstante, los objetivos deben ser claros al momento de transmitirlos, y deben ser parte de la

filosofia de toda la empresa.

2.4.5 Cultura de servicio

Es evidente que el comportamiento de los empleados de una organizacidon reciben una fuerte
influencia de la cultura de dicha organizacién, de los valores generalizados que moldean el
comportamiento de las personas del grupo. La cultura corporativa se ha definido como “el
patron de valores y creencias compartidas que da sentido a los miembros de una organizacién y
les proporciona las normas de comportarse dentro de la organizacién (Davis, 1985, en Zeithaml

y Bitner, 2002).
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Los empleados se tienen que ver, no solo como empleados, sino que tienen que ser vistos y
tomados en cuenta por parte de la gerencia y la Direccion para que ellos de este modo se
perciban como parte fundamental de la misma, a la par de su identificacién y lealtad para con la

empresa. Asise creara una cultura de servicio orientada al cliente y al servicio.

Con base en lo anterior Gronroos (en Zeithaml y Bitner, 2002) define que una cultura en la que
existe aprecio por un buen servicio y donde prestar un buen servicio a los clientes internos, asi
como a los finales o clientes externos se considera una forma de vida natural y una de las reglas
mas importantes para todos. Lo anterior es una definicion fértil y con muchas implicaciones

para los comportamientos del empleado, ellos saben que el buen servicio se aprecia y se valora.

Asimismo se parte que un buen servicio interno se refleja en el servicio externo, no es suficiente
con prometer un buen servicio a los clientes finales; todas las personas que pertenecen a la
organizacién se merecen la misma clase de servicio. Finalmente en una cultura de servicio el
buen servicio es una forma de vida y se da de forma natural porque es una norma importante

de la organizacion.

2.5 CALIDAD EN EL SERVICIO

Debido a que puede darse la posibilidad de prestar un servicio sin calidad, las organizaciones se
han enfocado al tema de la calidad en el servicio y se hace necesario tomar en cuenta esta
combinacion para generar el éxito de las empresas. Con base en ello Colunga (1995) refiere
qgue generalmente se prestaban los servicios con muchas altibajos en la calidad de los mismos y
en el trato a los clientes con un alto precio por lo que a los clientes no les quedaba mas que

soportar esta situacién ya que no contaban con alternativas para contratar otros servicios.
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2.5.1 Definicidon de Calidad en el Servicio

Para saber que un servicio es de calidad, se deben implementar ciertas caracteristicas que
determinen que éste ha sido elaborado y prestado de forma adecuada conforme esta disenado
y para lo que fue creado, todo con la finalidad de proveer a los clientes de los satisfactores que

estan buscando en particular.

En este sentido Juran y Gryna (1990, en Varo, 1994) mencionan que un servicio es de calidad
cuando satisface las necesidades del cliente en cuanto a seguridad, fiabilidad y prestaciones,
asimismo, los servicios son de calidad cuando son conformes con su disefio. De este modo se

pueden distinguir dos tipos de conformidad:

Conformidad interna. Es el cumplimiento de las especificaciones
establecidas en los procesos, algunos de los cuales tendran una
repercusién directa sobre los clientes, mientras que otros sdélo
afectaran a las relaciones internas. La medida de la calidad, de la
conformidad interna de los servicios, se basa en comparar los

resultados con los estandares (normas establecidas).

Conformidad externa. Es la concordancia del servicio con los
aspectos de calidad percibidos por los clientes. La medicién del
grado de conformidad se basa en el analisis de las reclamaciones y
sugerencias — que pondran de manifiesto la clase de molestias,

aunque no la magnitud de las mismas- y en los sondeos de opinidn.

La calidad de servicio es tanto realidad como percepcién, y son los deseos de los usuarios los

que condicionan la valoracién de la calidad del servicio prestado por la institucion.
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Alo que Zeithaml (1988 en Llorens, 1996) menciona que la calidad de servicio percibida porun
consumidor es definida como la valoracion que éste hace de la excelencia o superioridad del
servicio; es una modalidad de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccién, que

resulta de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de desempefio del servicio.

Asimismo Larrea (1991) refiere que calidad de servicio es la percepcion que tiene un cliente
acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el
conjunto de servicios secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio

principal.

Luego, entonces la calidad en los servicios se ha enfatizado en los ultimos tiempos, porque
algunas organizaciones han encontrado formas para reducir sistematicamente los errores en su
prestacion, en consecuencia lo estan mejorando e innovando constantemente, lo cual ha
elevado enormemente su competitividad en cuanto a la calidad y precio obligando a las demas

empresas a buscar alternativas para sobrevivir en el mercado.

2.5.2 Caracteristicas de la calidad en el servicio

Asi como el servicio cuenta con caracteristicas que lo hacen especifico, la calidad en el servicio
también cuenta con ciertas caracteristicas, estas de acuerdo a Berry, Bennet y Brown (en Varo,

1994) son los tangibles, la fiabilidad, la responsabilidad, la seguridad y la empatia.

Tangibles. Los tangibles son la parte visible de la oferta de servicio instalaciones,
equipos e imagen del personal de contacto; indican su naturaleza y ayudan al cliente a
aprehenderlo. Suelen ser, ademds, las primeras comunicaciones dirigidas a la clientela por la
organizacién. Los elementos fisicos influyen en la calidad del servicio de tres formas. 1) Dan una
idea de la naturaleza y de la calidad del servicio, 2) puede influir directamente en la percepcién

de la calidad del servicio y 3) influyen en la calidad intrinseca del servicio de manera importante.
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Fiabilidad. La fiabilidad implica realizar el servicio prometido con formalidad, exactitud y
sin fallos. Supone mantener la promesa de servicio. Un error da lugar, como minimo, a un

deterioro de la imagen y en muchas ocasiones causa la pérdida de un cliente.

Responsabilidad. La responsabilidad exige estar listo para servir, es el deseo de prestar

el servicio pronta y eficazmente. Presupone la disponibilidad.

Seguridad. La seguridad se refiere a la competencia y cortesia del personal. Cuando el
cliente trata con personal que es tan agradable como competente, siente la tranquilidad de

estar en manos de la organizacién apropiada.

Empatia. La empatia es la sintonia afectiva, y por lo comun, emotiva, de un sujeto con
una realidad ajena. El grado de comprension e identificacion con los sentimientos de otra
persona. La conducta del proveedor del servicio va mas alla de la cortesia profesional. Es una
actitud de compromiso con el cliente, de deseo de comprender sus necesidades precisas y de
encontrar respuestas mas adecuadas. El resultado es un servicio esmerado, personalizado, a la
medida. Hay una intima relacién entre disponibilidad, en términos de acceso al servicio del

cliente, y la empatia, en el sentido de entender los requisitos de servicio del cliente.

Una calidad en el servicio, el usuario la percibe desde el momento en el que el proveedor habla
con este o le presta el servicio, ya que como sus caracteristicas lo mencionan, sirven como
indicador de que puede o no el cliente quedarse con éste. Dentro de esto la empatia y la
responsabilidad juegan un papel importante en este aspecto debido a que se requiere que el
proveedor se identifique con el cliente para detectar sus necesidades sin que este se las diga.
Sin embargo, para que el empleado tenga la capacidad de empatizar y afrontar la
responsabilidad que esto conlleva debe tener muy claro cual es el objetivo comun de la

organizacién.
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Cuando el objetivo ha sido establecido desde el comienzo de la organizacion y ha ‘sido
transmitido satisfactoriamente se puede tener la seguridad de que la empresa marchara a la
perfeccién, pero para esto se tiene que implementar la calidad desde el inicio, con el fin de

permanecer en el mercado y obtener las ganancias que se han determinado.

Para promover el cambio los directivos son el principal modelo a seguir, por lo que De la Parra
(1997) menciona que las personas que ocupan cargos a nivel operativo reciben el mensaje de la
calidad del servicio como parte fundamental de la capacitacion inicial al ingresar a sus puestos
comienzan a tomarlo en serio, y mas aun si escuchan a sus supervisores hablar de la calidad del
servicio y el modo de hacer las cosas con la idea de que el cliente es lo primero, de esta manera
la cultura del servicio, les dice que sus jefes y colaboradores, asi como también sus clientes,

esperan lo mejor de ellos.

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus componentes. La juzga como
un todo. Lo que prevalece es la impresién de un conjunto y no el éxito relativo de una u otra
accién especifica. El cliente suele detenerse en el eslabon mas débil de la cadena de calidad y
tiende, a generalizar los defectos a todo el servicio. Es, pues, esencial en toda politica de calidad
se servicio, alcanzar la homogeneidad entre sus elementos. La oferta, ya se trate de un
producto o de una prestacion, se juzga en su totalidad. Si falta algo, la consecuencia es el

fracaso. “jEn materia de servicios, la calidad, o es total o no existe!” (Horovitz, 1990).

Segun Albrech y Zemke (1991 en Ruiz y Saldana) el método para mejorar la calidad en el servicio

incluye cinco elementos:

» Participacion. Tiene tres significados importantes: 1) Reconocimiento de la
gerencia de que existe la situacidn (diagndstico), 2) compromiso de la gerencia
gue implica reconocer y comunicar la importancia de la calidad en el servicio. 3)
La participacion real de la direccidon en la accién para lograr la solidaridad del

empleado.
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» Evaluacidn. Definir los indicadores de calidad y aplicarlos, a fin de determinar lo
alcanzado contra lo esperado.

» Informacién. Objetiva, informacién de lo que el empleado debe alcanzar.
Retroalimentar para confirmar o corregir la direccién del servicio otorgado.

» Recompensa. Puede ser econdmica o de reconocimiento, es decir, prestar
atencion a los éxitos y fracasos de la gente, reconocer y recompensar tanto el
esfuerzo como la realizaciéon de metas.

» Continuidad. Es un compromiso de la alta direccion, la continuidad en el servicio,

No como un programa sino como un sistema de vida.

Entonces se hace visible la necesidad de tomar en cuenta que los empleados forman parte de la
organizacién y que de ellos depende que la calidad en el servicio sea la mds adecuada para los
clientes ya sean internos o externos, aunque para hacer esto posible es indispensable tomar en
cuenta la mision y la visidon de la organizacion misma que se hace parte de ellos al momento de
aceptar el compromiso de cumplir con objetivo en comun al que estd encaminado la

organizacion.

Asi Denton (1991) establece una serie de principios que las empresas deben seguir para brindar

la mejor calidad en el servicio:

¥ Visidn directa: la caracteristica que debe tener un presidente ejecutivo para saber como
deberian de ser las cosas y el talento necesario para que otras personas de la empresa
acepten su visidn, en consecuencia los empleados y la direccion deben identificarse con
el presidente ejecutivo, que a menudo es un buen comunicador y puede hacer que otros

comprendan donde quiere ir y como llegar a la meta.
v Desarrollo de un hueco estratégico: |la estrategia consiste en encontrar y desarrollar el

Unico servicio o servicios que permiten mantener competitivo el negocio. Esto incluye

unas caracteristicas y perspectivas de un servicio especifico, que sea apreciado vy
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sostenido por los clientes. Todo negocio debe medir sus fuerzas y prestar aquellos

servicios que las acentien y que minimicen sus debilidades.

Apoyo de la alta direccion: la responsabilidad de la direccidon para precisar de acciones

y hechos que demuestren su compromiso por la calidad.

Comprension del negocio: implica tener un conocimiento global de toda la empresa, es
decir, sus productos, sus dareas, interaccién entre ellas, de tal forma que favorezca el

servicio con calidad.

Aplicacion de fundamentos operativos: significa contar con programas, una
organizacién y planificacién bdsica. Ya que un buen servicio estd basado en una buena
direccién de operaciones con la finalidad de tener una satisfaccion garantizada para los
clientes misma que los proveedores de servicio de calidad utilizan para mejorar su

imagen y ganarse el respeto de los clientes.

Comprender, respetar y supervisar al cliente: la empresa tiene que escuchar de forma
activa; tiene que buscar, de forma creativa, alguna manera de potenciar su

concomimiento de todos los deseos, actitudes y preferencias de los clientes.

Uso de tecnologia adecuada: los directores de las principales empresas proveedoras de
servicios de calidad, aplican la tecnologia de forma positiva para mejorar el servicio de

calidad.
Innovacidn: investigacion continla de nuevos sistemas para favorecer a los clientes, ya

que la innovacién y/o la tecnologia pueden, bajo las condiciones adecuadas, mejorar

tanto los servicios como la competitividad de la empresa.
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¥ Contratacion adecuada: debido a que los clientes quieren ser tratados con cortesia y
educacidn, alguien que les ayude, que pueda y quiera tratar con sus problemas. Para
eso es necesario tener gente adecuada en el puesto adecuado para no cometer errores

al momento de que los empleados presten el servicio.

¥  Formacion especializada: la formacién de empleados especializados estd dirigida a
desarrollar sistemas con los que mejorar el servicio de calidad, debiendo realizarse en su
totalidad y no de forma erratica. Debe proyectarse para ensefiar a los empleados y

directores los trabajos basicos especificos destinados a mejorar los servicios.

Y Establecer normas, medir el rendimiento y actuar: el procedimiento mas sencillo para
mejorar los servicios es fijar los objetivos de los mismos, que en la practica no puede
realizarse si no se ha podido encontrar un sistema con el que medir el rendimiento. Una
vez que éste se ha medido, es posible motivar y después es mas sencillo inculcar una
cultura de servicio corporativo, por lo que las decisiones de la contratacién, del empleo

y de la promocidn, podran basarse en las normas del servicio de calidad.

¥ Establecer incentivos: se hace necesario tomar en cuenta que para motivar el
rendimiento positivo de los empleados, los incentivos tienen que ser los adecuados para
cada uno de ellos ya que de estos depende que el trabajador preste un buen servicio o

no.

Parece obvio que ninguna empresa se propone ofrecer un mal servicio. Sin embargo, al analizar
las razones conducentes al déficit de la calidad del servicio, se han identificado cuatro
desajustes —productores de un quinto- entre los deseos y necesidades de los usuarios y el

servicio realmente ofrecido.
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Para Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993) los desajustes son:

1. La diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos.
Cuando la direccion fracasa en su intento de comprender las necesidades y preferencias
de los clientes se produce este primer obstdculo. Es por eso que la opinion de los
directivos resulta decisiva; sus valores e intereses conforman su vision sobre las
expectativas y demandas de los usuarios y condicionan sus decisiones. De ahi la
importancia de disponer de datos fidedignos y de instrumentos eficaces para conocer los

deseos y exigencias del publico.

2. La diferencia entre las percepciones de los Directivos y las especificaciones o normas
de calidad. La Direccion puede entender lo que el cliente espera, pero es posible que no

sepa traducirlo en medidas practicas, de modo que las causas pueden ser multiples:

e El insuficiente compromiso de la Direccidn con la mejora de la
Calidad, prevaleciendo en su gestidn otras cuestiones consideradas
mas importantes, tales como centrarse en el aumento de Ia

productividad o en la reduccién de los costes.

e La dificultad para definir las normas de calidad de los servicios por no

saber tipificar los deseos y necesidades del cliente.

e La estimacion de que es imposible cumplir las expectativas de los
usuarios. Como resultado, la organizacion no se adapta a sus clientes

y termina imponiéndose a ellos.
3. La diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestaciéon del

servicio. Puede ocurrir que la Direccidon entienda realmente las expectativas del cliente

y fije los planes apropiados y que, sin embargo, el servicio ofrecido sea incapaz de
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satisfacer las expectativas por ser el grado de calidad real inferior al previsto. Las causas

mas frecuentes son la falta de voluntad, de habilidad o de conocimiento de los trabajadores.

Los cambios ocurridos en el mundo laboral han hecho que, en estos momentos, el sueldo

solo garantice que los trabajadores acudan al trabajo y lo desempefien, pero no que lo

ejecuten con calidad, situacidon indicativa de la estrecha relacidn existente entre esta y la

calidad de vida en el trabajo.

4.

La diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacién externa sobre el mismo.
Esté obstaculo obedece a las promesas de servicio, hechas por medio de la publicidad o
a través de noticias, que ofrecen a los usuarios un nivel de servicio distinto al que
reciben. Esta informacidn crea expectativas que, a veces, no se cumplen, bien porque
los cambios se han comunicado mucho antes de su instalacion o no se empiezan a
aplicar, bien porque el nuevo procedimiento no se ha ensayado lo suficiente y registra
fallos o bien, en el caso de nuevas tecnologias, porque la capacidad de prestacion de
servicios es limitada.

Al tener los clientes a priori una concepcion de la calidad del servicio, la comunicaciéon
influye sobre ésta; pero la promesa de servicio no debe aumentar ni disminuir las

expectativas, solo debe ajustarse a aquello que se puede cumplir.

La diferencia entre el servicio esperado y el recibido. La diferencia potencial entre el
servicio esperado y el servicio recibido es el resultado de los otros cuatro desequilibrios,
de forma que, acabando con éstos el quinto no se produce. Los cuatro primeros
desequilibrios, pueden producirse en cualquier sentido, por exceso o por defecto, y dar
como resultado una insatisfaccion del cliente o puede que el coste sea mayor al

esperado.
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2.6 Calidad en el Servicio de Atencion Médica

Para término conceptual y, debido a que en el presente trabajo se enfoca en la calidad de
servicio, se hara énfasis en lo que a calidad en el servicio de la atencién médica se refiere.
Diferentes autores han planteado definiciones para este tipo de calidad, por lo que es dificil
llegar a una sola definicidn ya que no hay un Unico criterio que englobe todos los aspectos, no

obstante, se dardn algunas de estas definiciones.

El hecho de tomar el concepto de la calidad como un fendmeno multidimensional ha originado
sucesivas definiciones complementarias, incorporandose diferentes dimensiones al concepto de
calidad de la atencion médica. De modo que (Varo, 1994) cita algunos de los autores que han

propuesto definiciones para este término.

e lee y Jones definieron la buena asistencia médica como la practica de la medicina
racional basada en las ciencias médicas y la aplicacién de todos los servicios de la
medicina cientifica moderna a las necesidades de la poblaciéon. Subrayando la
importancia de las acciones preventivas, la colaboracion y las relaciones interpersonales
entre los profesionales sanitario, los pacientes, la coordinacién con el trabajo de

bienestar social y con todas las clases de servicio médico.

Estos autores introducen conceptos, en su definicion de la calidad de la asistencia sanitaria,
presentes en la definicién genérica de la calidad de los servicios, tales como la conformidad

interna, la prevencién y la participacién de los consumidores en la produccién del servicio.

e Esselstyn propuso dos criterios para determinar si la asistencia médica prestada es de
calidad: el grado en que la asistencia estd disponible, es aceptable, extensa vy
documentada, y el grado en que una terapia adecuada se basa sobre un diagnostico

preciso y no sintomatico.
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En esta definicién se contemplan nuevos conceptos: la disponibilidad, que subraya el caracter
de servicio de la asistencia médica, los usuarios de servicios no compran la propiedad sino el

uso, la aceptabilidad o satisfaccion del cliente y el registro de la asistencia prestada.

e Hare y Barnoon han formulado una definicion de la calidad asistencial que ha sido
aceptada por la American Society of Internal Medicine. Segln estos autores, la
asistencia médica de calidad incorpora un sistema cientifico para establecer e instaurar
la terapia adecuada en la direccidén disefiada a fin de satisfacer las necesidades del
paciente. Ademas, la asistencia debe estar siempre disponible, ser eficiente y

documentarse adecuadamente.

Dos nuevos conceptos se incluyen en esta definicion: la calidad del disefio en funcién de las
necesidades del paciente, y la eficiencia de la prestacion, es decir, el uso adecuado de los

recursos con relacién a los beneficios que se pretenden obtener.

e La Joint Committee on Quality Assurance of Ambulatory Care for Children an Youth ha
adoptado una definicion ampliada de la calidad asistencial. La asistencia médica de
calidad incorpora un método cientifico que detecta los problemas mediante diagndsticos
correctos e instaura la terapia apropiada con el objeto de satisfacer las necesidades del
paciente. La asistencia debe estar siempre disponible, prestarse con efectividad vy
documentarse adecuadamente. El objeto de la asistencia preventiva es garantizar un

crecimiento y desarrollo fisico, intelectual y emocional éptimos.
Remarca, al igual que Lee y Jones, la importancia de la asistencia preventiva; contempla la
disponibilidad, la efectividad y la documentacion como componentes de la asistencia de calidad;

e indica que el objetivo de la asistencia sanitaria es satisfacer las necesidades del paciente.

e Donabedian y Vuori (en Varo, 1994) proponen tres puntos de vista diferentes con objeto

de definir la atencion médica de calidad en funcidén de los elementos que la integran
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(aspecto cientifico-técnicos, interpersonales y del entorno), los factores resultantes

(grado de atencion, costes y riesgos, y beneficios) y quién la define.

