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INTRODUCCION

En el ambito laboral resulta indispensable contar con los mejores recursos para
ofrecer los mejores servicios a los consumidores. Los recursos humanos pueden ser
el elemento mas importante de una empresa para alcanzar sus objetivos, pero si no
se presta atencién a este recurso se puede danar la calidad del servicio prestado.
Uno de los aspectos a cuidar en las personas que trabajen en una organizacién es el
clima organizacional, que se vuelve mas importante para las organizaciones que no
generan productos sino servicios, mas aun cuando se trata de servicios a la salud
como es el caso del IMSS (instituto Mexicano del Seguro Social). Diversos estudios
han demostrado que el personal que trabaja en centros hospitalarios publicos
mexicanos es mas susceptible a desarrollar padecimientos psicolégicos y fisicos en
los que se ve involucrado un mal clima organizacional por el tipo tan particular de
relaciones interpersonales que se mantienen entre pares y derechohabientes, estilos
directivos y burocraticos, las carencias en calidad y recursos en el lugar de trabajo,
y la carga de trabajo en el cuidado de enfermos (Gestal, 2003). Hacer mediciones de
clima en hospitales publicos nos permitira identificar las fortalezas que mantienen
una relacion arménica entre los empleados y las debilidades que pueden o merman
la calidad de sus trabajos, para asi controlar las variables que pueden mejorar la
atencién por parte del personal al derechohabiente y mejorar la calidad de vida
laboral en los trabajadores disminuyendo consigo las tasas de ausentismo laboral y
quejas por parte de los asegurados, hasta integrarlas a la cultura organizacional en
el IMSS.

El mundo y todo lo que existe en él, se ha encontrado en proceso de constante
evolucidon desde sus origenes hasta la actualidad. Charles Darwin en el origen de las
especies publicado en 1859, afirmd que la supervivencia dependia de la capacidad
para la adaptacion. Asi, el mundo actual es el resultado de todo lo que ha
sobrevivido por su adaptacion, los resultados de las evoluciones en todos los
aspectos y el descarte de todo lo que no funcioné. Del mismo modo ha ocurrido y

ocurrira en los ambitos del hombre y sus practicas sociales, tales como las ciencias



y las organizaciones surgidas para resolver problemas y obtener beneficios en

grupo.

Hoy dia la evolucién de las organizaciones del mundo crece a pasos acelerados
al ritmo que se mueven las economias, los distintos modelos de produccién, las
filosofias laborales, pero sobre todo influenciados por los nuevos escenarios
surgidos por la globalizacién, los avances en tecnologia y el conocimiento. De modo
que la sociedad y por ende las organizaciones han tenido que hacerse flexibles para
superar los paradigmas establecidos, para entonces aprender y adaptarse a estos
cambios, y asi seguir vigentes.

En el caso de las organizaciones laborales los modelos de produccién han
madurado, dejando atrdas modelos mecanicistas y dando paso a modelos mas
humanistas convincentes de que la tecnologia combinada con el talento humano
eleva no sélo la cantidad de los servicios, sino también el valor de estos, mediante la
calidad de vida laboral y personal de quienes trabajen en la institucion; elevando
como consecuencia la satisfaccion del consumidor. El hombre asume en su trabajo
la satisfaccion de las necesidades basicas, sin embargo en esta blusqueda hay
quienes encuentran sentido a sus vidas, pero también hay quienes lo pierden. Se
trata de que el hombre satisfaga necesidades mas complejas como la
autorrealizacién. Para ello se vuelve necesario una cultura organizacional que cuide
de diversos rubros en la empresa, uno de ellos es el cuidado de los aspectos

ambientales de la organizacion en la que se trabaja: clima organizacional.