En general, la calidad de la atencidn médica al igual que la calidad en el servicio es medida Unica
y exclusivamente por el cliente, usuario o paciente, por medio de su experiencia. Sin embargo,
esta puede ser subjetiva, ya que lo que el cliente quiere y lo que la empresa da puede variar de
una a otra. Todo depende de los costes y beneficios que genera tanto para el individuo como

para la comunidad o sociedad.

Para la OMS, la calidad de la asistencia sanitaria es “Asegurar que cada paciente reciba el
conjunto de servicios diagndsticos y terapéuticos mdas adecuado para conseguir una atencién
sanitaria 6ptima, teniendo en cuenta todos los factores, los conocimientos del paciente, los del
servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la

maxima satisfaccion del paciente con el proceso” (Varo, 1994).

Las dimensiones o variables implicitas en esta definicidon responden a tres criterios

complementarios:

I.  Criterio técnico. Aplica la ciencia y la tecnologia médicas y otras ciencias
de la salud a un problema, sanitario individual, de forma que se

maximicen los beneficios y se minimicen o no se incrementen los riesgos.

Il.  Criterio interpersonal. Regula la interaccién social y psicoldgica entre el
cliente y el profesional por tanto considera el grado de autonomia y
responsabilidad del usuario frente al grado de dependencia que genera
la actividad asistencial. Significa encontrar el equilibrio en la interaccién
empresa-cliente.

[ll.  Criterio econdmico. Supone la distribucién y utilizacién racional de los

recursos disponibles a fin de conseguir los objetivos propuestos, lo cual
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obliga a establecer previamente preferencias. Calidad y coste son dos
factores inseparables. La atencidn insuficiente, excesiva, innecesaria o
ineficaz origina un coste de calidad y, en consecuencia, una disminucién

de la calidad en la asistencia.

Como concepto general, la calidad de la asistencia médica se debe a que tanto el paciente
como la institucion que presta el servicio queden satisfechos, también que los recursos
utilizados y el tratamiento empleado sean los adecuados para las personas que soliciten la
asistencia sanitaria. Que los costes no sean elevados y que la mayoria de los pacientes puedan

acceder a ellos.

Otro autor que define la calidad de la asistencia médica es Deming (1989), pero lo hace de

modo diferente, es decir, que cada definicidn sirve para un tipo especial de problema:

-El confort de los pacientes sometidos a cuidados médicos.
-Proporcién de personas sometidas a los cuidados médicos,
hombres y mujeres, por edades dentro de cada grupo.

-El nimero de personas que no tienen que estar en un hospital o en
una residencia debido a la buena atencién que reciben en el centro
diurno.

-Instalaciones para los analisis, tales como los laboratorios, y
aparatos de rayos X.

-Salud publica

-Vida media de las personas dadas de alta de las instituciones, por
edades.

-Cantidad de dinero gastado en una institucion, por paciente.
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Como parte de estas definiciones se destaca que la eficiencia no puede ser tan buenay.la

calidad de nuevo es subjetiva. Depende de forma continua del cliente ya sea interno o externo.

Como parte adicional a la teoria de Deming los autores Batalden y Vorlicky, del centro de

investigacion de los Servicios de Salud de Minneapolis, hacen una extensién de los 14 puntos

pero aplicado a la asistencia sanitaria (en Deming, 1989).

1. Establecer constancia en propdsito del servicio.

b)

f)

g)

h)

Definir en términos operativos, lo que usted quiere decir por servicio a los
pacientes.

Especificar los estandares del servicio para dentro de un afio y para dentro de
cinco afos.

Definir a los pacientes que usted trata de servir —los que estan aqui, los que
usted busca, los que sdélo han estado aqui una vez.

La constancia en el propdsito trae innovacion.

Innovar para dar un servicio mejor a un coste dado; la planificacion para el futuro
requiere la adiciéon de nuevas habilidades, formacién, y reciclaje del personal,
satisfaccién de los pacientes, nuevos tratamientos, nuevos métodos.

Colocar recursos para el mantenimiento del equipo, muebles, y accesorios;
nuevas ayudas a la produccion en la oficina.

Decidir frente a quién son los responsables el administrador y el presidente del
consejo, y los medios por medio de los cuales se haradn responsables para
trabajar hacia la constancia en el propésito.

Traducir esta constancia en el propdsito al servicio, a los pacientes y a la
comunidad.

El consejo de administracion tiene que adherirse al propdsito.

2. Adoptar la nueva filosofia. No se puede vivir mds tiempo con los niveles cominmente

aceptados de errores, materiales inadecuados para el trabajo, personas que no saben
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en que consiste el trabajo y que tienen miedo de preguntar, directivos que no entienden
cual es su trabajo, métodos anticuados de formacién para el trabajo, supervision
inadecuada e ineficaz. La junta tiene que colocar recursos para esta nueva filosofia,

comprometiéndose en la formacion durante el servicio

a) Exigir la evidencia de la calidad en los materiales en recepcién, tales como los
medicamentos, sueros y equipos. La inspeccién no tiene la respuesta, llega demasiado
tarde y no es fiable, por tanto no produce calidad. La calidad ya esta introducida y se
paga por ella.

b) Exigir la accion correctora, cuando haga falta, para todas las tareas que se realizan
dentro del hospital o en otra instalacion, y que va desde las facturas que se emiten
hasta los procedimientos de registro. Instituir un programa rigido de retroalimentacion
desde los pacientes respecto de su satisfaccion con los servicios.

c¢) Buscar la evidencia de los reprocesos o defectos y el coste que pueden acarrear como

resultado —una factura incorrecta, un registro incorrecto o incompleto.

Tratar con los proveedores que pueden proporcionar la evidencia estadistica del control.
Esto supondrd que se examinen las compras genéricas mas baratas; hacer preguntas
mas incisivas acerca de los colegas futuros en cuanto a sus actuaciones y los informes de

sus actuaciones con los pacientes y con los colegas

Tener claro que el precio de los servicios no tiene sentido si no hay una medida
adecuada de la calidad. Sise pronuncia a favor de unas medidas rigurosas de la calidad,
el negocio se encamina hacia el licitador mas bajo, con los resultados inevitables de una

baja calidad y un coste elevado.
Con toda probabilidad, al requerir medidas adecuadas de la calidad, hara falta reducir el

numero de proveedores. El problema reside en encontrar un proveedor que pueda

proporcionar la prueba estadistica de la calidad. Trabajar con los proveedores para que
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se puedan entender los procedimientos que emplean para lograr reducir el nimero.de

defectos.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

6. Reestructurar la formacion.
a) Desarrollar el concepto de tutor.
b) Desarrollar mas educacién durante el servicio.
c) Enseiar alos empleados los métodos de control estadistico del trabajo.
d) Proporcionar definiciones operativas de todos los trabajos.
e) Proporcionar formacién hasta que el trabajo del principiante alcance la fase de
control estadistico, y centrar la formacién para ayudar al principiante a conseguir

el estado de control estadistico.

7. Mejorar la supervision. La supervisidn pertenece al sistema y es responsabilidad de la

direccion.

a) Los supervisores necesitan tiempo para ayudar a las personas en su trabajo.

b) Los supervisores necesitan encontrar formas de trasladar la constancia en el
propdsito al empleado individual.

c) Los supervisores tienen que aprender métodos estadisticos sencillos para ayudar
a los empleados, con el objeto de detectar y eliminar las causas especiales de
problemas y no estar simplemente cazando anécdotas. Necesitan informacién
que indique cudndo intervenir, no sélo las cifras que describen el nivel de
produccién y el nivel de errores en el pasado.

d) Centrar el tiempo de supervision en las personas que estdn fuera de control
estadistico y no en aquellas que estan por debajo del comportamiento medio. Si
los miembros de un grupo estdn de hecho bajo control estadistico, habra

algunos que estén por debajo y otros que estén por arriba de la media.
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e) Ensefiar a los supervisores a utilizar los resultados de las encuestas a“los
pacientes

Eliminar el miedo. Romper con las distinciones clasistas entre tipos de trabajadores
dentro de la organizacidén, dejar de culpar a los empleados por los defectos del sistema.
La direccién tiene que hacerse responsable de los defectos del sistema. Las personas
tienen que sentirse seguras de hacer sugerencias. La direccion tiene que hacer caso de
las sugerencias. Las personas que hacen un trabajo no pueden trabajar con eficacia si
no se atreven a preguntar cudl es el objeto del trabajo que hacen, y no se atreven a dar

sugerencias para simplificar y mejorar el sistema.

Derribar las barreras entre los departamentos. Conocer los problemas de los distintos
departamentos. Una forma de hacerlo seria estimulando los traslados de personal

entre los departamentos relacionados.

Eliminar los objetivos numéricos, los esléganes, y los carteles que piden a la gente que lo
haga mejor. En su lugar, colocar los logros conseguidos por la direccidn en lo que se

refiere a la asistencia de los empleados para mejorar su actuacion.

Eliminar los estdndares de trabajo que establecen cupos, comunmente Illamados
también trabajo diario medido. Los estandares de trabajo deben producir calidad, no
simple cantidad. Es mejor fijarse en los reprocesos, errores, y defectos, y centrarse en
ayudar a las personas a que lo hagan mejor. Es necesario que las personas entiendan el

objetivo de la organizacidon y como se relacionan sus trabajos con éste.

Instituir un programa masivo de ensefanza de las técnicas estadisticas. Poner las
técnicas estadisticas al nivel del trabajo de cada individuo, y ayudarles a recopilar la
informacién de manera sistémica acerca de la naturaleza de su trabajo. Este tipo de
formacién durante el servicio debe estar ligado a la funcién de la direccién, mas que a la

funcion de personal dentro de la organizacion.
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13. Instituir un programa vigoroso de reciclaje para las personas que realizan nuevas tareas.
Las personas tienen que estar seguras de que tendran trabajo en el futuro, y tienen que

saber que la adquisicion de nuevas habilidades les facilitard esta seguridad.

14. Crear una estructura en la alta direccidon que trabaje todos los dias. La alta direccion
tiene que organizar una agrupacion de fuerzas y recursos con la autoridad la obligacién
de actuar. Esta agrupacion de fuerzas y recursos necesitard la orientacién proveniente
de un consultor experimentado, pero el consultor no puede asumir las obligaciones que

solo la direccion puede realizar.

Con base en los 14 puntos de Deming aplicados a la asistencia sanitaria se puede ver de
manera mas clara el objetivo principal de una institucion. De modo que se hace necesaria la
intervencion de toda la institucidn, es decir, unificar a cada uno de los miembros que la

conforman para lograr ese objetivo.

Una sola de las partes no puede lograrlo, se tiene que hacer en conjunto, como proceso en
la institucion cada uno de los departamentos estd ligado de forma ascendente, desde la alta
direccion hasta los trabajadores de bajo rango y viceversa. Mismos que se encargan de
obtener los resultados que la direccién quiere, todo esto puede ser posible si desde la
redaccién del objetivo se identifica bien cudl es la finalidad para la que ha sido creada la

organizacion.

Los 14 puntos se implementan con el propdsito de mejorar los resultados que se han
analizado, ya sea para aumentar la calidad o para no reducir y/o mantener la calidad
obtenida. En consecuencia los resultados, la direccidn, los empleados y los pacientes se
pueden ver beneficiados con el solo hecho de documentar todos los procedimientos que se

llevan a cabo en la institucién. De contar con la disponibilidad, la comunicacién y sobre
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todo la tolerancia para con sus colegas, mismas que se ven reflejadas en los tramites

burocraticos que hacen los clientes internos y esto a su vez se externa con los pacientes.

Es facil implementar los sistemas de calidad, pero de un modo u otro tiene que ver que tan
dispuesta esta la direccién de las empresas a invertir en ello, considerando los beneficios y
los riesgos que se pueden tener. Como elemento fundamental, la comunicacién es un buen

cimiento que conduce a todos los demas.

2.7 Medicion de la Calidad en el Servicio

Se ha considerado que para le medicién de la calidad se han implementado normas que
estandarizan la calidad de las empresas, y unas de ellas son las Normas 1SO-9000 de las cuales
su funcién principal esta centrada en la elaboracion de procesos, mas que en la calidad de los

servicios.

Otra de las normas que se han incorporado como un equivalente de las ISO-9000 a la medicién
de la calidad son las NMXCC Normas Mexicanas, que proporcionan un medio efectivo para el
mejoramiento individual en las organizaciones, del comercio, de la prosperidad global, que
brinda confianza a las personas y a las organizaciones de que los productos (bienes y servicios)

cumplirdn con sus expectativas.

2.7.1 SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

Para medicidon de la Calidad en el Servicio como tal, autores como Zeithaml, Parasuraman vy
Berry (1993) elaboraron el instrumento SERVQUAL, que estd basado principalmente en sus
investigaciones con los grupos focales que establecieron con clientes y personal de diferentes
empresas de servicios. De modo que su instrumento se basé en la definicién conceptual de la
calidad del servicio, misma que se plantea como “la amplitud de la discrepancia o diferencia que

exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”. Otra de sus fuentes
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principales fueron los diez criterios valorativos que encontraron en la fase cuantitativa de la

investigacion, a modo de que les permitiese medir las percepciones de los usuarios sobre la

calidad de los servicios.

Los diez criterios que encontraron en su investigacién son los siguientes:

[#]

© © © © © ©

e

Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta. Disposicidon de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido.

Profesionalidad. Posesién de las destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion de
servicio.

Cortesia. Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
Credibilidad. Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que se provee.

Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad. Accesible y facil de contactar.

Comunicacion. Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como escucharles.

Comprension del cliente. Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades.

No obstante, el instrumento final no establece los diez criterios, para medir la calidad del

servicio, sino que los engloba en cinco factores como parte del analisis que se realizo para tomar

en cuenta la confiabilidad y la validez del instrumento. Dentro de los cinco factores se

encuentran:

@ Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

® Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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® Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

@ Seguridad. En este factor se engloban los criterios de Profesionalidad, Cortesia,
Credibilidad y Seguridad. Su definicién es el conocimiento y atencién mostrados por
los empleados asi como sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

® Empatia. Aqui se engloban los factores Accesibilidad, Comunicacion y Comprension

del usuario. Se define como la atencién individualizada que ofrecen las empresas a

sus consumidores.

El instrumento de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) ha sido utilizado durante los ultimos
afios y ha sido establecido como uno de los mas importantes para medir la calidad en el servicio,
es por eso que en esta investigacion se ha tomado como base para medir la calidad del servicio
interno en el Hospital de la Mujer, puesto que el sector salud es uno de los medios por los

cuales las personas se rigen mas, si se cuenta con una buena salud, se puede hacer todo.

De modo que si el personal del Hospital de la Mujer cuenta con una calidad en el Servicio
interno sino excelente por lo menos buena, los resultados se veran reflejados en la calidad del
servicio externo. Y las personas acudiran con mayor seguridad y confianza a sus consultas,
asimismo tendran la certeza de que el personal que ahi labora cuenta con los conocimientos

adecuados para dar tratamiento a las enfermedades que padecen.

2.8 Estudios Sobre Calidad en el Servicio en México

Para medir la calidad en el servicio, es necesario hacer investigaciones que se enfoquen en este
aspecto, a modo de que arroje resultados fidedignos y confiables. No por el sélo hecho de
prestar un servicio indica que es de calidad, esta se ve reflejada en los trabajadores de una
institucion, en consecuencia los resultados que se obtengan de dichas investigaciones sirven

como guia para hacer o implementar cambios significativos dentro de la misma.
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De modo que Aguirre (1990) implemento el sistema de evaluacién de calidad, que consiste en
aplicar cuestionarios que miden, las expectativas de la institucidn: pretende que la atencion
proporcionada por los trabajadores a los paciente sea con oportunidad, calidad, con

abatimiento de la morbilidad y mortalidad y con ausencia de quejas.

Dentro del estudio toma como referencias dos tipos de expectativas como:

Expectativas del trabajador: el trabajador espera lograr satisfaccién en la
realizacion de sus labores, a través de otorga atencion a los pacientes en

instalaciones y con equipo e instrumental apropiados.

Expectativas del paciente: los pacientes que acuden a las unidades médicas
esperan contar con servicios médicos accesibles, tanto en funcion de distancias y
transportacién, como en los trdmites que se requieren para poder disponer de

ellos.

Se realizaron encuestas en 33 hospitales, en los que se encontrd que el grado de satisfaccion
en consulta externa fue del 76 al 88%, entre el 70y 75% en servicios generales, mientras que en
enfermeria se obtuvo un 85% en cuanto a atencidon oportuna. No siendo igual para los
trabajadores quienes reconocian que su salario no era el adecuado lo que equivale a que el 43%
estd insatisfecho, para el area de trabajo el 62% y para las expectativas de superacion se obtuvo

un 75% al igual que en el reconocimiento del jefe inmediato.

Después de obtener los resultados se ha tomado la calidad como uno de los factores mas
importantes para satisfacer al usuario que recibe el servicio en los hospitales. Asi como la
satisfaccion del trabajador puesto que no es factible conseguir que una persona realice un
trabajo con calidad y eficiencia si no se encuentra satisfecha durante el desempefio y con los

resultados del mismo.
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Si se retoma que la satisfaccion en el trabajo es el estado de placer que experimenta“una
persona en su empleo, lo que le permite llevar a cabo sus actividades de buena o mala calidad,
Salinas, Laguna, y Mendoza (1994) mencionan que la satisfaccién del trabajador en el
desempefio de sus funciones es considerada como un factor determinante de la calidad de la
atencidn, por tanto su desempefio es eficiente siempre y cuando los conduzca a la satisfacciéon

de sus necesidades.

Realizaron un estudio para medir la satisfaccion laboral y el desempefio en un hospital
pediatrico, basandose en los factores de Herzberg, se encuesto al personal del hospital,
encontrando asi que el personal médico manifesté un mayor grado de satisfaccion, mientras
gue el personal administrativo fue el menos satisfecho, y en donde todos mostraron estar
satisfechos fue en motivacidén, la importancia de las tareas desarrolladas y el rendimiento, por
otra parte se encontrd insatisfaccion en el clima intragrupo con resistencia al cambio, e

insuficiente reconocimiento al trabajo.

De tal forma que al encuestar a los usuarios externos del hospital se encontré que el 50% de los
encuestados manifestaron que la atencidn fue excelente, considerando que el desempefio de
las actividades fue con calidad y eficiencia a diferencia del 40% que sefialé que la atencién fue
solo suficiente y el otro 10% restante la considerd inadecuada debido a los tiempos

prolongados de espera, la descortesia y el mal trato.

En consecuencia el estudio arroja que la satisfaccion laboral guarda una estrecha relacion con
determinados aspectos del desempefio y se reconoce una vinculacién causa-efecto entre el
clima organizacional y las actitudes del trabajador, no siendo igual para el rendimiento ya que a
pesar de que los trabajadores se sentian motivados no sobrepasaron el promedio en cuanto a

desempefiio y aptitudes.

Frank y Peter (1993) sostienen que el servicio es un aspecto relevante para la atencién a la

salud en todos los niveles, desde la entrada al hospital hasta la entrevista con el médico, de tal
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modo que el paciente basa su juicio en los aspectos del servicio, es decir, lo que perciben‘del
servicio sera lo que llamen “Calidad de la atencion” definida como el equilibrio entre la

experiencia y las expectativas del cliente.

Como ya se ha visto, la calidad es uno de los factores mas importantes para que una empresa
exista, y mas aun la calidad en el servicio ya que de ella depende el éxito de la empresa. Pero
como la calidad no viene sola sino que es parte de la institucion y de sus trabajadores es
importante tomar a estos ultimos en cuenta, sus objetivos, valores y por ende el lugar donde
laboran para que asi el resultado obtenido sea una mayor satisfaccién laboral y en

consecuencia la calidad en el servicio sea mejor.
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3. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccidn laboral, es una variable de actitud que refleja las percepciones de las personas
respecto a sus empleos en general, asi como diversos aspectos de éstos. Es el grado en que las
personas gustan de sus empleos, es parte implicita del mismo; es un componente que no
puede dividirse al hablar del trabajador, empleado, subordinado o cualquier otra denominacion

gue se le dé, todo depende del puesto que ocupe en la organizacién en la que labora.

Las personas que conforman la organizacién tienen necesidades las cuales deben ser cubiertas,
como lo describid6 Maslow en su teoria de las necesidades motivacionales; las necesidades
secundarias son las que implican la autorrealizacidn, en éstas ultimas entra en juego el trabajo,
que es una forma de autorrealizacion para el individuo, misma que genera autoestima si se esta
en el trabajo que se quiere, asi la autoestima es otra de las necesidades del hombre, pero todo
esto es solo una parte, ya que la autorrealizacion implica muchos aspectos, el trabajo brinda

satisfacciones personales, sociales y econémicas (Chiavenato, 2006).

Como se menciona en el pdrrafo anterior “si se esta en el trabajo que se quiere”, es muy
probable que el trabajador se sienta satisfecho con el empleo obtenido, por ende va en relacién
con los conocimientos, actitudes y habilidades que la persona tiene; es decir existe una relacion

directa entre los estudios y el puesto que se ocupa en la organizacion.

El puesto que se ocupa en la empresa determina las funciones a desempefiar en ella, es otro
aspecto importante de la satisfaccion, el trabajo en si mismo, el empleado puede disfrutar hacer
las actividades pertenecientes a su puesto, con lo cual viene un sueldo proporcional a las

actividades realizadas.
Los elementos mencionados son solo algunos que componen a la satisfaccion laboral, ya que el

ser humano es complejo y dependiendo de sus intereses y aspiraciones es como lograra la

satisfaccion laboral, las organizaciones deben de buscar la manera mas adecuada para medir
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esta variable, ya que la empresa depende de las personas para alcanzar el éxito, en torno a esto

se puede decir que la satisfaccion viene desde el trabajo en si mismo.

3.1 Definicién de Trabajo

A lo largo del tiempo el ser humano se ha caracterizado por buscar alternativas que le
conduzcan a realizar sus metas ya sea a corto o largo plazo, para esto es necesario que el
individuo establezca relaciones interpersonales mismas que se logran a través de interacciones
gue mantiene con otras personas, aunque estas se pueden dar en multiples escenarios, como
son: la familia, amigos y trabajo; en este ultimo el individuo pasa la mayor parte de su tiempo

puesto que es un medio que le da la posibilidad de auto realizarse.

De esta manera Ortega (1996) refiere que el trabajo juega el papel de puente que llevard a la
persona a la realizacion de sus anhelos relacionados con la interaccién social o bien los que
tengan que ver con su superacion personal, aunado a ello el individuo espera que éste cumpla
con sus expectativas y, como consecuencia, sentirse contento con él lo que da como resultado

su satisfaccion.

Para Blanch (1996 en Rodriguez y Diaz, 2004) el trabajo es la inversidon consciente e
intencional (retribuida o no, con o sin clausulas contractuales) de una determinada cantidad de
esfuerzo (individual o colectivo) en orden a la produccién de bienes, elaboracién de productos o

realizacion de servicios con los que satisfacer algun tipo de necesidades humanas.

Afios atrds Peird (1989 en Rodriguez y Diaz, 2004) propone una definicidon similar a la de
Blanch que refiere al trabajo como un conjunto de actividades humanas, retribuidas o no, de
caracter productivo y creativo que mediante el uso de técnicas, instrumentos, materias o

informacién disponibles, permite obtener, producir o prestar ciertos bienes, productos o
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servicios. En dicha actividad la persona aporta energia, habilidades, conocimientos y otros

diversos recursos y obtiene algln tipo de compensacion material, psicoldgica y/o social.

En esta ultima definicidon se aprecia que los trabajadores obtienen algun tipo de compensacion
de manera que los conduce a tener satisfaccién en menor o mayor grado. Todo depende de
cuales son sus objetivos para sentirse satisfechos tanto en el trabajo como en la vida personal.
Actualmente las personas ya no sélo buscan la retribucién econdmica para trabajar bien, sino
que esta satisfacciéon depende de diversos factores que brinda la organizacién, el trabajador y el

entorno.

Con base en lo anterior se puede mencionar que el trabajo es un comun denominador y una
condicién de toda vida humana en sociedad, por lo que es uno de los factores determinantes
qgue el hombre toma como medio para aproximarse a su autorrealizaciéon. Aunado a ello el

trabajo lo conduce a modificar su entorno laboral para encontrar o no satisfaccion.

3.2 DEFINICION DE SATISFACCION LABORAL

En cuanto a la satisfaccion del trabajo se refiere, se han creado muchas definiciones y enfoques
gue la estudian, pero también en ocasiones se le ha llegado a confundir con la motivacién
laboral. En este sentido se puede crear una confusién en cuanto a motivacion y satisfaccion en

el trabajo, es por ello que se hace una aclaracion en cuanto a los términos que se van a manejar.

De modo que Guillen (2000), pone de manifiesto que la motivaciéon laboral es un proceso
interno que parte de una serie de necesidades personales y que se orienta a la satisfaccion de
estas a través de unas realizaciones externas concretas de indole laboral. En cambio la
satisfaccion en el trabajo, por su lado, es una actitud que, en tanto se posee, facilita y hace
menos penoso el proceso de satisfaccion de las necesidades a las que se orienta la motivacién, e

incide en que o se mantenga como tal la meta a la que se orienta la motivacion, o en que la
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persona trate de reorientarse hacia otra meta diferente. Este mismo autor cita a Weinert
(1985) que hace una aclaracion mas sistematica de los términos en general y establece que la
motivacion para trabajar se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la clase y a Ila
seleccion de la conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que la satisfacciéon laboral
se centra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se

derivan de él.

Uno de los problemas principales que enfrentan las organizaciones, es encontrar la manera de
motivar al personal para que ponga mas empefio en sus labores e intensificar la satisfaccion

laboral e interés en el trabajo.

A medida que el empleo satisfactorio le da al trabajador un sentido de identidad y aumenta sus
sentimientos de autoestima, afiliacion y pertenencia, contribuye a su satisfaccion en los
restantes aspectos de su vida; todo ello con la finalidad de influir positivamente en su felicidad

y seguridad emocional Siegel (1979, Dessler1980, y Schultz, 1985 en Ortega 1996)

Si se parte de la premisa de que el trabajo puede ser o no satisfactorio para los individuos,
varios tedricos se han dado a la tarea de estudiar dicho tema; sin embargo, la satisfaccién

laboral no tiene una definicién universal, asi que se han planteado diferentes definiciones:

¥ Schermerhorn, Hunty Osborn (1987) refieren que la satisfaccién laboral es el grado en
gue el individuo experimenta sentimientos negativos o positivos en relacion con las
distintas facetas de su actividad laboral, su ambiente de trabajo y las relaciones con sus

compaferos.
¥ Wexley (1990) dice que la satisfaccion laboral es la actitud hacia el empleo basada en la

evaluacidon de diferentes aspectos del puesto y que determina la manera como se siente

un empelado acerca de su propio puesto.
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¥ Blum (1992); establece que la satisfaccion en el trabajo es el resultado de varias
actitudes que tiene un empelado hacia su trabajo, los factores conexos, y la vida en

general.

¥  Nava y Ramirez (1999) senala que la satisfaccion laboral, se origina en funcién de las

necesidades del hombre, lo que espera de una situacién y lo que obtiene de ella

¥ Gibson, Ivancevich y Donnelly (2006) mencionan que la satisfaccion laboral es una
actitud que los individuos tienen acerca de sus empleos. Resulta de las percepciones de
sus puestos y se basa en factores del ambiente laboral, como el estilo del supervisor, las
politicas y procedimientos, la afiliacion al grupo de trabajo, las condiciones de trabajo y

prestaciones.

Y Locke (1976 en Guillen, 2000) define la satisfaccion laboral como un estado emocional
positivo o placentero resultante de la percepcidn subjetiva de las experiencias laborales

de la persona.

Por lo que identifica nueve dimensiones de la satisfaccién laboral:
I.  Satisfaccion con el trabajo en si mismo
Il.  Satisfaccion con el salario
Ill.  Satisfaccién con las promociones
IV.  Satisfaccidn con el reconocimiento de los demas

V. Satisfaccion con los beneficios

VI.  Satisfaccion con las condiciones de trabajo
VIl.  Satisfaccion con la supervision
VIIl.  Satisfaccién con los compafieros de trabajo

IX.  Satisfaccién con la empresa y la direccién

¥ Ortega (1996) menciona que la satisfaccion laboral es el estado de placer emocional

gue experimenta una persona en su empleo, como resultado de un conjunto de
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actividades favorables y desfavorables mediante las cuales percibe en que grade. su

trabajo cubre sus deseos y necesidades

Como se puede percibir, no hay una sola definicion que englobe todos los aspectos que cada
uno de los autores da, en consecuencia la satisfaccion laboral puede ser positiva o negativa,
asimismo en ella pueden influir tanto la relacién con sus companieros, el puesto que ocupa, la
antigliedad que tiene el trabajador, el reconocimiento social que se le da dentro de la
institucion y por ultimo el salario que percibe, todos estos factores son determinantes para que
un trabajador se sienta satisfecho o no con su trabajo. Ahora bien el nivel de satisfaccién es una
combinaciéon del nivel de aspiraciones, tensiones y necesidades, asi como la cantidad de

beneficios obtenidos del ambiente.

Pero no solo eso, los gerentes deben tomar en cuenta estos aspectos y determinar aquel en que
cada uno de sus empleados se sienta mejor. Esto con base en la observacion en el entorno
laboral. De modo que si en el nivel operario se encuentra que los trabajadores se sienten
satisfechos con el reconocimiento social que el supervisor le da al realizar su trabajo, mas que
con la afiliacion hacia sus compafieros, se debe hacer énfasis en ese aspecto para que la

produccién no se vea afectada y sea mucho mejor.

3.2.1 Modelos de la satisfaccion laboral

Los trabajadores no son los mismos, ni mucho menos iguales, cada uno tiene su personalidad
por ser unicos e irrepetibles. Entonces la forma en cémo se experimenta el grado de satisfaccion
sera diferente en todos los casos. Un ejemplo de ello es la secretaria que estd satisfecha con la
conformacion de su familia, pero presenta insatisfaccién en su trabajo porque no le queda otra

opcidn que trabajar por la retribucién econdmica.
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Los modelos que se han estudiado para la analizar la satisfaccion laboral han sido varios, ‘por
ejemplo; Bruggemann (1974 en Guillen, 2000) analiza la satisfaccion Laboral, tomando en
cuenta la calidad y no sélo su cantidad. Asi, desde su punto de vista, la persona puede tener

hasta seis formas de satisfaccion laboral:

1. Progresiva: Cada vez tienen mas satisfaccion laboral y aumenta su nivel
de aspiraciones.

2. Estabilizada: Cada vez tienen mds satisfaccion, pero mantienen el mismo
nivel de aspiraciones.

3. Resignada: Tienen satisfaccion laboral y reducen el nivel de aspiraciones
para adecuarse a las condiciones de trabajo.

4. Constructiva: Tienen insatisfaccion pero mantienen el nivel de
aspiraciones y buscan alternativas para solucionar y dominar la situacién
aumentando la tolerancia a la frustracién.

5. Fija: Tienen insatisfaccion, mantienen el nivel de aspiraciones y no
buscan dominar la situacién.

6. Pseudo- Satisfaccion: Tienen insatisfaccion y frustracién, pero

distorsionan su percepcién o lo niegan.

Otro de los autores que plantea tres modelos para abordar la satisfaccién laboral es Spector
(2002) uno de ellos es el enfoque ambientalista que se refiere al impacto del entorno de trabajo
sobre la satisfaccion laboral, y el modelo de la personalidad en el cual ciertos tipos de personas
tienden a gustar o no de sus empleos y finalmente el interaccionista de la adaptacién persona-
puesto, postula que las personas prefieren diferentes aspectos del trabajo, intentando
determinar qué tipos de personas se sienten satisfechas con ciertas condiciones de trabajo ( ver

Fig.3.2.1).
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g .
res modelos en los que se ilustra a) el impacto del entorno del trabajo sobre la

batisfaccion laboral, b) el impacto de la persona sobre la satisfaccion laboral, v ) la

nfluencia conjunta del entorno v la personalidad sobre la satisfaccion laboral

Entorno
laboral

Satisfaccion ]

[ Personalidad Satisfaccion ]

laboral

(a) ‘»
(b)

Entorno

: »| Satisfaccién
() laboral

[Personalidad ]

El grado de satisfaccidn en relacion con las condiciones de trabajo varia entre los individuos de
manera sistemadtica, medible y previsible seglin las diferentes caracteristicas individuales
(Turcotte, 1986). Estas caracteristicas componen su personalidad, con la que se va a desplazar

para lograr o estancarse en la realizacién de sus objetivos.

En consecuencia una gran cantidad de aspectos se han asociado a la satisfaccion laboral, por lo

que Smith y Hulin (1969 en Rios, 2005) proponen que cinco son los mas importantes:

1. Pago. La cantidad de dinero recibido y la equidad del pago recibido.

2. Cargo. Hasta qué punto las tareas del cargo se consideran interesantes y ofrecen
oportunidades para aprender y para aceptar responsabilidades.

3. Oportunidades de ascenso. La disponibilidad de oportunidad para avanzar.

4. Supervisor. Las habilidades del supervisor para demostrar interés y preocupacion por

los empleados.
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5. Companeros. Hasta qué punto los compaiieros son amigables, competentes y

prestan apoyo.

3.2.2 Enfoques de la Satisfaccion Laboral

Siguiendo la misma linea Spector (2002) menciona que son dos los enfoques que se han creado
para abordar la satisfaccion laboral: general y de facetas. El primer enfoque concibe la
satisfaccion laboral como una percepcién Unica y general hacia el empleo evaluando solamente
la satisfaccion general de las personas. El segundo enfoque consiste en atender ya no sélo la
satisfaccion general de las personas sino también a los diferentes aspectos que componen el
empleo, asi este ultimo permite obtener una perspectiva mas completa de la satisfaccidon
laboral, entonces la persona puede sentirse insatisfecha con el sueldo y las prestaciones vy, al

mismo tiempo, estar a gusto con la naturaleza del trabajo, y los supervisores.

3.2.3 Factores que influyen en la Satisfaccion Laboral

Hay elementos que influyen de una forma significativa en la satisfaccién laboral como es el caso
del puesto, asi sus caracteristicas se refieren al contenido y la naturaleza de las tareas
inherentes al mismo, en tanto influyen aspectos como la edad, sexo, escolaridad, experiencia

laboral y personalidad. Para Schultz (1991) estos aspectos se relacionan de la siguiente manera:

e Edad: refiere que la satisfaccion laboral es directamente proporcional con la edad, es
decir que a mayor edad la gente se siente mas satisfecha con su empleo. Menciona que
los jévenes cambian de trabajo porque buscan la realizacién personal a diferencia de la
gente de mayor edad las cuales cuentan con una responsabilidad familiar y motivos
econdmicos que los obligan a permanecer en la empresa, indica que el sentido de la
realidad (o resignacion) es otro punto importante de la satisfaccion laboral, dice que se

impone conforme envejecen los trabajadores. Y por ultimo los de mayor edad tienen
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mas oportunidades de encontrar gusto y autorrealizacidon en su puesto que sus colegas

mas jovenes, que apenas se inician en su carrera laboral.

e Sexo: los investigadores sefialan que no es éste el que se relacione con la satisfaccion

laboral, si no un grupo de factores que dependen de él.

e Escolaridad: tiene una relacién directa con la satisfaccion laboral, asi las personas que
cuentan con una escolaridad mas alta experimentan mas satisfaccion debido a que
consiguen puestos mas interesantes que ofrecen mayores oportunidades de satisfacer

las necesidades de crecimiento y de mayor autonomia.

e Experiencia laboral: en este caso existe un parecido con la edad. Ya que en los primeros
afios de trabajo el individuo tiende a sentirse satisfecho, conforme pasa el tiempo la
satisfaccion inicial empieza a desvanecerse, a menos que el empleado reciba pruebas
constantes de progreso y crecimiento. Tras unos cuantos afos en el trabajo es frecuente
gue empiece a desmoralizarse; esto obedece a que no avanza con la rapidez que
desearia. Al cabo de seis o siete afios en el puesto la satisfaccién con el trabajo empieza

a intensificarse.
e Personalidad: estd ligado con la satisfaccidon laboral de manera positiva, es decir que los

trabajadores mas contentos con su trabajo suelen ser los que poseen mejor equilibrio y

una estabilidad psiquica.

3.3 Teorias de la satisfaccion laboral
Todavia no existe una teoria completa sobre la satisfaccion laboral que encierre en si misma

todos los aspectos que esta requiere para ser estudiada, por eso aunque se encuentran algunas

diferencias entre las teorias, cada una de ellas apunta hacia un solo fin, que es ofrecer las
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formas de perfilar o analizar a los individuos, con el propdsito de identificar sus necesidades o

motivos ( Nava y Ramirez, 1999). Es por ello que se tomaran en cuenta algunas de ellas.

3.3.1 Teoria de la discrepancia

Esta teoria propuesta por Locke (1969 en Wexley y Yukl, 1990) sostiene que la satisfaccion o
insatisfaccion con algun aspecto del puesto depende de la discrepancia entre lo que una
persona percibe que esta obteniendo y lo que desea; entonces la satisfaccion laboral estaria
mas relacionada con el hecho de si el trabajo proporciona o no a la gente lo que esta quiere,
desea o valora, es decir; los trabajadores analizan lo que su empleo les proporciona en
términos de sueldo, condiciones de trabajo y oportunidades de promocidn, luego comparan sus
apreciaciones con lo que valoran o consideran importante en su trabajo llevando asi a que la

satisfaccion laboral este en funcion de la medida en que concuerde estos aspectos.

Sin embargo conocer la importancia o el valor que un trabajador da a un resultado en particular
no ayuda a predecir en si su grado de satisfaccion en consecuencia cuanto mas importante sea
un factor relacionado con el trabajo para los empleados, mayor sera su efecto potencial en la

satisfaccion (Furnham, 2001).

3.3.2 Teoria de los dos factores de Herzberg

Para Herzberg et al (1957 en Schermerhorn, Hunt y Osborn, 1987) la satisfaccién en el trabajo
depende de algunas condiciones establecidas. En consecuencia sea Uutil pensar en dos
dimensiones. Posteriormente en 1959 estos mismos autores comprobaron la relacién entre
satisfaccion y desempefiio con lo cual establecieron una teoria basada en sus resultados la cual

plantea que hay dos tipos de necesidades
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1) Factores de higiene: que son influidos por condiciones fisicas y psicoldgicas enilas
gue trabajan las personas, esto significa que la insatisfaccién estda mas ligada
al ambiente laboral que al trabajo en si mismo e incluyen aspectos como
condiciones laborales, relaciones interpersonales, politicas administrativas y
organizacionales, supervisidon y salarios. Asi estos factores solo afectan ala
insatisfaccion.

Cuando estos factores son dptimos, simplemente evitan la insatisfaccion ya
que su influencia en el comportamiento no logra elevar la satisfaccion de
manera sustancial y duradera entonces, si son precarios producen

insatisfaccion (Chiavenato, 2001).

Esto se puede resumir en el siguiente esquema:

~
Existen i i P A
Los factores de Contexto laboral  |— :f Lainsatisfaceion
higiene en el J afectan a L laboral

2) Factores motivacionales: estos son parte del contenido laboral; es decir; que se
relacionan con lo que la gente realmente hace en su trabajo., las tareas y los
deberes relacionados con el cargo en si, producen un efecto de satisfaccion
duradera y un aumento de la productividad hasta niveles de excelencia. Por
lo que si los siguientes aspectos son 6ptimos: logro, reconocimiento, trabajo,
responsabilidad y ascenso, que van relacionados con la naturaleza y las
consecuencias del trabajo, elevan la satisfaccion, de modo sustancial, a

diferencia de cuando son precarios provocan la pérdida de satisfaccion.

- — ~
L os factores Existen Contenido W y =( La Slee‘atllo?)fril:a on
motivacionales en el laboral J afectan a k )

Flores Cruz Lorenay Rosas Ruiz Lizbeth



Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

En sintesis, la teoria de los dos factores afirma que existen dimensiones que se determinan

como:

e La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de las actividades desafiantes y
estimulantes del cargo: éstos son los llamados factores motivadores.
e La insatisfaccidon en el cargo depende del ambiente, de la supervisién, de los colegas y

del contexto general del cargo: éstos son los llamados factores higiénicos (Chiavenato,

2001).

3.3.3 Teoria de las facetas del trabajo y calidad de vida laboral

La teoria de las facetas del trabajo y calidad de vida laboral determina que existen tres estados

psicolégicos relevantes en el terreno laboral: Hackman y Oldham (1980 en Furnham 2001)

a) Significado experimentado: los empleados deben sentir que el trabajo

tiene significado personal y que vale la pena segln su sistema de valores

b) Responsabilidad experimentada: los empleados deben sentirse

responsables por los procesos y resultados de su trabajo.
c¢) Conocimiento de resultados: los empleados necesitan recibir
informacién e forma regular, en el sentido de si su desempeiio en el

puesto conduce a resultados adecuados y satisfactorios.

Con base en ello existen estados psicolégicos que son afectados por la naturaleza del empleo,

los cuales son:

1. Variedad de habilidades: si el empleo requiere la aplicacién de una gama de destrezas

laborales y ofrece una variedad de actividades por realizar.
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2. Identidad de tareas: si el empleado puede terminar una porcidon completa e identificable
del trabajo.

3. Importancia de las tareas: si se considera que el puesto tiene repercusiones en los demas
y en su vida en la organizacion en general o ambas cosas, estos tres estados influyen en
el significado del puesto.

4. Autonomia: es el grado de libertad, independencia y discrecién que los empleados
puedan tener en su trabajo; ser personalmente responsables por los procesos vy
resultados de sus puestos.

5. Retroalimentacién: el nivel en que el proceso laboral en si ofrece retroalimentacion

directa y frecuente sobre la efectividad del desempenio.

Estos dos ultimos estados se relacionan con la responsabilidad y el conocimiento de los
resultados experimentados respectivamente de tal forma que si se presentan de manera
positiva las dimensiones esenciales del puesto, éstas influyen en los estados psicoldgicos criticos
y conducen a resultados positivos, como una motivacion mads intensa, un desempefio de mayor

calidad, satisfaccion laboral e indice menores de ausentismo y rotacién en el empleo.

Entonces si las tareas de un trabajador estan bien disefiadas a modo de que no tenga que
consultar a su supervisor a cada momento de que es lo que tiene que hacer, este sentird
autonomia en cuanto a su trabajo y podra realizarlo como mejor le resulte, siempre y cuando

cumpla con los requisitos que le han sido implementados al comienzo de sus labores.

3.3.4 Teoria de la equidad

Desarrollada por Adams (1963 en Wexley y Yukl, 1990) especifica las condiciones bajo las que

un empleado percibird que los beneficios y atractivos de un puesto son justos y razonables. Por

lo que las personas tienden a hacer comparaciones sociales entre ellas y otros individuos

respecto a dos variables: resultados (beneficios, retribuciones) y aportaciones (esfuerzos y
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habilidades). Los primeros se refieren a los que los empleados creen que ellos y los demas
obtendran de sus trabajos, incluido el sueldo, las prestaciones o el prestigio y las segundas se
refieren a las aportaciones que los empleados creen que ellos y los demas hacen en sus
empleos, incluida la cantidad de tiempo trabajada, los esfuerzos realizados, el nimero de

unidades producidas, etc.

En lo que a trabajo se refiere, los empleados tienden a compararse en ocasiones con los
trabajadores de la misma organizacion con la finalidad de obtener los mismos resultados y
probablemente las mismas ganancias, esto si se hace con otro que se sabe realiza bien su
trabajo. De una u otra forma se utiliza el reforzamiento vicario, el observar a otro, la conducta
se ve reflejada en el trabajador que se estd comparando, todo depende de cudles son los

resultados que se producen al generar la conducta especifica.

Cuando los empleados se comparan con otras personas se toman en cuenta cuatro opciones:

+* Uno mismo, hacia adentro. La comparacién del empleado con las experiencias de otros
en un puesto diferente dentro de la organizaciéon actual.

+* Uno mismo, hacia afuera. La comparacién del empleado con las experiencias de otros
en una situacion o posicion fuera de su organizacion actual.

<+ Otros, dentro. Se comparan otros individuos o grupos de individuos dentro de la
organizacién del empleado.

< Otros, fuera. Se comparan otros individuos o grupos de individuos fuera de la

organizacién del empelado.
Sin embargo, la teoria no especifica como selecciona el empelado una persona comparable, o

cuantas de estas se utilizaran por lo que sélo comparan sus aportaciones y resultados con la

proporcién y los resultados de otros sujetos en forma de una proporcion.
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3.3.5 Teoria de las causas de la satisfaccidn en el trabajo

A pesar de que se asegura que las distintas variables tienen efectos mayores, menores o

moderados sobre la satisfaccion laboral, es posible dividir estos factores en tres grupos:

1) Politicas y procedimientos organizacionales: concierne a cosas
como el sistema de recompensas, la supervision y las practicas de
toma de decisiones, asi como la calidad percibida de la

supervisién. Todos ellos influyen en la satisfaccion del trabajo.

2) Aspectos especificos del trabajo: como la carga general de
trabajo, habilidades, variedad autonomia, retroalimentaciéon vy
naturaleza fisica del ambiente laboral, los cuales pueden tener un

efecto significativo.

3) Caracteristicas personales como la autoestima, la capacidad de
tolerar el estrés y la satisfaccion general en la vida
probablemente determinen la satisfaccion en el trabajo

(Furnham, 2001).

De qué sirve tener un supervisor en el trabajo, si no cuenta con las capacidades que deberia
tener, esto genera conflicto en cuanto a la realizacién de las tareas ya que probablemente no
estarian bien definidas, y como tal generaria inconformidad por parte de los trabajadores. A
diferencia de tener un supervisor que cumple con las politicas y normas de la empresa, forjando
un ambiente de convivencia entre los trabajadores, porque cada uno de estos tiene bien

definida la realizacidn de sus tareas.
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3.3.6 Teoria del aprendizaje social

La teoria del aprendizaje social propuesta por Salancik y Pfeffer ( 1977 y 1978 en Wexley y Yukl.
1990) asegura que los trabajadores utilizan a otras personas como fuentes de informacién para
elegir las actitudes y los comportamientos adecuados de tal forma que las actitudes de los
empleados de una u otra forma son copiadas, reflejadas y modeladas a partir de las actitudes
de otros companieros, especificamente de los compaiieros que tiene los mismos puestos o
intereses, o a quienes se les considera con éxito o poder, como modelos adecuados y basan sus
propias actitudes en las que creen que son las de aquellos, en consecuencia la teoria sostiene
que la satisfaccion laboral del trabajador no es determinada interna, sino externamente

(Furnham, 2001).

3.3.7 Modelo situacional de Motivaciéon, de Vroom

Otra teoria que se enfoca a la satisfaccién Laboral pero desde el punto de vista motivacional es
la de Vroom (1964 en Chiavenato, 2001), quién rechaza las nociones preconcebidas y reconoce
las diferencias individuales, por lo que para él en cada individuo existen tres factores que

determinan la motivacién para producir:

1. Los objetivos individuales, es decir, la fuerza de voluntad para alcanzar
los objetivos.

2. La relacion que el individuo percibe entre la productividad y el logro de
sus objetivos individuales.

3. La capacidad del individuo para influir en su nivel de productividad, en la

medida en que cree poder hacerlo.
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Todas las personas cuentan con objetivos individuales que desean conseguir, para esto deben
tener iniciativa propia que los conduzca a realizarlas. Es una forma de conducirse por la vida, sin

metas, se es nada.

En consecuencia una persona puede desear un aumento en la productividad, si se presentan

tres condiciones (Ver Fig. 3.3.7).

e Objetivos personales del individuo: pueden incluir dinero, estabilidad en el cargo,
aceptacion social, reconocimiento y trabajo.

e Relacion percibida entre consecucidn de los objetivos y alta productividad: si al
trabajador se le paga segun su produccion, puede tener una fuerte motivacion para
producir mas. Sin embargo, si la aceptacion social de los demds es mas importante,
podra producir por debajo del nivel que se ha fijado.

e Percepcién de su capacidad de influir en su productividad: si cree que su esfuerzo no
incide en la produccién, tendera a no esforzarse demasiado, ya sea un obrero o un

trabajador sin capacitacion.

De este modo el individuo percibe las consecuencias de cada alternativa de comportamiento

como resultados que representan una cadena de relaciones entre medios y fines.

Fig. 3.3.7. Factores de la motivacion para producir

[ Objetivos individuales ]—.[ Expectativas J

Lamotivacidén Relacdn perabida entre

para producir productividad v logro de [ Recompensas T
estd en objetivos individuales

funcién de

Capacidad percibida de Relaciones
influir en su nivel de entre
productividad expectativas ¥
recomp ensas

Ne—
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3.4 Satisfaccion laboral y otras variables

En la investigacion de la satisfaccidn laboral existen otras variables con las que estd se puede
correlacionar de tal suerte que hay un sin nUmero de factores que se pueden estudiar para
determinar qué es lo que generalmente causa la satisfaccién laboral, entre tanto se tomaran

como referencias algunas de ellas.

3.4.1 Satisfaccion y desempeiio laboral

Para Gibson, Ivancevich y Donnelly (2006) el hecho de que los trabajadores se sientan
satisfechos con su trabajo no implica que tengan un buen desempefio y desde luego hay
trabajadores que no estan satisfechos con su trabajo pero aun asi tienen un excelente
desempefio. Por lo tanto la determinacién de que variable afecta a la otra es dificil cuando el
desempeiio y la satisfacciéon estan positivamente relacionados, lo que conduce a tener tres
puntos de vista 1) la satisfaccion ocasiona el desempeno; 2) el desempeiio ocasiona la
satisfaccion y 3) las recompensas intervienen pero no existe una relacién inherente. Aunque

los dos primeros puntos seguln los autores no estan suficientemente respaldados. (Ver fig.3.3.4)

3.4.2 Satisfaccion con la retribucion o salario

La satisfaccion puede conducir al desempeno; esto es, las personas que gustan de su empleo
trabajan con mas empuje y, por ende, observan un mejor desempefio, también el desempefio
puede traducirse en satisfaccion; las personas que se desempefian adecuadamente pueden
obtener beneficios de ese desempeno, los que a su vez suelen producir cada vez mas
satisfaccion asi una persona que tiene un rendimiento apropiado puede obtener
reconocimiento y mejores ingresos, lo cual contribuye a enriquecer la satisfaccién laboral

(Spector, 2002).
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Wexley y Yukl (1990) sefialan que autores como Lawler y Goodman estan de acuerdo en que la
retribucidn o salario puede ser la mayor causa de insatisfaccién de los empleados, asi cuanto
mas alto es el nivel de educacion y profesionalismo, tanto mas es probable que el empleado
haga comparaciones sociales con personas fuera de la organizacién inmediata, pero en la misma
profesién, de tal forma que si una organizacién paga menos que la tasa corriente en la
comunidad para un determinado tipo de puesto, es probable que los empleados estén

insatisfechos con su salario.

Las personas que perciben mas dinero no tienen por fuerza que sentirse mas satisfechas cuando
ocupan diferentes puestos, entonces si se tiene una muestra de personas que realizan el mismo
trabajo, aquellas que perciban mas ingresos deberian sentirse mds satisfechos (Spector 2002).
En este sentido existe una relacion con la teoria de Herzberg, el cual propone que hay factores
que pueden producir la satisfaccidon o la insatisfaccién en las personas en lo referente a su

trabajo y que de acuerdo a estas es como se va a conducir por la vida.
S ———

Fig. 3.3.4 Relaciones satisfaccion-desemperio.

~
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3.4.3 Satisfaccion con la supervision

La conducta del supervisor inmediato es otro determinante importante de la satisfaccion del
empleado. Sin embargo, la reaccion de los empleados hacia su supervisor dependerd
usualmente de las caracteristicas de ellos, asi como de las caracteristicas del supervisor,
asimismo rara vez existe una relacion simple y consistente entre las caracteristicas del lider y la
satisfaccion de los subordinados. Entonces los empleados estdn mas satisfechos con lideres
gue son considerados y tolerantes que con aquellos que son indiferentes u hostiles hacia los

subordinados (Wexley y Yukl, 1990).

3.4.4 Satisfaccion laboral y rotacién

La renuncia al empleo o rotacién se ha vinculado con la satisfaccién laboral, de acuerdo a
Spector (2002), algunos estudios sefialan que los empleados insatisfechos tienen mas
probabilidades de renunciar a sus puestos que quienes estan satisfechos. Por lo que la
naturaleza predictiva de estas investigaciones permiten concluir que la insatisfacciéon es un

factor que induce a los empleados a renunciar a sus puestos.

En términos generales, los individuos son complicados, por el mero hecho de ser homo sapiens,
difieren de ellos mismos a lo largo de su desarrollo, se puede estar bien en un momento y en

instantes cambiar drasticamente el rumbo de la vida.

Lo mismo ocurre en el entorno laboral, que si se es mejor en una cosa, se es deficiente en otra,
si el salario que se percibe no es coherente con el trabajo que se realiza, las personas se sienten
insatisfechas; que las tareas son muchas y el reconocimiento social es nulo en algunos casos

genera insatisfaccién.
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Usualmente siempre se ven las cosas desde el lado negativo, como las virtudes y los defectos, lo
malo siempre se recuerda mas que lo bueno. Por eso en cuestiones laborales hay que dar lo
mejor con la finalidad de obtener los mejores resultados, tanto para el trabajador como para la

organizacion.

3.5 Medicion de la Satisfaccion Laboral

La medicién de la satisfaccion laboral, es importante ya que gracias a estas mediciones se
pueden tener indices de los acontecimientos que se suscitan dentro de una organizacién en
torno a esta, es decir, se establece el estado de salud de la empresa y cuales son los factores
que aquejan a la organizacion, pero no soélo eso sino que también se pone de manifiesto los
intereses de los trabajadores y de este modo prever que es lo que los mantiene satisfechos o

motivados o en su defecto que es lo que los tiene en descontento.

A fin de mejorar y/o mantener la salud de la empresa se deben implementar métodos que sean
confiables y estandarizados, desde esta perspectiva Spector (2002) establece que la satisfaccion
laboral se evalla casi siempre por medio de cuestionarios o escalas. Estos son procedimientos
mediante los cuales, los empleados expresan sus sentimientos hacia su trabajo y el ambiente

laboral.

Estas escalas se caracterizan por contener varios items con varias opciones a elegir, es decir,
tipo Likert, que va desde totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo y varios
intermedios, habitualmente las puntuaciones se obtienen a través de la suma de respuestas a

cada uno de los items, que van de la mayor a la menor puntuacién.

La satisfaccidn laboral tiene una serie de factores determinantes y consecuencias cruciales para

el individuo y la organizacidn, por ello es importante obtener informacion de la satisfaccion de
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los empleados de cara a prevenir y modificar en lo posible las actitudes negativas (Gonzalez,

2007).

Bravo et al. (1996 en Gonzalez, 2007) menciona que la medicién y el estudio de la satisfaccion
tiene una serie de beneficios como conocer las actitudes, tanto de forma global como
atendiendo a facetas especificas de la misma y obtener informacién sobre grupos particulares

de empleados

Para medir la satisfaccidon se encuentran las siguientes escalas:

3.5.1 Job Descriptive Index (JDI) de Smith, Kendall y Hulin (1969)

De acuerdo a Spector (2002) esta escala se caracteriza por ser de uso mas generalizado entre los
investigadores. Se trata también de la escala mas exhaustiva y cuidadosamente validada. Son
cinco las facetas que se evalian con esta escala: Trabajo, Salario, Oportunidades de obtener
ascensos, Supervisiéon y Compafieros de trabajo. Consta de 72 reactivos distribuidos en cada

una de las facetas que evalla.

Cada reactivo es un adjetivo o enunciado corto mediante el cual se describen las caracteristicas
del puesto, las respuestas son “Si”, “No” o “No puedo determinarlo”. En cada subescala, se
proporciona una breve explicacion de la faceta, seguida de los reactivos relacionados con dicha
subescala, sumando la puntuacién de cada item se puede calcular la puntuacién de la misma.
Esta escala ha sido utilizada por autores como Cook, Hepworth, Wall y Warr en sus estudios

(Spector, 2002).
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3.5.2 Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ) de Weiss, Dawis, Lofquist y England
(1966).

Para Spector (2002), esta escala se presenta en dos formatos, una versién larga de 100 reactivos
tipo Likert y una versién corta de 20 reactivos ambas versiones contienen reactivos distribuidos
en 20 facetas de la satisfaccion laboral, aunque las puntuaciones de las facetas solo se calculan
para el formato largo. El formato corto se emplea para encontrar ya sea la satisfaccion general

o la satisfaccion intrinseca o extrinseca.

La satisfaccion intrinseca se refiere a la naturaleza de las tareas del puesto, asi como la
percepcion de las personas respecto del trabajo que realizan. La satisfaccion extrinseca se
relaciona con otros aspectos de la situacion de trabajo, como las prestaciones y el salario

(Spector, 2002).

3.5.3 Job In General Scale (JIG) de Iroson y colaboradores (1989)

Esta escala es de satisfaccidn general cuyos reactivos no siempre reflejan las diversas facetas del
puesto, contiene 18 reactivos que son adjetivos o frases cortas acerca del trabajo en general. La
escala tiene buena confiabilidad y se correlaciona bien con otras de satisfaccién laboral general.
Debido a que es relativamente nueva, es por eso que no se ha utilizado en muchos estudios de

investigacion (Spector, 2002).

3.5.4 Job Satisfaction Survey (JSS) de Spector (1985)

Esta escala ha sido utilizada en varios estudios, consta de 28 reactivos distribuidos en grupos de
4, que miden 7 facetas: salario, supervisién, funcionamiento de la organizacion, satisfaccidon con
los compafieros de trabajo, naturaleza del trabajo, comunicacion en la organizacién y
reconocimiento. Los reactivos son de tipo Likert, y se distribuyen en cada una de las facetas (Gil

y Zubimendi, 1992).
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El instrumento original consta de 7 factores:

e Satisfaccion con el salario. La cantidad y la equidad o la igualdad de sueldos

e Satisfaccion con la supervision. La equidad y la competencia en tareas de direccién de un
supervisor.

e Satisfaccion con el funcionamiento de la organizacién. Son las politicas, procedimientos y
reglas que percibe la burocracia

e Satisfaccién con los compafieros de trabajo. Competencia percibida y simpatia de sus
colegas

e Satisfaccién con la naturaleza del trabajo. Es el disfrute de las tareas propias

e Satisfaccién con la comunicacidn en la organizacidn. Es el intercambio de informacion
dentro de la organizacion (verbalmente o por escrito).
e Satisfaccién con el reconocimiento obtenido. El sentido de respeto, reconocimiento y

agradecimiento por parte de los directivos.

Posteriormente los mismos autores Gil y Zubimendi (1992) hicieron una versidn corta de este
instrumento utilizando solamente aquellos factores e items que resultaran mas significativos
con un 57% total de la varianza al realizar una rotacién Varimax y un analisis factorial, quedando
solamente 5 factores con 18 reactivos de tipo Likert. Con una confiabilidad (Alpha de Cronbach

.88)

Los factores que se quedaron fueron los siguientes:

e Satisfaccion con la naturaleza del trabajo. Con el 25% de la varianza
e Satisfaccién con el salario. Con el 10% de la varianza
e Satisfaccidn con los compafieros de trabajo. Con el 9% de la varianza

e Satisfaccidn con la comunicacién en la organizacion. Con el 7% de la varianza

e Satisfaccidn con el funcionamiento de la organizacién. Con el 6% de la varianza.
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3.5.5 Cuestionario de Satisfaccion S20/23

El cuestionario de Satisfaccion S20/23 ha sido disefiado para obtener una evaluacion util y rica
de contenido de la satisfaccidn laboral, presenta un nivel de fiabilidad y validez que puede
considerarse apreciable permitiendo la obtencién de una medida global de satisfaccion y la
descripcién de cinco factores: satisfaccidon con la supervisién, satisfaccion con el ambiente fisico,
satisfaccion con las prestaciones recibidas, satisfaccion intrinseca del trabajo y satisfaccion con

la participacion (Melidy Peird, 1989).

El cuestionario consta de 23 items en formato Likert; los cuales fueron seleccionados a partir
de los 82 items del S4/82 mediante un proceso interactivo complejo multicriterial donde se

busca una solucidn conjunta a los siguientes criterios selectivos:

e [tems de contenido relevante desde dos puntos de vista: por la importancia del aspecto
enunciado y por su nivel de pertenencia general a través de roles y organizaciones, lo
gue supone desde un punto de vista empirico minimizar el numero de sujetos que
responden “indiferente” a un item.

e [tems que maximizaran la validez criterial.

e [tems que sostuvieran la fiabilidad del cuestionario situada en 0.95 para la version de
82 items.

e [tems que permitieran una estructura factorial tedricamente consistente y coherente

con la de S4/82.

El resultado de este proceso arrogo a los 23 items que componen la escala. La escala total

muestra un alpha de 0.92 y los factores oscilan entre 0.76 y 0.89.
El cuestionario fue aplicado a una muestra de 155 sujetos miembros formales de

organizaciones laborales de los cuales 65.2% hombres y 38.8% mujeres. Pertenecientes a

diferentes tipos de organizaciones (del sector publico, y empresas privadas).
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3.5.6 Escala de Satisfaccion Laboral (WES-10)

Quintero, Biela, Barrera y Campo (2007) mencionan que la satisfaccion laboral es un factor
importante para garantizar la productividad de las empresas. La Escala de Satisfaccién Laboral

(WES-10) recientemente validada es la mas breve.

Por lo cual determinaron la estructura factorial de la escala en empleados de un hospital
psiquiatrico publico de Bucaramanga, Colombia. Asi se disefio un estudio de validaciéon de una
prueba de tamizaje sin un patrdn. Participaron 207 trabajadores, 75.4% mujeres con 13 aios en

promedio de trabajar en la institucion.

La WES 10 es un instrumento de 10 puntos con cinco opciones de respuesta ordinal. Se realizo
un analisis factorial exploratorio mediante el método de componentes principales. Se

retuvieron los factores que mostraron valores propios mayores de 1.0.

Las WES-10 mostré una consistencia interna de 0.78 y una estructura de dos factores explica el
48.8 por ciento de la varianza. El factor 1 (adaptacién laboral) alcanzo un valor propio de 3.49 y

el factor 2 (autorrealizacion) 1.39.
La WES-10 muestra una consistencia interna suficientemente alta para ser usada con fines de

investigacion y una estructura bidimensional que explora satisfactoriamente toso el contenido

del constructo.
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3.6 Estudios sobre la Satisfaccion Laboral en México

En México se han realizado varios estudios sobre la satisfaccidon laboral en el ambito del sector
salud, especialmente en enfermeras y médicos, esta poblacién es la que estd directamente en
contacto con las personas, la satisfaccién se vincula con la calidad en el servicio, ya que a mayor

satisfacciéon laboral mayor percepcién de la calidad.

El estudio realizado por Reyes y Ponce (2006) demuestra que existe una relacién entre la
satisfaccion laboral y la calidad en el servicio, entendida como la satisfaccion del usuario; donde

el usuario satisfecho con el servicio recibido representan un servicio de calidad.

La satisfaccion laboral alcanzo un indice global de 3.42, considerando que el indice mayor es 5,
el andlisis arrojo que los hombres, personal de turno vespertino y los que tenian tres empleos
mostraron mayores indices de satisfaccion. En la satisfaccién de usuarios se encontrd un indice
global de 4.32, los indices mas altos de satisfaccion los obtuvieron de 46 a 60 afios de edad con
una media de 4.54, de escolaridad primaria con una media de 4.51, seguidos por los de

licenciatura 4.50.

Asi las variables de satisfaccion laboral y satisfaccion del usuario tienen relacion en el sentido de
que, si el personal se siente cdmodo con su jornada y experiencia laboral, ofrece servicios de

calidad que repercuten directamente en la percepcién de calidad del usuario.

Jiménez y Pérez (1999) estudiaron la satisfaccidon de la enfermera general en el Hospital de
Especialidades 14, se aplico una encuesta con 16 items, la cual estaba constituida por 5
factores: desempeno de actividades, remuneracién econdmica, satisfaccién emocional, aspecto

de trabajo y relaciones interpersonales. Se aplico a 44 enfermeras.
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Los resultados indican que 24 enfermeras son del departamento de Medicina Interna y 20.de
Urgencias, divididas en los tres turnos (matutino, vespertino y nocturno), en el turno matutino
las enfermeras del departamento de Medicina Interna la satisfaccidon corresponde con un 17% y
la satisfaccidon parcial con un 29%. En el turno vespertino los grados de satisfaccion predominan
en urgencias con 25% satisfechas y 10% satisfaccidn parcial. Y en el turno nocturno predominan
las enfermeras del departamento de Medicina Interna con 17% para ambos grados de

satisfaccion.

Las enfermeras que obtuvieron mayor porcentaje fueron las de Medicina Interna con 54%
parcialmente satisfechas y 46% satisfechas. Con los resultados obtenidos la remuneracion
econémica (100%) y las condiciones de trabajo (area fisica inadecuada y recursos materiales
insuficientes) son generadoras de insatisfaccién en las enfermeras generales, en contraste la
satisfaccion esta dado por la identificacion con la profesion (100%) y la capacidad para el

desempeiio de sus funciones (90%).

También se midié la satisfaccidn laboral del médico de la consulta externa de medicina familiar
del centro médico ISSET (Instituto del Seguro Social del Estado de Tabasco), considerandola
como precursor de la calidad de la atencién, ya que es dificil que una persona realice un trabajo
con calidad y eficiencia, si no se encuentra satisfecha durante su desempefio (Velarde, Priego y

Lépez, 2004).

Se aplico a 45 médicos, 24 del turno matutino y 21 del turno vespertino, un cuestionario mixto
con 22 preguntas estructuradas en 5 apartados que comprenden, ficha de identificacion vy a
dimensiones de analisis: reconocimiento a la labor, problematica laboral, condiciones de

trabajo y area fisica.

El resultado del indice de satisfaccién laboral para poder concluir si el médico esta o no

satisfecho fue el siguiente:
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“* Reconocimiento a la labor obtuvo un indice de .45
% Problematica laboral obtuvo un indice de .37
+¢+ Condiciones de trabajo con un indice de .45

% Area fisica con un indice de .58

Considerando que P <.5 = insatisfaccién y P > .5= satisfaccion. Las tres primeras escalas
resultaron con insatisfaccion y el drea fisica es el factor que resulto con satisfaccién de parte de

los médicos.

Por lo tanto la existencia de insatisfaccion laboral en los médicos, respecto a las condiciones de
trabajo, se observa que el sueldo del médico es insuficiente para cubrir las necesidades basicas

que requiere una familia, e influye para que se contraten en diversas instituciones.

En dimensién de la problematica laboral, sefialan que no hay una adecuada organizacion del
servicio, en el drea administrativa tienen poca comunicacion con su jefe inmediato y aun mas
dificil con el director de la unidad. La desorganizacién y la programacion inadecuada de
consultas, provocan reclamos de los usuarios directamente al médico, quien trata de resolver el
problema segun se presente, con soluciones como enviar al mismo paciente por un expediente

o estudio de laboratorio.

Y la dimension de reconocimiento a la labor, con respecto a la capacitacion existe un programa
de ensefianza médica continla pero es muy irregular, con respecto a las becas el instituto
otorga permiso-becas a sus personal, quienes mayormente lo tramitan son los médicos que
tienen otro empleo. Este tramite se hace directamente en recursos humanos sin que ningun
jefe intervenga, y es muy poco o nulo que el instituto envié a un personal a capacitarse. Area
fisica es la dimensién que salié con un indice mayor lo cual influye ya que el area es de recién

creacion.
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Los estudios antes mencionados nos permiten ver que en la satisfaccidn es parte importante'del
trabajador ya que estando satisfecho se desempefiaran mejor en su puesto de trabajo, lo
complicado seria averiguar cuales son los factores que inciden en la satisfaccidn laboral para
poder usar los recursos necesarios y poder mantener la satisfaccién del empleado, o quiza no se
logre cubrir todos los elementos que engloban a la satisfaccion sin embargo podrian
compensarse con los que si se cubren. Por ejemplo no se tiene buena comunicacién con el jefe,
pero con los compaieros si, lo cual hace mas llevadero el trabajo, que si no se tuviera buena

relacién con ninguno de los dos.

Eso es con respecto a México, en Europa se han realizado investigaciones con referencia a la
satisfaccion laboral, Ferndndez (2002) averiguo el nivel de satisfaccion global de cada uno de
los trabajadores de Atencidn Primaria del Area 10 del Insalud de Madrid, en el trabajan 668

profesionales sanitarios y no sanitarios.

El cuestionario que se aplico fue de satisfaccién Font Roja, lo respondié el 80% de la poblacidn.
La puntuacién media de la satisfaccion es de 3.12. Las dimensiones menos valoradas son la
tension relacionada con el trabajo, con una media de 2.30 y la promocion profesional con una
media de 2.42.

Con lo cual se concluyo que los profesionales se encuentran medianamente satisfechos en su
trabajo, y al igual que los médicos de del centro médico ISSET muestran insatisfaccion con
referencia a la promocion profesional, sin embargo los espafoles se sienten satisfechos con el
sueldo recibido a comparacion de los médicos mexicanos los cuales manifiestan insatisfaccion

con la remuneracion recibida.

También se midié la satisfaccidn laboral del médico de la consulta externa de medicina familiar
del centro médico ISSET, considerandola como precursor de la calidad de la atencidn, ya que es
dificil que una persona realice un trabajo con calidad y eficiencia, si no se encuentra satisfecha

durante su desempefio (Velarde, Priego y Lépez, 2004).
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Entre la mayoria de los estudios realizados se encuentra el de los autores Bonadeo, Marenghi,
Bassi, Fernandez, Lago, Piacentini y Bertoni (2005), quienes buscaban describir el grado de
satisfaccion de un grupo de médicos del Hospital de Pediatria “Dr. Pedro de Elizalde” del
Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, de modo que se plantearon las siguientes preguntas
¢Estan los profesionales de nuestro Hospital satisfechos con su trabajo?, ¢ Qué esperan de élI? Lo
gue obtienen con su trabajo ées lo que esperaban o lo que realmente necesitan? Preguntas en

las que se manifesté interés por parte de los autores.

Se empled un disefio metodoldgico descriptivo, transversal observacional con una poblacién de
70 médicos de planta con mds de 10 afios de antigliedad, 36 eran de consultorios externos, 20
médicos de guardia y 14 médicos de salas de clinica. El estudio consistio en aplicar 70
encuestas autoadministradas que constaba de 20 preguntas con respuestas de opcidn multiple,
19 con opcion cerrada y sélo una con respuesta abierta. Posteriormente vaciaron los resultados

en hojas de calculo de Microsoft Excel y procedieron a hacer los analisis.

Los autores encontraron que un médico satisfecho es un profesional que habrd de
desempeiiarse en forma mds correcta, tanto en la faz humana como en la especificamente
académica. De modo que el 50% de las preguntas tuvieron una respuesta satisfactoria, el 15%

mostraron satisfaccién intermedia y el 35% evidenciaron insatisfaccion.

Esto se refleja en los resultados en donde el 91% de los encuestados se sentia libre de tomar
decisiones y hacer planteos en forma individual, en cuanto a la toma de decisiones del servicio
se torno negativa esta muestra. En este sentido se sentian respaldados y apoyados por sus

superiores pero no por ello valorados por su trabajo.

Al 88% les resultaba excesiva la carga de trabajo en gran medida o moderadamente. Al 73% de
los profesionales les parecian excesivas las demandas de los pacientes, mientras que para el
equipo de trabajo el 50% se mostro satisfecho pero al 79% les parecia inadecuado o poco

adecuado el espacio en el que brindaban la atencion a los pacientes. Respecto al salario el 85%
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de los encuestados opind que el salario percibido cubre poco o nada sus necesidades ya que ho

correspondia con la tarea que ellos realizaban. Y el 39% sentia desplazado por su jefe inmediato.

Entorno a ese estudio los autores concluyen que respecto a los salarios y tratdandose de un
hospital publico, no depende de la jefatura ni de la Direccion del establecimiento un incremento
salarial. No son factibles las recompensas monetarias pero se debe promover el desarrollo de
carrera mediante concursos que aseguren justicia y estabilidad en la asignacion de cargos al
profesional que se desempeina en el sistema de salud. Esto aumentaria la contencién, la

motivacion, el sentido de pertenencia, el crecimiento segln el mérito.

En el ambito hospitalario hay infinidad de personal que se encarga de preservar la salud de los
pacientes, pero quien se encarga de cuidar a los empleados y prestarles atencion en el trabajo,
es un reto importante que se ha planteado en este proyecto, porque en la teoria se observa que
si los empleados de una organizacidn o empresa se sienten satisfechos con el trabajo que

realizan la calidad y el empefio que tendrdn sera mejor a diferencia de los que no lo estan.

Ademas de que esto genera que los trabajadores se muestren leales a la empresa y por tanto
los indices de rotacién y ausentismo serdn menor; es por eso que se establece la relacién entre
calidad en el servicio y satisfaccion laboral, en donde cada una de las variables se ve

estrechamente ligadas.

Con base en lo anterior el objetivo de la presente investigacion es hacer una evaluacién de la

calidad en el servicio en relacidn con la satisfaccién laboral en una institucion del sector publico.
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4. METODO

4.1 Planteamiento y justificacion del Problema.

Se ha observado en este trabajo que la satisfaccion del trabajador en el desempefo de sus
labores ha sido considerada determinante en la calidad de la atencién, pues no es factible
conseguir que una persona realice un trabajo con calidad y eficiencia si no se encuentra
satisfecha durante su realizacién y con los resultados del mismo (Velarde, R. J. Priego, H. y

Lépez, J. | 2004).

El servicio es un aspecto relevante para la atencion a la salud en todos los niveles, desde la
entrada del hospital hasta las entrevistas con el médico. Lo que es aun mds importante es que el
paciente o el proveedor, basa su juicio, en gran parte, en los aspectos del servicio. Lo que
percibe del servicio serd lo que llamen “calidad de atencidon”. La naturaleza interactiva de los
servicios profesionales y su produccion y consumo simultdneo, ponen de manifiesto la
necesidad de analizar las percepciones de todas las partes involucradas en el servicio

(Verheggen, F. Harteloh, P. 1993).

La calidad de la prestacion de servicios puede enfocarse a las expectativas de la institucién, en
términos de oportunidad, costos, morbilidad, mortalidad y ausencia de quejas. Las del
trabajador serian en términos de satisfaccion laboral, equipo e instrumental apropiados,
reconocimiento de sus superiores y remuneracion adecuada a su nivel. Los pacientes, por su
parte, esperan cortesia, ambiente agradable, tiempos de espera reducidos, privacidad,
informacién médica completa, personal calificado, diagndstico y tratamiento eficiente (Salinas,

C. Laguna, J y Mendoza, M. 1994).
Serd acaso que para que se brinde un servicio de calidad en el Hospital de la Mujer y poder

obtener la satisfaccion del cliente es necesario mejorar la satisfacciéon de los trabajadores que

facilitan los servicios de salud. Con base en lo anterior surge la pregunta de investigacion:
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Planteamiento General: i Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad'en

el servicio que brindan los trabajadores en el Hospital de la Mujer?

4.2 Objetivo

Determinar si existe o no relacién significativa entre Satisfaccion Laboral y Calidad en el Servicio

que brindan los trabajadores en el Hospital de la Mujer.

Hol:
Hal:
Ho2:
Ha2:
Ho3:
Ha3:
Ho4:
Ha4:
Ho5:
Ha5:
Ho6:
Hab:
Ho7:
Ha7:
Ho8:
Ha8:
Ho9:

4.3 Hipotesis

No existe relacion entre la satisfaccion laboral y |la calidad en el servicio.
Existe relacién entre la satisfaccion laboral y la calidad en el servicio.
No existe relacién entre satisfaccién laboral y edad

Existe relacidn entre satisfaccion laboral y edad

No existe relacién entre satisfaccion laboral y género

Existe relacidn entre satisfaccion laboral y género

No existe relacién entre satisfacciéon laboral y puesto

Existe relacion entre satisfaccion laboral y puesto

No existe relacidn entre satisfaccion laboral y estado civil

Existe relacion entre satisfaccion laboral y estado civil

No existe relacion entre satisfaccion laboral y antigliedad

Existe relacidn entre satisfaccién laboral y antigliiedad

No existe relacion entre satisfaccion laboral y escolaridad

Existe relacion entre satisfaccién laboral y escolaridad

No existe relacion entre calidad en el servicio y edad

Existe relacion entre calidad en el servicio y edad

No existe relacion entre calidad en el servicio y género
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Ha9: Existe relacion entre calidad en el servicio y género

Ho10: No existe relacion entre calidad en el servicio y puesto
Hal0: Existe relacion entre calidad en el servicio y puesto

Ho11: No existe relacion entre calidad en el servicio y estado civil
Hall: Existe relacion entre calidad en el servicio y estado civil
Ho12: No existe relacion entre calidad en el servicio y antigliedad
Hal2: Existe relacion entre calidad en el servicio y antigliedad
Ho13: No existe relacion entre calidad en el servicio y escolaridad

Ha1l3: Existe relacion entre calidad en el servicio y escolaridad

4.4 Variables

Correlacionales

Satisfaccion laboral

Calidad en el servicio

Demograficas:
Edad

Puesto
Estado civil
Antigliedad

Escolaridad

Definicidn conceptual:

¥ Satisfaccidén Laboral: Ortega (1996) menciona que la satisfaccion laboral es el estado de

placer emocional que experimenta una persona en su empleo, como resultado de un
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conjunto de actividades favorables y desfavorables mediante las cuales percibe en‘que

grado su trabajo cubre sus deseos y necesidades

¥ Calidad en el servicio: Segun Zeithaml (1988 en Llorens, 1996) Es la valoracion que el
consumidor hace de la excelencia o superioridad del servicio; es una modalidad de
actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion que resulta de la comparacién

entre las expectativas y las percepciones de el desempeiio del servicio.

Y Edad: Tiempo que una persona a vivido desde que nacié (Diccionario, Enciclopédico,

1996)

¥  Género: Identidad generada por el rol sexual de las personas (Biblioteca de Consulta

Microsoft ® Encarta ® 2005. ©)

¥ Puesto: Caracteristicas especificas de cierta actividad dentro de la organizacién de una

empresa, de acuerdo a su retribucién econdmica.

Y Estado civil: Guireau (1993 en Martinez y Salinas, 2008) Es la situacidén de la persona en

relacidn con las leyes y costumbres matrimoniales del pais.

¥ Antigledad: Afios en que un trabajador se encuentra laborando en una empresa

(Diccionario, Enciclopédico, 1996)
Y Escolaridad: Conjunto de cursos que una persona sigue en un establecimiento docente
(Diccionario, Enciclopédico, 1996)

Definicién operacional

¥ Satisfaccidén Laboral: Puntuacién mayor a 4 obtenida en el cuestionario JSS Spector (Job

Satisfaction Survey de Spector 1985 en Gil y Zubimendi, 1992).
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¥ Calidad en el servicio: Puntuacién mayor a 4 obtenida en el cuestionario SERVQUAL

Y Edad: Variable proporcionada por los participantes en la hoja de respuestas.

¥ Género: Variable proporcionada por los participantes en la hoja de respuestas.

¥ Puesto: Variable proporcionada por los participantes en la hoja de respuestas.

¥ Estado civil: Variable proporcionada por los participantes en la hoja de respuestas.

¥ Antigliedad: Variable proporcionada por los participantes en la hoja de respuestas.

¥ Escolaridad: Variable proporcionada por los participantes de la hoja de respuestas.

4.5 Participantes

Los participantes que conformaron la muestra y a los que se tuvo acceso fueron 170
trabajadores del Hospital de la Mujer “Dr. Jesus Aleman Pérez”, pertenecientes a diferentes
areas de esta dependencia. Dentro de estas se encuentran las siguientes: Médicos, Enfermeros,
Administrativos, Trabajo Social, Intendencia, Vigilancia, Camilleros y Otros (Laboratoristas,
Rayos X, Técnicos en Quimica) de los turnos fin de semana, dias festivos y semana inglesa turno

matutino.
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4.6 Muestreo
El tipo de muestreo es -no probabilistico accidental-, o “por conveniencia” (Cozby, 2005),
debido a que los participantes en ocasiones eran asignados por el personal del Departamento
de Calidad del Hospital de la Mujer y otros fueron elegidos por las aplicadoras en las diferentes

areas del hospital.

1.7 Tipo de Estudio

El tipo de estudio realizado en esta investigacién es correlacional, ya que tiene como propdsito

evaluar la relacién que existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto

en particular (Sampieri, 2003).

4.8 Instrumentos:

Los instrumentos utilizados para medir las variables fueron el instrumento SERVQUAL (Zeithaml,

V. Parasuram, A. y Berry, L, 1993) para medir Calidad en el Servicioy una version corta del JSS

Spector (Job Satisfaction Survey de Spector, 1985 en Gil y Zubimendi, 1992) para medir

Satisfaccién Laboral y

A continuacidén se desglosa en qué consiste cada uno de ellos:

Instrumento de Calidad en el Servicio

SERVQUAL
El instrumento que se utilizd para medir la calidad del servicio fue el SERVQUAL que es un

instrumento en forma de cuestionario de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) que tiene como

propdsito evaluar la calidad en el servicio ofrecida por una organizacion; esta constituido por
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una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes

respecto a un servicio (Ver anexo 5).

Mide 5 factores que son:

¥ Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion.
Fiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Y Capacidad de respuesta: Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

¥ Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi como su
habilidad para transmitir confianza al paciente.

¥ Empatia: proveer de cuidados y atencion individualizada al paciente

Confiabilidad del instrumento: Se determiné la confiabilidad de la prueba por medio del
coeficiente de Cronbach que fue 0.87 lo cual significa que es una validez aceptable para

determinar que una prueba es fiable o no.

Validez del instrumento de calidad en el servicio: Andlisis factorial de los cinco factores que

miden la prueba.

Instrumento de Satisfaccion Laboral

JSS Spector (Job Satisfaction Survey de Spector 1985)

El instrumento utilizado para medir satisfaccion laboral, fue una versién corta del JSS Spector

(Job Satisfaction Survey de Spector 1985), consta de 6 factores que son: Funcionamiento,

Naturaleza del trabajo, Salario, Supervision, Compafieros, Comunicacion (Ver anexo 6).
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Los factores son los siguientes:

Y  Funcionamiento. Son los procedimientos operativos, es decir, las politicas, reglas y
procedimientos en cuanto al tramite burocratico.

¥ Naturaleza del trabajo. Es el disfrute de las tareas propias.
Salario. Esla cantidad y la equidad o la igualdad de los sueldos.

¥  Companeros. Son las relaciones interpersonales en el trabajo, es decir, la competencia
percibida o la simpatia de sus colegas.

¥  Comunicacion: son los habitos de comunicacién a nivel organizacional, es decir, el

intercambio de informacién dentro de la empresa (verbalmente o por escrito).

Confiabilidad del instrumento: Se determind la confiabilidad de la prueba por medio del
coeficiente de Cronbach fue de .88 lo cual significa que es una validez aceptable para

determinar que una prueba es fiable o no.

Validez del instrumento de Satisfaccion Laboral: |a validez encontrada por cada reactivo,
mediante un analisis factorial, tomando en cuenta los cinco factores (el factor salario y el factor

supervisién, son parte de un solo factor) es la siguiente:

Reactivo Factor Validez

1 Naturaleza del .792
trabajo

2 Naturaleza del .743
trabajo

3 Naturaleza del .569
trabajo

4 Naturaleza del .516
trabajo

5 Salario .768

6 Salario 737

7 Supervisidon .673

8 Supervisidon .659

9 Supervisién .596
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10 Companeros .782
11 Companeros .732
12 Companieros 721
13 Comunicacion .732
14 Comunicacion .683
15 Comunicacion .609
16 Comunicacion .588
17 Funcionamiento .789
18 Funcionamiento .653

La tabla anterior determina los reactivos que fueron aceptados debido a que la validez
encontrada para cada uno de ellos es aceptada como confiable en el estudio que se esta

realizando.

Procedimiento

Se solicito permiso al Hospital de la Mujer para hacer la evaluacion de la Calidad en el Servicio
con relacion a la Satisfaccién Laboral como parte de la realizacion del Servicio Social por parte

de las investigadoras.

Se aplicaron los instrumentos de satisfaccion laboral y calidad en el servicio, a una muestra de
170 trabajadores del hospital de la mujer. Esto se llevo a cabo en las afueras de cada
departamento o area de trabajo de los participantes. Solicitando su apoyo y participacion para

la investigacion efectuada.

I. Descripcion de la muestra
Los datos obtenidos arrojan que la muestra estd constituida por de 170 trabajadores del

Hospital de la Mujer, 105 del sexo femenino equivalente al 62.5% y 65 del sexo masculino

equivalente al 38.23%. Se encontré que la poblacién predominate fue del sexo femenino esto se
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debe a que en el Hospital de la Mujer su plantilla de trabajo estd conformada por mas mujeres

gue hombres.

Grafica 1. Distribucién de la muestra segun el género.

H5F— =

En referencia a la edad de los participantes las edades fluctian de 18 a 68 afios, representada
de la siguiente manera de 18-30 afios son 35 participantes equivalente al 20.96%, de 31-43 son
45 participantes equivalentes al 26.95, los de 44-56 son 75 participantes equivalentes a 44.91%
gue representa el mayor porcentaje y por ultimo y los de menor porcentaje son los de 57-68
son 12 participantes equivalentes al 7.2% del total de la muestra. Como se puede observar la

mayoria de los trabajadores que laboran en la institucién son de edad avanzada.
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Grafica 2. Distribucion de la muestra por edad.

La poblacién que participo se dividié de acuerdo al puesto que ocupa en el Hospital de la Mujer:
médicos generales 9 equivalente al 5.4%; médicos especialistas 6 equivalente al 3.6%; médicos
residentes 7 equivalentes al 4.2%; enfermeras generales 25 equivalentes al 15%; enfermeras
especialistas 2 equivalente al 1.2%; trabajo social 12 equivalente al 7.2%; administrativo 37
equivalente al 22.2%; camilleros 19 equivalente al 11.4%; vigilantes 4 equivalente al 2.4;
intendencia 7 equivalente al 4.2% vy Otros 39 (laboratoristas, rayos x, técnicos en quimica)
equivalentes al 23.4%. Los participantes mas representativos en la muestra analizada es el de
Otros y administrativos. Esta muestra a simple vista puede parecer irrelevante en cuanto a la
calidad del servicio externo, no obstante es de suma importancia para la calidad en el servicio
interno, puesto que el primer porcentaje proporcionado son los encargados de analizar las
muestras que les proporcionan las pacientes, esto con la finalidad de que el Médico al recibir los

resultados transmita el diagndstico apropiado a las consultantes que asisten al Hospital, lo que
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conduce a dar un servicio externo de calidad. Por otra parte el segundo porcentaje de‘los
administrativos, los cuales se encargan de interaccionar con los familiares de las pacientes, es
decir, los mantienen informados del estado de salud o las horas de visita; en consecuencia su
servicio debe ser de calidad. Asimismo al adquirir el expediente de los usuarios o al conocerlo y

mantenerlo archivado implica tener un servicio interno de calidad a la par con el primero.

Grafica 3. Distribucidon de la muestra de acuerdo al puesto de trabajo.

La antigliedad de los trabajadores es de 0- 40 afios, representada por los siguientes rangos: 0-
10 afios son 61 participantes equivalentes al 36.97%, 11-20 afios son 45 participantes

equivalentes a 27.27%; 21-30 afios 49 participantes equivalentes al 29.67% y el ultimo rango es
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de 31-40 aiios con 10 participantes representando el porcentaje con 6.1% final.
participantes mas predominantes son los que cuentan de 0-10 afios laborando para la
institucion. Es un dato interesante ya que denota que aunque hay trabajadores de edad mas
avanzada no significa que por ello lleven mas afios laborando para la institucién. En entrevistas
sociales previas con los trabajadores se constato que algunos de ellos cuentan con otro empleo
independiente del que tienen en el Hospital de la Mujer, es por eso que no generan antigliedad.

O probablemente se deba al tipo de contrato que tienen con la institucién.

Grafica 4. Distribucién de la muestra de acuerdo a la antigliedad en el trabajo.

—
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El estado civil de los participantes arrojo los siguientes datos: solteros 54 equivalente a 32.
casados 80 equivalentes al 48.8; divorciados 17 equivalente al 10.4%; viudos 5 equivalente al
3.5% y union libre 8 equivalente al 4.9%. La muestra mas sobresaliente fueron los trabajadores
casados, entonces si enlazamos esta variable con el porcentaje representativo en cuanto a la
edad de los participantes que colaboraron en esta investigacién, se encuentra que por la edad

implica que la mayoria de ellos son casados, esto como parte de la cultura mexicana.

Grafica 5. Distribucidn de la muestra de acuerdo al estado civil de los participantes.
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En lo que respecta al nivel escolar del personal que participo en la investigacion se observa‘que
los de primaria son 9 equivalente al 5.4%; los de nivel secundaria representan 12.7% con 21
participantes; técnica 46 equivalente al 27.7%, los de preparatoria son 32 los cuales
representan 19.3%; el nivel licenciatura 42 equivalentes al 25.3% vy postgrado con 16
participantes equivalente a 9.6%. La muestra mds distintiva fueron los de carrera Técnica
seguido de los de Nivel Licenciatura, esto concuerda con los datos anteriores en cuanto a
plantilla de trabajo se refiere, ya que los trabajadores de Nivel Medio ocupan un mayor nimero

de puestos, al igual que los trabajadores de Nivel Licenciatura.

Grafica 6. Distribucion de la muestra respecto al nivel de escolaridad de los

participantes
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5. Resultados

Estadistica Inferencial

En esta parte se realizaron dos analisis estadisticos, Correlaciones para saber el grado de

asociacion entre las variables y Anova para identificar diferencias significativas de dos o mas

grupos.

l. Correlacion de Pearson

A continuacion se presentan los resultados obtenidos en las correlaciones entre Calidad en el

Servicio con Satisfaccién Laboral y las variables sociodemograficas.

De acuerdo a las escalas se hace la interpretacion de los resultados.

Correlaciones

&) Satisfaccién Laboral Calidad en el Servicio
b) Satisfacciém Laboral Factores de 1a Escala de Calidad en el Servicio
¢) Calidad en el Servicio Factores de 1a Escala de Safisfaccitn lsboral
d) Satisfaccifn Laboral Varisbles Sociodemogrificas
¢) Calidad en el Servicio Varisbles Soci
f) Varisbles Sociodemogriificas Factores de 1a Escala de Safisfaccitn lsboral

Varisbles Sociodemogrificas Factores de 1a Escala de Calidad en el Servicio
b) Factores de ]a Escala de Calidad en | Factores de 1a Escala de Satisfaccitn lsboral
o Servicio

a) Correlacion entre la escala de Satisfaccion Laboral y la escala de Calidad en el Servicio

Con una r=.490 y un a=.000 se encontrd una correlacidn significativa entre la puntuacidn total

del instrumento de satisfaccién laboral y calidad en el servicio, lo que significa que de acuerdo a
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las definiciones de las escalas, si el trabajador del hospital de la mujer experimenta satisfaccion

laboral el servicio que proporcione sera un servicio de calidad.

Corralacion de Pearson
Sig a 2 colas
N

Tabla 1. Correlacién entre Satisfaccidon Laboral y Calidad en el Servicio

b) Correlacidn entre la escala de Satisfaccion Laboral y los factores de la escala de Calidad

en el Servicio

Con una r=.307 y a= .000 Se encontrd una relacion significativa entre la sumatoria total de la
escala de Satisfaccion Laboral y el factor 1 Tangibles de la escala de Calidad en el Servicio. Lo
gue refiere que los trabajadores al percibir las instalaciones del hospital en 6ptimas condiciones

provocaran satisfacciéon en el empleado.
e
. _________________________________________________________________________________________________________________|
Tabla 2. Correlacion entre Satisfaccion laboral y Elementos Tangibles

Con una r=.368 y a= .001 Se observa que hay una relacién significativa entre la sumatoria total
de la escala de Satisfaccidn Laboral y el factor 2 Fiabilidad de la escala de Calidad en el Servicio.
Lo que refiere que los trabajadores al tener una satisfaccion plena en el trabajo tendran la

tendencia de prestar el servicio prometido de forma precisa.
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$Q Fiabilidad

SL Total Comelacion de Pearson 368
Sig 2 a dos colas 000
N 153

Tabla 3. Correlacion entre Satisfaccion Laboral y Fiabilidad

Con una r=.272 y a=.000 Se encontrd una relacidn significativa entre la sumatoria total de la
escala de Satisfaccion Laboral y el factor 3 Capacidad de Respuesta de la escala de Calidad en el
Servicio. Con esto se muestra que los trabajadores de la institucién tienen el deseo de ayudar a

los pacientes vy servirles de forma rapida.

SQ Capacidad de
Respuesta

SL Total Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 4. Correlacién entre Satisfaccion Laboral y Capacidad de respuesta

Con una r=.267 y a= .001 Se encontré una relacidn significativa entre la sumatoria total de la
escala de Satisfaccidn Laboral y el factor 4 Seguridad de la escala de Calidad en el Servicio. De
modo que los trabajadores del Hospital de la Mujer muestran una seguridad al momento de
prestar la ayuda requerida por parte de los usuarios, ya que cuentan con el conocimiento que se
requiere para darlo y lo hacen de forma tal que transmiten seguridad al paciente. Lo que trae

como consecuencia que se sientan satisfechos con el trabajo realizado.
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SL Total Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 5. Correlacién entre Satisfaccion Laboral y Seguridad

Con una r=.244 y a=.003 Se observa una relacién significativa entre la sumatoria total de la
escala de Satisfaccion Laboral y el factor 5 Empatia de la escala de Calidad en el Servicio. Es
decir, que el trabajador al sentirse satisfecho con su trabajo provee de atencién individualizada

que el paciente requiere.

SL Total Comelacion de Pearson

Sig 2 a dos colas
N

Tabla 6. Correlacién entre Satisfaccion Laboral y Empatia

Con una r=.377 y a= .000 se encontrd una relacion significativa entre la Sumatoria total de la
escala de Calidad en el servicio con el Factor 2 Naturaleza del Trabajo de la escala de
Satisfaccién Laboral. Lo que indica que los trabajadores al prestar una buena calidad en el

servicio, es indicador de que les agrada realizar las actividades inherentes a su puesto.

SL Naturaleza del Trabajo

SQTotal Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas

Tabla 7. Correlacion entre Calidad en el Servicio y Naturaleza del Trabajo
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c) Correlacion entre la escala de Calidad en el Servicio y los factores de la escala de

Satisfaccion Laboral

Con una r=.383 y a=.000 Indica que hay una relacidn significativa entre la sumatoria total de la
escala de Calidad en el Servicio y el factor 3 Salario de la escala de Satisfacciéon Laboral. Es decir,
que los empleados al dar un servicio de calidad en la institucién es porque se encuentran

satisfechos con el salario que la organizacién les provee.

SQ Total Comelacion de Pearson

Sig 2 a dos colas
N

Tabla 8. Correlacién entre Calidad en el Servicio y Salario

Con una r=.192 y a= .018 Se observa una relacidn entre la sumatoria total de la escala de
Calidad en el Servicio y el factor 4 Companeros de la escala de Satisfacciéon Laboral. Esto es
indicador de que los trabajadores al dar una buena calidad en el servicio se debe a que las

relaciones interpersonales entre los companferos de trabajo son agradables.

SQTotal Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 9. Correlacion entre Calidad en el Servicio y Comparieros

Con una r=.334 y a= .000 Se encontrd una relacién significativa entre la sumatoria total de la
escala de Calidad en el Servicio y el factor 5 Comunicacién de la escala de Satisfaccidon Laboral.

Esto es indicio de que los trabajadores al dar una buena calidad en el servicio, se debe a que la
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comunicacion en el trabajo entiéndase como el intercambio de informacién (verbal o escrita) a

nivel organizacional es cordial.

ST Comumicacién

SQTotal Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas

Tabla 10. Correlacién entre Calidad en el Servicio y Comunicacién

d) Correlacion entre la escala de Satisfaccidon Laboral y las variables sociodemograficas

Con una r=.215 y a= .008. Muestra que hay una relacion significativa entre la sumatoria total
de la escala de Satisfaccion Laboral y la variable sociodemografica Antigiiedad. Es decir, que a
mayor antigliedad en el trabajo la satisfaccidn laboral de los trabajadores va a ser mejor que de

aquellos que van comenzando su vida laboral.

SL Total Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 11. Correlacién entre Satisfaccidon Laboral y Antigliedad

Con una r=.254 y a=.002 Se encontrd una relacion significativa entre la sumatoria total de la
escala de Satisfaccién Laboral y la variable sociodemografica Edad. Es decir, que a mayor edad

hay una mayor Satisfaccién en el Trabajo.
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SL Total Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 12. Correlacidn entre Satisfaccion Laboral total y Edad

e) Correlacion entre la escala de Calidad en el Servicio y las variables sociodemograficas

Con una r=.177 y a= .029 Se muestra una relacidon entre la sumatoria total de la escala de
Satisfaccién Laboral y la variable sociodemografica Escolaridad. Lo que implica que los

trabajadores al tener un mayor rango de estudios van a brindar un buen servicio de calidad.

SQ Total Comelaciin de Pearson
8ig 2 a dos colas
N

Tabla 13. Correlacién entre Calidad en el Servicio y Escolaridad

f) Correlacion entre las variables sociodemograficas y los factores de la escala de

Satisfaccion Laboral
Con una r=.187 y a= .016 Hay una relacion entre la variable sociodemografica Edad y el factor 2

Naturaleza del Trabajo de la escala de Satisfaccion Laboral. Esto indica que a mayor edad hay

un mejor desempeno y disfrute de las tareas realizadas en el trabajo.
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ST Naturaleza del Trabajo
Comelacion de Pearson a8r=

Sig 2 a dos colas 016
N 164

Tabla 14. Correlacion entre Edad y Naturaleza del trabajo

Con una r=.155 y a=.049 Se encontré una relacion entre la variable sociodemografica Edad v el
factor 3 Salario de la Escala de Satisfacciéon Laboral. Esto implica que a mayor edad, los
trabajadores se encuentran satisfechos con el salario que perciben por las tareas realizadas en

su trabajo.

Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 15. Correlacién entre Edad y Salario

Con una r= .238 y a= .002 Muestra que hay una relacién significativa entre la variable
sociodemografica Edad y el factor 5 Comunicacién de la escala de Satisfaccién Laboral. Con ello

se presume que a mayor edad la comunicacidn entre los compafieros de trabajo es mejor.

ST Comumicacion

Comelacion de Pearson 238
Sig 2 a dos colas 002
N 160

Tabla 16. Correlacién entre Edad y comunicacién
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Con una r= .181 y a= .021 Se encontré una relacién entre la variable sociodemografica
Antigliedad vy el factor 4 Compafieros de la escala de Satisfaccion Laboral. De modo que a
mayor numero de afos trabajando la convivencia entre los compafieros con los que labora es

mejor.

Antigiedad Correlacién de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 17. Correlacidn entre Antigliedad y Compafieros

Con una r= .192 y a= .016. Se observa una relaciéon entre la variable sociodemografica
antigiiedad vy el factor 5 Comunicacién de la escala de Satisfaccién Laboral. Esto demuestra
gue entre mayor tiempo en el puesto de trabajo la comunicacién a nivel organizacional es

mejor, es decir, el intercambio de informacidn (oral o escrita).

ST Comumicacién

Antigiedad Comelacién de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 18. Correlacion entre Antigliedad y Comunicacion

g) Correlacion entre las variables sociodemograficas y los factores de la escala de

Calidad en el Servicio

Con una r= .193 y a= .014 Se encontré una relacién entre la variable sociodemografica

Escolaridad vy el factor 1 Tangibles de la escala de Calidad en el Servicio. Esto implica que entre
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mayor grado de estudios se tiene hay una mayor estabilidad en el lugar de trabajo puesto'que

se esta satisfecho con las instalaciones del lugar.

Comelacion de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 19. Correlacién entre Escolaridad y Elementos Tangibles

Con una r= .161 y a .041 Se encontrd una relacion entre la variable sociodemografica
Escolaridad y el factor 2 Fiabilidad de la escala de Calidad en el Servicio. Es decir, que entre
mayor rango de nivel académico y el servicio prestado a los usuarios de la institucidn sera de

forma rapida y precisa.

&5Q Fabliidad

Comelacldn de Pearaon A6
Sig 2 a dos colas 041
N 162

Tabla 20. Correlacidn entre Escolaridad y Fiabilidad

Con una r= .181 y a= .022 Se observa una relacion entre la variable sociodemografica
Escolaridad y el factor 3 Capacidad de Respuesta de la escala de Calidad en el Servicio. Esto
implica que a mayor grado de estudios se tiene la capacidad de respuesta en cuanto a la calidad
de servicio se refiere, puesto que es mejor, es decir, se ayuda a los usuarios de forma rapida al

solicitar la asistencia.
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5Q Capacidad de
Respuesta

Comelacion de Pearson A81
Sig 2 a dos colas 022

N 161

Tabla 21. Correlacién entre Escolaridad y Capacidad de Respuesta

Con unar=-.181y a=.021 Se encontrd una relacién entre la variable sociodemografica Puesto
y el factor 3 Capacidad de Respuesta de la escala de Calidad en el Servicio. Lo que indica que
entre menor puesto de trabajo se tiene la capacidad de respuesta es baja, puesto que los
trabajadores no tienen el deseo de ayudar de forma rapida a los usuarios que solicitan un

servicio.

SQ Capacidad de
Respuesta
Comelacién de Pearson - 181"
Sig 2 a dos colas 021
N 162

Tabla 22. Correlacién entre Puesto y Capacidad de Respuesta

h) Correlacidn entre los factores de la escala Satisfaccion Calidad y los factores de

Calidad en el Servicio

Con r=.246 y a= .001 se encontrd una relacion entre el factor 2 “naturaleza del trabajo” de la
escala de satisfaccidon laboral y el factor 1 “tangibles” de la escala de calidad en el servicio, lo
gue significa que las personas estan satisfechas con el tipo de trabajo que realizan ya que las

apariencia fisica del hospital son visiblemente atractivas para los trabajadores.
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8L Naturaleza del trabajo Cormrelacién de Pearson

8ig 2 ados colas
N

Tabla 23. Correlacion entre Naturaleza del Trabajo y Elementos Tangibles

Con una r=.340 y a= .000 se encontro una relacion significativa entre el factor 2 de satisfaccion
laboral vy el factor 2 “Fiabilidad” de calidad en el servicio, es decir, las personas se encuentran

satisfechas con el trabajo que realizan porque tienen la habilidad de prestar el servicio

prometido de forma precisa.

SL Naturaleza del frabajo Comelacién de Pearson
8ig 2 a dos colas
N

Tabla 24. Correlacion entre Naturaleza del Trabajo y Fiabilidad

Con una r=.211 y a= .007 se encontrd una relacion entre el factor 2 de satisfaccion laboral y el
factor 3 “capacidad de respuesta” de la escala de calidad en el servicio, indica que las personas

estan satisfechas con el trabajo que realizan y tienen el deseo de ayudar a las personas y de

servirles de forma rapida.

8L Nahuraleza del frabajo Cormrelacion de Pearson
8lg2 a dos colas
N

8Q Capacidad de
Respuesta
211"
007
1

Tabla 25. Correlacién entre Naturaleza del Trabajo y Capacidad de Respuesta
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Con una r=.231y a=. 003 se encontrd una relacién directamente proporcional entre el factor 2
de satisfaccién laboral y el factor 4 “Seguridad” de la escala de calidad en el servicio. Esto se ve
reflejado en los trabajadores, ya que al estar satisfechos con su trabajo, y al conocer el servicio

prestado, lo prestan con seguridad a modo de transmitir confianza al paciente.

8L Naturaleza del trabajo Correlacion de Pearson

8ig 2 a dos colas
N

Tabla 26. Correlacidn entre Naturaleza del Trabajo y Seguridad

Con una r=.164 y a=.040 se encontrd una relacién positiva entre el factor 2 de Satisfaccién
laboral y el factor 5 “Empatia” de la escala de calidad en el servicio. Lo cual implica que los
trabajadores, estan satisfechos con el trabajo que realizan, por lo tanto proveen de cuidados y

atencion individualizada al paciente.

8L Naturaleza del frabajo Comelacion de Pearson
8ig 2 a dos colas
N

Tabla 27. Correlacién entre Naturaleza del Trabajo y Empatia

Con una r=.279 y a= .000, se encontrd una relacién significativa entre el factor 3 “Salario” de la
escala de Satisfaccion Laboral y el factor 1 de la escala de calidad en el servicio. Lo cual implica
que los trabajadores se sienten satisfechos con el salario que perciben y del mismo modo se
encuentran comodos con las instalaciones fisicas, equipos y materiales de comunicacion dentro

de la institucién en la que laboran.
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Comelaciéon de Pearson
8ig 2 a dos colas
N

Tabla 28. Correlacion entre Salario y Elementos Tangibles

Con una r=.332 y a=.000 se encontrd una relacion directamente proporcional entre el factor 3

de satisfaccién laboral y el factor 2 de calidad en el servicio. Esto refiere que los trabajadores al

sentirse satisfechos con su sueldo prestan el servicio prometido de forma precisa.

Comelaciéon de Pearson
8ig 2 a dos colas
N

8Q Flabildad
332"
000

160

Tabla 29. Correlacién entre Salario y Fiabilidad

Con una r=.157 y a=.047 se encontrd una relacion entre el factor 3 de satisfaccion laboral y el

factor 3 de calidad en el servicio. Lo que denota que los trabajadores al sentirse satisfechos con

el sueldo que perciben, reflejan el deseo de ayudar a los pacientes y de servirles de forma

rapida.

Comelaciéon de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 30. Correlacién entre Salario y Capacidad de Respuesta
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Con una r=.270 y un a=.001 se encontrd una relacidn significativa entre los factores 3.de
satisfaccion laboral y el factor 4 de calidad en el servicio. Lo que refiere que los trabajadores al
sentirse satisfechos con el sueldo que perciben se sienten capacitados al prestar el servicio

porque lo hacen con seguridad lo que transmite confianza al paciente.

Comelaciéon de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 31. Correlacién entre Salario y Seguridad

Con una r=.169 y a=.031 se encontrd una relacidon entre el factor 4 “Compafieros” de la escala
de satisfaccion laboral y el factor 1 de calidad en el servicio. De manera que al percibir las
instalaciones del hospital en el que laboran en buenas condiciones y con el equipo adecuado,

los trabajadores se sienten bien con sus compafieros de trabajo.

8L Compafieros Comelacién de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 32. Correlacion entre Compafieros y Elementos Tangibles

Con una r=.226 y a=.004 se encontrd una relacién directamente proporcional entre el factor 4
de satisfaccion laboral y el factor 2 de calidad en el servicio. Lo cual implica que los trabajadores
al prestar el servicio prometido de forma precisa, las relaciones con sus compafieros estardn

bien.
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8Q Flabildad

8L Compafieros Comelacién de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 33. Correlacién entre Companeros y Fiabilidad

Con una r=.240 y a=.002 se encontrd una relacién directamente proporcional entre el factor 4
de satisfaccién laboral y el factor 4 de calidad en el servicio. Lo que indica que los trabajadores
al sentirse satisfechos con sus companeros de trabajo lo reflejan al momento de dar el servicio,
ya que al conocer el servicio que prestan lo hacen con cortesia transmitiendo confianza al

paciente.

8L Compafieros Comelacién de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 34. Correlacién entre Companieros y Seguridad

Con una r= .158 y a= .046 se encontrdé una relacion entre el factor 5 comunicacion de
satisfaccion laboral y el factor 1 de calidad en el servicio, es decir se sienten satisfechos con el
intercambio de comunicaciéon en la organizacion lo cual permite percibir las instalaciones del

hospital visiblemente atractivas.

SL Comunicacién Comelacion de Pearson

8ig 2 a dos colas
N

Tabla 35. Correlacién entre Comunicacidn y Elementos Tangibles
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Con una r=.280 y o= .000 se encontré una relacidn significativa entre el factor 5 de satisfaccion

laboral y el factor 3 de calidad en el servicio, por lo cual los trabajadores al ayudar a los clientes

y servirles de forma rdpida se sienten satisfechos con el intercambio de informacion.

SL Comunicacién Comelaciéon de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla36. Correlacion entre Comunicacion y Capacidad de Respuesta

Con una r=.355 y a=.000 se encuentra una relacion significativa entre los factores comunicacién
de la escala de satisfaccion laboral y el factor empatia de la escala de calidad en el servicio. Lo
que indica que al sentirse satisfechos con la comunicacidén que existe en el hospital proveen de

cuidados y atencién individualizada al paciente.

SL Comunicacién Comelaciéon de Pearson
Sig 2 a dos colas
N

Tabla 37. Correlacion entre Comunicacion y Empatia
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Il. ANOVA

Se realizaron Andlisis de Varianza de un Via (One Way) entre las variables Calidad en el Servicio,
Satisfaccidon Laboral y variables Sociodemogréficas. Las interpretaciones se hicieron de acuerdo

a las escalas utilizadas.

Primero se realizo un analisis de varianza entre calidad en el servicio y variables
sociodemograficas. Los analisis que se realizaron pero no resultaron significativos fueron para

las variables: género, edad, estado civil, escolaridad y antigliedad.

De acuerdo a la tabla 38 existen diferencias estadisticamente significativas entre los puestos y el
factor capacidad de respuesta del instrumento de Calidad en el Servicio con una significancia de
.044, se establece que la media mas alta la de los médicos generales. Por lo tanto los médicos

generales desean ayudar a los clientes y servirles de forma rapida (Ver tabla 38).

Después se realizo en analisis de varianza entre satisfaccion laboral y las variables

sociodemograficas.

En el anova, se encontraron diferencias estadisticamente significativas entre hombres y
mujeres en el factor funcionamiento, con una significancia de .011 y una diferencia entre
medias de 1.6. Lo cual indica que los hombres se sienten satisfechos con el proceso operativo,

es decir con las politicas, reglas y procedimientos burocraticos. (Ver Tabla 39).
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Tabla 38. Andlisis de varianza para la variable puesto con los factores de calidad en el

servicio.

Variable/Fackr j Fiabilidad
Med. General
N 9
Media i 28 50
F 1.295
 Sig. ! 238
Med.
Especialista
N

Media .
F 1.295
 Sig. !

Med.
Reaidenie
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A

g 3

. Jdﬂ .

™~ 3
nq
&p

.-53
88

-

Tabla 39. Andlisis de varianza para la variable genero con los factores de satisfaccion laboral

Variable/
Factor

Femenino
N

Media

F

Sig.
Masculino
N

Media

sig.
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Al hacer el anova entre la variable puesto con los factores de satisfaccion laboral se encontro
gue existen diferencias estadisticamente significativas de acuerdo a los puestos de los
empleados con el factor de funcionamiento, con una significancia de .000 obteniendo la media
mas alta los camilleros. También se encontrd significancia en el factor naturaleza del trabajo de
.000 siendo la media mas alta el puesto de médico general y finalmente una significancia de

.006 en el factor de salario consiguiendo la media mds alta los médicos generales.

Por lo cual se puede decir que los camilleros se sienten satisfechos con los procesos operativos,
es decir, siguen las politicas, reglas y procedimientos en cuanto al trdmite burocratico de forma
adecuada, y los médicos generales disfrutan haciendo sus tareas propias del puesto, del mismo

modo se sienten satisfechos con el sueldo percibido (Ver tabla 40).
Con base al andlisis de la variable estado civil y los factores de satisfaccion laboral se encontro
que existen diferencias estadisticamente significativas entre estado civil y comunicacién con

una significancia de .044 obteniendo la media mas alta los de unioén libre. (Ver Tabla 41)

Lo cual refiere que los que viven en unién libre cuentan con hdabitos de comunicacién a nivel

organizacional, mejores que los de las otras clasificaciones.
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Tabla 40. Andlisis de varianza para la variable puesto con los factores de satisfaccion laboral

Funclonamiento

10.33
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Tabla 41. Anadlisis de varianza para la variable estado civil con los factores de satisfaccion

laboral
. |
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En la Tabla 42 se expone que existen diferencias estadisticamente significativas entre
escolaridad y el factor funcionamiento con una significancia de .002 siendo la media mas alta

en el nivel preparatoria. También se encontrd diferencia significativa en el factor naturaleza del

trabajo de .006 obteniendo la media mas alta los de nivel de postgrado

Tabla 42. Analisis de varianza para la variable escolaridad con los factores satisfaccion laboral
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Por lo tanto las personas con estudios de preparatoria se sienten satisfechas con las politicas,

reglas y procedimientos burocraticos. Y los de nivel postgrado disfrutan las tareas propias de su

puesto

Tabla 43. Andlisis de varianza para la variable edad con los factores satisfaccién

laboral

MNaturaleza del
Variable/ Factor |Funcionamiento trabajo Salario | Compafieros | Comunicacion
18 a 30 anos
N 35 35 35 35 35
Media 768 21.80 2214 1645 15.11
F 1.234 5642 2957 1.931 6.359
Sig. 299 001 0347 127 000"
31a43 anos
N 45 45 45 45 45
Media 9.04 2570 2266 16.74 15

F 1.234 5642 2.957 1.931 6.359
Sig. 299 001** 034* 127 .000™*
44 a 56 anos
N 75 75 75 75 75
Media 9.02 2532 2512 18.01 19.51
F 1234 5642 2957 1.931 6.359
Sig. 299 001** 0347 127 .000™*
57 a69
N 12 12 12 12 12
Media 78 2383 2250 15.58 16.58
F 1.234 5642 2957 1,931 6.359
Sig. 299 001 034° 127 .0oo***

De acuerdo con la tabla 43 existen diferencias estadisticamente significativa entre edad vy
naturaleza del trabajo con una significancia de .001, obteniendo la media mas alta el grupo de
31 a 43 anos de edad, también se encontré significancia en el factor salario de .034 siendo la
media mas alta los del grupo de 44 a 56 afios y finalmente una significancia de .000 en el factor

comunicacion alcanzando la media mas alta los del grupo 44 a 56 afios.
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Lo cual indica que los trabajadores de las edades de 31 a 43 afios disfrutan haciendo las tareas
correspondientes a sus puestos, pero no por ello se sienten satisfechos con el salario que
perciben a diferencia de las edades entre 44 a 56 aflos que perciben equidad en el salario que

se les es otorgado.

De los resultados obtenidos las hipdtesis que se aceptan son las siguientes:

Hal: Existe relacién entre la satisfaccién laboral y la calidad en el servicio.
Ha2: Existe relacion entre satisfaccion laboral y edad
Hab6: Existe relacidn entre satisfaccidn laboral y antigliedad

Hal3: Existe relacion entre calidad en el servicio y escolaridad

Las hipodtesis de satisfaccion laboral y calidad en el servicio, indican que al encontrarse
satisfechos en su trabajo los empleados del hospital de la mujer brindaran un servicio de
calidad, las otras hipdtesis se corroboran con la teoria consultada, en relacién a la edad y

antigliedad laboral.

Asimismo las hipdtesis nulas aceptadas fueron las siguientes: debido a que no se encontré

ninguna relacién entre las variables correlaciénales y demograficas.

Ho3: No existe relacion entre satisfaccidn laboral y género

Ho4: No existe relacion entre satisfaccion laboral y puesto

Ho5: No existe relacidn entre satisfaccién laboral y estado civil
Ho7: No existe relacidn entre satisfaccién laboral y escolaridad
Ho8: No existe relacion entre calidad en el servicio y edad

Ho9: No existe relacion entre calidad en el servicio y género
Ho10: No existe relacion entre calidad en el servicio y puesto
Holl: No existe relacion entre calidad en el servicio y estado civil

Ho12: No existe relacion entre calidad en el servicio y antigliedad laboral
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6. Discusion

Al realizar el analisis de correlacion se encontré que la escala de Satisfacciéon Laboral si se
relaciona significativamente con la escala de Calidad en el Servicio. Estos resultados encuentran
similitud con los estudios realizados por (Aguirre, 1990), quien concluye que no es factible que
una persona realice un trabajo con calidad y eficiencia si no se encuentra satisfecha durante el
desempeiio y con los resultados del mismo. Esta idea la corrobora Reyes y Ponce (2006)
demostrando que existe una relacién entre la satisfaccion laboral y la calidad en el servicio,
entendida como la satisfaccion del usuario; donde el usuario satisfecho con el servicio recibido

representa un servicio de calidad.

El analisis de correlacidn entre la escala de Satisfaccion Laboral Total y los factores de la escala
de Calidad en el servicio arrojaron que si el trabajador se encuentra satisfecho con las
instalaciones del lugar donde labora, eso implica que los mismos tenderan a prestar el servicio
de forma rapida y precisa. Lo que conduce al deseo de ayudar a los usuarios y servirles de
forma rapida. Esto genera que el trabajador se manifieste seguro al dar el servicio,
proporcionando confianza y dar una atencién individualizada a los pacientes. Con base en ello
Horovitz (1990) menciona que el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
ademads del producto o servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del
mismo. Asimismo son la union de elementos tangibles que se combinan para satisfacer las

necesidades especificas de las personas.

Del mismo modo cuando calidad y servicio convergen se dice que hay calidad en el servicio, esta
es percibida por el consumidor y es definida como la valoracién que este hace de la excelencia o
superioridad de servicio; es una modalidad de actitud, relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, que resulte de la comparacion de las expectativas y percepciones del desempefio

del servicio Zeithaml (1988 en Llorens, 1996).
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Si a esto se le agrega que la muestra analizada se trata del personal del Hospital de la Mujer,
entonces evidentemente la calidad de la atencidn médica debe ser efectiva. Esto lo refiere la
Joint Committee on Quality Assurance of Ambulatory Care for Children an Youth (en Varo, 1994)
gue menciona que la asistencia médica de calidad incorpora un método cientifico que detecta
los problemas mediante diagndsticos correctos e instaura la terapia apropiada con el objeto de
satisfacer las necesidades del paciente. La asistencia debe estar siempre disponible, prestarse
con efectividad y documentarse adecuadamente. El objeto de la asistencia preventiva es

garantizar un crecimiento y desarrollo fisico, intelectual y emocional éptimos.

Al correlacionar la escala de Calidad en el Servicio total con los factores de Satisfaccién Laboral
se encontré que los trabajadores del Hospital ofrecen un servicio de calidad, lo hacen como
consecuencia del agrado al realizar sus tareas, es decir, las actividades inherentes a su puesto,
del mismo modo consideran que el salario que perciben es justo y que esta acorde a las
actividades que realizan en el trabajo. Al igual que el salario, su percepcién de las relaciones
interpersonales manifiestan ser buenas y que la comunicacién a nivel organizacional es

eficiente.

Por lo tanto, existen varios factores que influyen para que los trabajadores logren una
satisfaccion en el trabajo y Ortega (1996) la define como el estado de placer emocional que
experimenta una persona en su empleo, como un conjunto de actividades favorables mediante

las cuales percibe en qué grado su trabajo cubre sus deseos y necesidades.

Esto por la parte de factores entre las escalas, mientras que al hacer el analisis de correlacion se
encontré una relacion entre la escala de Satisfaccion Labora Total y las variables
sociodemogriaficas Edad y Antigliedad. Lo que refiere que a mayor edad, hay una mayor
estabilidad laboral con base en ello Schultz (1991), menciona que la satisfaccién laboral es
directamente proporcional con la edad, lo mismo sucede con la antigiiedad en la que indica que
en los primeros anos de trabajo el individuo tiende a sentirse satisfecho, conforme pasa el

tiempo la satisfaccion inicial empieza a desvanecerse, a menos que el empleado reciba pruebas
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constantes de progreso y crecimiento. Tras unos cuantos afios en el trabajo es frecuente'que
empiece a desmoralizarse; esto obedece a que no avanza con la rapidez que desearia. Al cabo
de seis o siete afos en el puesto la satisfaccion con el trabajo empieza a intensificarse. La idea
es reforzada por el estudio realizado por Reyes y Ponce (2006) en el cual encontraron que los

indices mas altos de satisfaccidon los obtuvieron de 46 a 60 afios de edad con una media de 4.54.

Posteriormente al hacer el analisis correlacional entre la escala de Calidad en el Servicio Total y
las variables sociodemogréficas se encontré una relacién entre esta y la Escolaridad. Esto
genera confianza en la persona que presta el servicio, ya que si se trata de un hospital, el

personal al contar con un nivel de estudios alto, las capacidades y beneficios sera mucho mejor.

Para los analisis correlacionales entre la variable edad y los factores de la escala de Satisfaccién
Laboral salié significativa para los factores 2 “Naturaleza del Trabajo”, 3 “Salario” y 5
“Comunicacion”. Con esto se puede decir que a mayor edad se encuentra un disfrute o placer al
realizar las actividades inherentes al puesto que se ocupa. Asi como con el salario que se
percibe. Lo mismo ocurre con la comunicacidn entre los compafieros de trabajo, a mayor edad

implica que las relaciones interpersonales son constantes.

Mientras que para la correlacién entre la variable sociodemografica antigliedad, se encontré
gue interaccionaba con los factores 4 “Compafieros” y 5 “Comunicacion” de la escala de
Satisfaccion Laboral. Esto indica que entre mayor estabilidad en el trabajo las relaciones
interpersonales serdan mas estrechas y la convivencia entre ellos serd mejor, puesto que la

comunicacidn se ve implicada en todo este intercambio de informacién.

Entre tanto al realizar el andlisis de correlacion entre la variable sociodemografica escolaridad y
los factores de la escala de Calidad en el Servicio, se encontré significancia entre los factores 1
“Tangibles”, 2 “Fiabilidad” y 3 “Capacidad de Respuesta”, es decir, que a mayor rango de
estudios la percepcién y valoracién de los recursos materiales utilizados en la realizacion de las

tareas. Esto permite que el servicio sea mas eficiente, porque se atenderd a los pacientes de
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forma precisa al contar con el conocimiento y las herramientas adecuadas para el tratamiento
de estos. Todo lo anterior en conjunto crea una confianza tanto para el personal de la

institucion como para el paciente.

Por otra parte al correlacionar la variable sociodemografica puesto y la escala de calidad en el
servicio, se observo una significancia para el factor 3 “Capacidad de Respuesta” de la escala de
Calidad en el Servicio. Mismo que indica que al ocupar un puesto de Nivel Medio o Superior la
capacidad de respuesta es mds efectiva, es decir, el personal desea ayudar a los pacientes y
servirles de forma rapida. A diferencia de aquellos que ocupan un puesto de Nivel Operacional.
Al respecto Salinas, Laguna y Mendoza (1994), refieren en su estudio que los Médicos muestran
un mayor grado de satisfacciéon, mientras que el personal administrativo fue el menos

satisfecho.

Otro de los andlisis de correlacién que se hicieron fue entre factores de las dos escalas, de modo
que para el factor 3 “Salario” de Satisfaccion Laboral y los factores 1 “Tangibles”, 2 “Fiabilidad, 3
“Capacidad de Respuesta” y 4 “Seguridad” de la escala de Calidad en el Servicio hubo una
relacion significativa. Lo que representa una percepcién favorable por parte de los trabajadores
hacia el sueldo que reciben, de cierto modo establecen una relacion ente las tareas que realizan
por lo tanto se sienten mas satisfechos. Esto concuerda con la teoria de Lawler y Goodman (en
Wexley y Yukl , 1990) quienes estan de acuerdo en que la retribucion o salario puede ser la
mayor causa de insatisfaccion de los empleados, asi cuanto mas alto es el nivel de educacion y
profesionalismo, tanto mds es probable que el empleado haga comparaciones sociales con
personas fuera de la organizacion inmediata, pero en la misma profesion, de tal forma que si
una organizacion paga menos que la tasa corriente en la comunidad para un determinado tipo

de puesto, es probable que los empleados estén insatisfechos con su salario.
Afios mas tarde Spector (2002), concluye que la satisfacciéon puede conducir al desempefio;

esto es, las personas que gustan de su empleo trabajan con mas empuje y, por ende, observan

una mejor habilidad, que puede traducirse en satisfaccidon; las personas que se desempefian
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adecuadamente pueden obtener muchos beneficios, los que a su vez suelen producir cada‘vez
mas satisfaccion asi una persona que tiene un rendimiento apropiado pueden obtener

reconocimiento y mejores ingresos, lo cual contribuye a enriquecer la satisfaccion laboral.

Entonces si el salario es el adecuado, su calidad en el servicio serd de buena calidad puesto que
al encontrar las instalaciones del drea laboral agradables y en armonia su confianza y seguridad
al proporcionar el servicio serd mas rapido y eficiente ya que el personal cuenta con los recursos
materiales necesarios para brindarlo con la certeza de que fomentaran en el paciente un

ambiente de confianza.

Para el analisis de correlacion entre el factor 4 “Comparfieros” de la escala de Satisfaccion
Laboral y los factores de Calidad en el Servicio se encontrd una significancia entres los factores
1, 2, vy 3. Esto se debe a que si las relaciones interpersonales entre los compafieros son
cordiales y agradables, entonces las instalaciones seran percibidas atractivas para los
trabajadores y de cierto modo tendrdn el sentido de pertenencia a la institucién y con ello su

desempeiio en las labores serd mucho mejor.

No obstante para el factor 5 “Comunicacidon” de la escala de Satisfaccion Laboral y los factores
de Calidad en el Servicio, solo salieron significativos los factores 1, 3 y 5. Esto es a nivel
organizacional, entonces cuando la comunicacion es adecuada, los trabajadores en conjunto
tienden a prestar un mejor servicio de calidad. Como resultado su capacidad de respuesta ante
la solicitud de un usuario serd mas eficiente, ya que su comunicacién a nivel organizacional no
es limitada pero a la vez esto genera que el mismo trabajador sea precavido con los cuidados

que el usuario requiere ademas de que se hace de forma individualizada para cada uno de ellos.

Otro andlisis estadistico que se utilizé para estudiar la muestra fue el Andlisis de Varianza
(ANOVA) y en este se encontré diferencias significativas entre el puesto y el factor capacidad de
respuesta de la escala de Calidad en el Servicio, en este caso la media mas alta es para los

Médicos Generales, de modo que son ellos los que desean ayudar a los pacientes de forma
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rapida. Al respecto Frank y Peter (1993) encontraron en su estudio que el servicio es un aspecto
relevante para la atencion a la salud en todos los niveles. Otro autor que plantea algo similar es
Herzberg (1957 en Chiavenato, 2001) con sus factores motivacionales los cuales refieren que
son parte del contenido laboral; es decir; que se relacionan con lo que la gente realmente hace
en su trabajo, las tareas y los deberes relacionados con el cargo en si, producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento de la productividad hasta niveles de excelencia. Por lo que
si los siguientes aspectos son Optimos: logro, reconocimiento, trabajo, responsabilidad y
ascenso, que van relacionados con la naturaleza y las consecuencias del trabajo, elevan la
satisfaccion, de modo sustancial, a diferencia de cuando son precarios provocan la pérdida de

satisfaccion.

El ANOVA entre las variables Género y los factores de la escala de Satisfaccién Laboral, resulto
significativo el factor Funcionamiento, los puntajes mas altos los obtuvieron los hombres, esto
denota que los hombres se sienten mas satisfechos con las politicas y reglas de la institucion

asi como con los procedimientos burocraticos.

En el ANOVA entre la variable Puesto y los factores de Satisfaccion Laboral demuestran que el
factor Funcionamiento, Naturaleza del Trabajo y Salario se encuentran diferencias
estadisticamente significativas entre los Camilleros y Médicos Generales. Lo que indica que los
camilleros se sienten satisfechos con los tramites burocraticos que realizan, esto se debe a que
en entrevistas sociales previas reportan que no hacen ningun tramite o llenado de papeles en lo

gue respecta al traslado de los pacientes.

Los Médicos generales obtuvieron puntajes mas altos en Naturaleza de Trabajo y Salario, lo cual
se refuerza con el trabajo de Schultz (1991) que menciona que a mayor escolaridad, la persona
experimenta mas satisfaccion debido a que consiguen puestos mas interesantes que ofrecen

mayores oportunidades de satisfacer las necesidades de crecimiento y de mayor autonomia.
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Con respecto al Estado Civil de los participantes se encontrd diferencias entre los grupos, pero
las puntuaciones mas altas es para los de Unidn Libre en el factor Comunicacion de Satisfacciéon
Laboral, es decir, estos participantes perciben la comunicacion a nivel organizacional de manera

adecuada.

Al hacer la comparacion de grupos con referencia a la escolaridad, los factores que resultaron
estadisticamente significativos fueron Funcionamiento y Naturaleza de Trabajo de Satisfacciéon
Laboral, las puntuaciones mds altas son para los de nivel Preparatoria y Postgrado
respectivamente. Con base en ello se puede decir que los resultados coinciden con lo antes
mencionado a escolaridad, si se tiene mayor escolaridad los trabajadores manifiestan agrado
por el puesto obtenido. En referencia al Funcionamiento, es decir las reglas y procedimientos
en cuanto al tramite burocratico dentro de la organizacion los trabajadores con nivel escolar
Preparatoria se encuentran mas satisfechos en comparacion con los demas puestos. Uno de los
autores que plantea algo similar es Herzberg (1957 en Chiavenato, 2001) con sus factores de
higiene que son influidos por condiciones fisicas y psicoldgicas en las que trabajan las personas,
esto significa que la insatisfaccion esta mas ligada al ambiente laboral que al trabajo en si mismo
e incluyen aspectos como condiciones laborales, relaciones interpersonales, politicas
administrativas y organizacionales, supervisidn y salarios. Asi estos factores solo afectan a la
insatisfaccion. Cuando estos factores son éptimos, simplemente evitan la insatisfaccion ya que
su influencia en el comportamiento no logra elevar la satisfaccion de manera sustancial y

duradera, entonces si son precarios producen insatisfaccién.

El ANOVA realizado para la edad y Satisfaccidon Laboral indican que Naturaleza del Trabajo,
Salario y Comunicacién, puntuan las edades de 31-43 y 44-56 afios, es decir, que a mayor edad
se disfruta mas de las tareas ya que los trabajadores cuentan con una responsabilidad familiar,
esto concuerda con la teoria de Schultz que refiere que la edad es directamente proporcional
con la satisfacciéon laboral. Por lo tanto el salario recibido es el justo por el trabajo realizado al
igual que la comunicacién a nivel organizacional, es percibida por éstos como un vinculo

ameno.
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7. Conclusiones
Al terminar de analizar los resultados podemos concluir que efectivamente cuando hay una
mayor Satisfaccidon Laboral, la Calidad en el Servicio es mejor, y se vincula de una u otra forma
con la calidad en el servicio percibida, esto como parte de la experiencia del trabajador. Este
hara un andlisis en cuanto a sus anteriores trabajos y con base en ello, replanteara sus errores

para no cometerlos de nuevo o poder corregirlos.

También en funcién de estos resultados el papel que juega la organizacién en conjunto es
importante ya que una empresa que busca mejorar la calidad de sus productos o servicios tiene
gue hacer una inversion en todos los factores tocantes a la calidad, y manifestar atencién en lo

gue sus trabajadores demandan.

Sin embargo hay que tomar en cuenta que una organizacién es cambiante en su estructura y
funcionamiento, por lo cual las personas que laboran en ella seran diferentes dependiendo de la
institucion y lugar en que se ubiquen. En un hospital hay diferentes puestos que conforman la
planilla de personal. Van desde los médicos hasta las personas de intendencia, pasando por
enfermeras, administrativos, camilleros, laboratorista, etc. Por lo cual su nivel de satisfaccion

variara de acuerdo a sus intereses personales y del puesto en que se encuentren

Al encontrar relacidon entre satisfaccion laboral y calidad en el servicio es un antecedente para
tomar medidas que hagan mas satisfactorio el trabajo. Por ejemplo los médicos residentes son
los menos satisfechos con los procedimientos burocraticos del puesto ya que la mayoria de las
veces se la pasan llenando formularios y consideran que no estan haciendo el trabajo
correspondiente a su puesto. Es decir se sienten sobrevalorados para las funciones que estan

realizando.
Como se puede observar en los resultados obtenidos la satisfaccion laboral va a depender de

muchos factores para poder alcanzarla. Uno de estos son las caracteristicas de la poblacién ya

gue de acuerdo a la edad, sexo, puesto escolaridad etc.; es como van a percibir su nivel de
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satisfaccion. Asimismo dependiendo de sus necesidades es como van a calificar la satisfaccion.
Por ejemplo una persona de intendencia valoraria su empleo por el sueldo que recibe debido a
que sus aspiraciones se limitan a cubrir sus necesidades basicas a comparacion de un médico
gue sus necesidades son las de autorrealizacion aspirando a mejores puestos, al reconocimiento
social y hacer tareas inherentes a su puesto. Asi la satisfaccidon es un todo que se conjuga con

varios elementos para poder existir.

La satisfaccion va ligada con la calidad que es importante para el éxito de una organizacién de
servicio como lo es el hospital. En la calidad que se exige de los trabajadores, la direccion
también tiene que contribuir con el ejemplo; como se dice coloquialmente “No hay mejor
ejemplo que el que da el maestro”. Entonces una Direccidon no puede exigir o demandar sino

esta dispuesta a dar, pero sobre todo a escuchar. Es una cadena, cliente proveedor.

Consideramos que todo esto se debe plantear a nivel estructural, y replantearlo cuantas veces
sea necesario con la finalidad de que los trabajadores sean reconocidos y valorados por la
institucion en la que laboran. Que la comunicacién se haga presente para que no haya errores
sistematicos, esto se refleja en la calidad del servicio interno, ya que se puede dar
aparentemente un servicio externo de calidad per no es suficiente si la calidad en el servicio
interno es deficiente. Retomamos nuevamente los refranes populares “Un buen predicador,

por su casa empieza”, lo mismo ocurre en las organizaciones.

También se concluye que cuando los trabajadores experimentan un sentido de pertenencia

para con la empresa, su satisfaccion en el trabajo es mejor.
Con base en nuestra experiencia planteamos la necesidad de que el Hospital de la Mujer debe

brindar el reconocimiento necesario a sus empleados, asi como cuidar la relacién de su servicio

interno, porque de este depende el reconocimiento organizacional en el ambito hospitalario.
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Por otra parte hacer de sus empleados participes de las decisiones que se toman en dicho
hospital, para que a su vez ellos se sientan comprometidos y pertenecientes a la institucion.
También otro modo de reconocerlos es proporcionar cursos basados en las necesidades de los

trabajadores pero que también sean de beneficio mutuo.

Limitaciones y Sugerencias

Durante el transcurso de esta investigacion se presentaron diversas limitaciones que aunque no
afectaron significativamente el objetivo final, deben ser explicados por haber obstaculizado el

desarrollo dptimo el plan de trabajo establecido.

= Referente a la muestra del Hospital de la Mujer, se puede decir que debido a que
algunos de los participantes fueron proporcionados por la institucion y en otros casos
eran buscados por parte de las autoras del trabajo hicieron que dicha muestra fuera
reducida en nimero ya que estos no contaban con la disposicidon de participar en la

investigacion.

= Otros empleados no entregaron las pruebas contestadas o las entregaron vacias, la
causa probable se deba a que consideraban tener mucho trabajo y falta de tiempo para
leer y contestar correctamente los cuestionarios aunque se les menciono que no se

tardaban mas de 15 min en llenarlas.

= Las sensibilizaciones realizadas antes de aplicar las pruebas con los empelados eran
reducidas en tiempo, ya que manifestaban tener poca disponibilidad y/o ningun interés,
lo cual no permitié adquirir mds informacidn acerca de los participantes en cuanto a sus

expectativas y limitaciones acerca de su trabajo.
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= QOtra de las limitaciones que nos encontramos al realizar la investigacion es quetlos
participantes no fueron equitativamente iguales en lo referente a sexo para poder

establecer si existe diferencia en la prestacion de su servicio y su grado de satisfaccion.

Referente a las sugerencias para la elaboracidon de un mejor trabajo de investigacion se tienen

las siguientes.

= Que la muestra sea estadisticamente significativa para poder generalizar los datos a todo
el Hospital utilizando un método estadistico como el Chevy Chew que se caracteriza por

ser una distribucion no normal.

= También se recomienda que los trabajadores del Hospital de la Mujer cuenten con
mayor cooperacién para reducir al maximo la no participacién de los empleados y la falta

de informacion que se deriva de ésta.

= También se sugiere hacer una comparacién entre diferentes hospitales de referencia del

sector publico, para establecer una confiabilidad en cuanto a la replica del estudio.

= Asimismo hacer una comparacién entre hospitales publicos y privados para establecer

las diferencias que puedan existir al proporcionar el servicio de calidad.

= Por ultimo que los programas y cursos que implemente el Hospital de la Mujer sean

acorde a las necesidades de los trabajadores para obtener un beneficio mutuo.
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Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

ANEXO 1

Servicios con los gue cuenta:

Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales.

Unidad de Cuidados Intensivos del Adulto.

Hospitalizacion neonatal para prematuros y de crecimiento y desarrollo con un
area espejo que facilita la limpieza exhaustiva de la misma.

Area de Consulta externa con 15 consultorios para las diferentes consultas la
mitad con bafio interno; dos salas de espera de pacientes que permitira una
estancia confortable y agil de pacientes y familiares.

Laboratorios de andlisis clinicos, citologia, patologia y genética, asi como un
peine de laboratorio para investigacion.

Clinica de lactancia materna

Biblioteca con nuevas instalaciones, con paneles de consulta electronica.
Aulas nuevas con divisiones que permiten convertir 3 aulas en 6 pequefias.
Central de equipos y esterilizado, con autoclaves nuevas.

Consulta externa:

Ginecologia

Obstetricia

Oncologia ginecoldgica:

Embarazo de alto riesgo

Clinica de amenorrea y endocrinologia ginecologia
Clinica de displasias del aparato genital

Clinica de esterilidad e infertilidad

Odontologia

Cinica de Atencién a la Mujer en situacion de Violencia
Estimulacion temprana

Hospitalizacién

Neonatologia

Puerperio complicado:

Medicina perinatal y embarazo de alto riesgo
Alojamiento conjunto

Cirugia ginecoldgica

Oncologia ginecoldgica

Unidad toco-quirargica

Unidad de cuidados intensivos neonatales
Unidad de cuidados intensivos del adulto

Admision y Urgencias:

Atencidn gineco-obstétrica las 24 horas del dias los 365 dias del afio.
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ANEXO 2
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ANEXO 4
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Instrucciones

Calidad en el Servicio con relacion ala Satisfaccion Laboral

ANEXO 5

PARTE 1

A continuacién se le presentara una serie de afirmaciones respecto a las cuales se puede estar
de acuerdo o en desacuerdo. El objetivo de este cuestionario es saber su opinién acerca del
servicio que se brinda dentro del Hospital, para lo cual se le presentara, siete alternativas de
respuestas posibles.

Totalmente desacuerdo
Poco desacuerdo
Desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Poco de acuerdo

7 Totalmente de acuerdo

AU WN B

Indique por favor en la hoja de respuesta, marcando con una “X” en la casilla que corresponde a
la alternativa que mas asemeje su opinidon. En la medida de lo posible envite contestar

indiferente.

Ejemplo:

El servicio que se brinda en el hospital es de calidad

L1

2 | 3 | 4 | 5 6 | —7

Respuesta: Totalmente de acuerdo

PREGUNTAS:

1. El  hospital tiene equipo 8. El personal da atencion a los
actualizado pacientes en el tiempo establecido para
2. Las instalaciones son visualmente hacerlo

atractivas 9. El personal mantiene sus registros
3. El personal se presenta bien meédicos con precision

vestido y aseado 10. El personal no informa a los
4. La apariencia de las instalaciones pacientes exactamente cuando los

del hospital estan acordes con el servicio

que proveen

jcios seran ejecutados.
Los pacientes no reciben

5. Cuando el personal promete cios puntuales de los empleados
hacer algo para una fecha establecida, log El personal no estd dispuesto a
hace. ar a los pacientes

6. Cuando los pacientes tienen 13. Los empleados estan muy
problemas, el personal se comporta ocupados para responder a las demandas
solidario y brinda apoyo de los pacientes puntualmente.

7. El servicio del hospital es 14, Los pacientes pueden tener

confiable

confianza en los empleados del hospital
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15. Los pacientes se sienten seguros
siguiendo los tramites con el hospital

16. El personal es amable

17. El personal obtiene apoyo
adecuado del hospital para hacer mejor
su trabajo

18. El hospital no brinda servicio
personalizado a sus pacientes

19. Los empleados del hospital no
dan servicio personalizado a sus
pacientes

20. El personal no sabe cuales son las
necesidades de sus pacientes

21. El  hospital no tiene como
prioridad los intereses de los pacientes
22. El hospital no tienen horarios de
espera convenientes para todos sus
pacientes
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ANEXO 6

PARTE 2

INSTRUCCIONES: A continuacion encontrara una serie de oraciones. Léalas cuidadosamente
e indique que tan de acuerdo se encuentra con cada una de ellas tomando en consideracion
qgue, el nimero 7= totalmente de acuerdo y 1=totalmente en desacuerdo.

w e N o v kR W DN R

e N e
W NN 2o

15.
16.
17.
18.

Me siento orgulloso haciendo mi trabajo

Me gusta hacer las cosas que hago en el trabajo

Algunas veces pienso que mi trabajo no tiene sentido

Mi trabajo es agradable

Creo que me pagan una cantidad de dinero equivalente al trabajo que realizo
Me siento infravalorado por la institucidn, cuando pienso en el dinero que me pagan
Mi supervisor muestra poco interés en los sentimientos de los subordinados
Mi jefe es bastante competente realizando su trabajo

Me agrada mi supervisor

Me gusta la gente con la que trabajo

Me divierto con mis compafieros

La comunicacion parece buena dentro de nuestra organizacion

Los objetivos de esta organizacion no son claros para mi

Mis esfuerzos por hacer un buen trabajo son algunas veces bloqueadas por los
tramites burocraticos

Los trabajos asignados muchas veces no son totalmente explicados
Muchas veces me siento desorientado con la marcha de la organizacion
Tengo demasiada cantidad de trabajo en mi puesto

Tengo demasiado trabajo administrativo
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HOJA DE RESPUESTAS

Los datos que usted proporcione serdn estrictamente confidenciales.

NOMBRE: Edad: afios Genero: (M) (F)

Puesto: ( ) Doctor (a) ( ) Enfermero(a) ( ) Administrativo(a) Otro:

Antigiliedad afios Estado Civil: Soltero(a) ( ) Casado ( ) Divorciado ( ) Viudo ( )
Unidn libre ()

Nivel de escolaridad concluido que tiene actualmente:

() Primaria () Técnica () Licenciatura
() Secundaria () Preparatoria () Posgrado
Parte 1 Parte 2

1|/1(2/3|4/5|/6(7|1|1/2|3(4|5|6|7
2|11|/2|3|4,5/6|7|2|1|2|3|4|/5|6|7
3|1(2|3/4|5/6|7|3 (1|2|3|4|5|/6|7
4 |1|12(3(4|(5/6|7 4 1|23 |4|/5|6|7
511/2|3|4,5/6|7|5|1|2|3|4|5|6|7
6 11/2|3|/4/ 5/6|7|6 |1|2|3|4/5|6|7
7 11/2|3|4,5/6|7|7 |1|2|3|4|5|6|7
8| 1(2|3/4|5/6|7|8 1|2|3|4|5|6|7
911/2|3|4,5/6|7|9 |1|2|3|4|/5|6|7
10| 1|23 |4|5|/6|7|10{1|2|3|4|5|6|7
11|12 |3(4|5|/6|7|11|1|2 |34 |5|6)|7
12 /11/2|3(4|5(/6|7|12|1|2|34|5|6)|7
13|12 |3|4|5|/6|7|13(1|23|4|5|6|7
14 |12 |3|4|5|/6|7|14|1|2,3|4|5|6|7
15123 |4|5|6|7|15{1|23|4|5|6|7
16 |12 |3 |4|5|6|7|16|1|2|3|4|5|6|7
17 |12 |3 |4|5|6|7|17 (1|2 3|4 |5|6|7
18| 1/2|3|4|5|/6|7|18(1|2|3|4|5|6|7
19|12 ,3|4|5|6|7

2011|123 |4|5|6 |7

21 (1|2 3|4 |5|6|7

22 (1234|567
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