De manera reciproca, la psicologia cientifica ha evolucionado respondiendo y
contribuyendo al crecimiento organizacional- empresarial de manera muy Importante
en el siglo XX. En la literatura se encuentran descritas tres pautas histéricas en
produccién cientifica sobre este topico: 1) la primer publicacién de clima
organizacional en 1939 por Kurt Lewin (Lewin, 1939) 2) el desarrollo de una
metodologia para el estudio del clima laboral por Rensis Likert (Rodriguez, 2005),
heredero del trabajo de Lewin en la década de 1960, y 3) el acunar el concepto de
cultura organizacional por Pettigrew en la década de 1970 (Landy, 2005). Surge
entonces el concepto de psicologia organizacional, una especialidad derivada de la



psicologia social aplicada con el objetivo de lograr que las organizaciones
mantengan un mejor desempeno laboral, mediante aplicaciones como la planeacién
estratégica, gestion de talento humano y clima organizacional. Se constituye como
especialidad encargada de preparar psicélogos con las cualidades y capacidades
necesarias para hacer crecer la empresa desde los recursos humanos (Alcover,
2003).

El término clima organizacional hace referencia a las percepciones que se tienen
sobre las caracteristicas del lugar de trabajo en diferentes aspectos que se
denominan dimensiones; su etimologia proviene del simil con el clima atmosférico
debido sus semejanzas, es decir: hay climas mas favorables que otros, hay climas
que caracterizan ciertos lugares y son variables en el tiempo; del mismo modo
sucede en los centros de trabajo. El clima organizacional es una variable que puede
ser medida y controlada, interviene de manera directa en las conductas, actitudes,
produccién y calidad de vida de los trabajadores de una empresa, estando ligado a
los conductas asociadas a la productividad laboral, identidad y compromiso con la
empresa, indices de inasistencias y rotacion hasta el desarrollo de padecimientos
fisicos y psicolégicos en los trabajadores como el estrés y el sindrome de burn out.

La medicién de clima laboral es indispensable para aquella empresa que
necesite conocer las percepciones de sus empleados respecto de su trabajo, resulta
muy util para prevenir y solucionar problemas en el bajo desempefio de sus
trabajadores asociados al ambiente laboral y para desarrollar estrategias de mejora
cuando se consideran necesarias en los rubros de interacciones con otros

trabajadores, relaciones jefe- subordinado y compromiso con la institucion.

El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) no escapa de este tipo de
andlisis como cualquier organizacion social, incluso, se enfatiza su trascendencia
debido a tres importantes razones bastante estudiadas en los ultimos afos: 1) la
susceptibilidad del profesional de la salud adscrito en hospitales publicos a
padecimientos psicoldgicos, fisicos y sociales derivados de la naturaleza de las
caracteristicas del trabajo hospitalario (Gonzalez, 2011); 2) la magnitud de las

consecuencias a la salud publica originadas por errores humanos en la atencién al



derechohabiente; y 3) La importancia del trato calido y eficiente en la percepcion de
los pacientes respecto a la atencidn interpersonal recibida (Aranda, 2004., Aldana,
2009).

El presente trabajo aborda en el primer capitulo el desarrollo y las implicaciones
de la Psicologia organizacional, en el siguiente se desglosa ampliamente el
concepto clima organizacional y en el tercer capitulo con la revisidn teérica de las
investigaciones mas recientes que se han hecho sobre clima laboral en el IMSS se
apuntala con una investigacién que el mismo autor realizé en 2012 sobre el clima
laboral del Hospital General de Zona (HGZ) no. 98, en Coacalco, México. Dicho
nosocomio presentd en los ultimos afos importantes dificultades en las ausencias
de su personal y en la percepcion de la atencidbn de sus derechohabientes
(Navarrete, 2005) Los resultados demostraron que el clima percibido en el HGZ 98
presenta puntajes preocupantes en algunas categorias y areas de trabajo
principalmente en la dimensién de las relaciones y comunicacién con los jefes y
companeros, satisfaccidbn con insumos, carga de trabajo y ambiente fisico que
impactan directamente en el desempefio de los trabajadores y el clima laboral. Los
indices mantenidos en el clima del HGZ98 arrojados por esta investigacién,
concordaron con los de otras investigaciones realizadas en el IMSS e ISSSTE
(Instituto de Seguridad Social Para los Trabajadores del Estado) que buscaban
detectar Sindrome de Agotamiento Profesional en sus empleados y los factores que

determinan ausentismo y bajo rendimiento laboral.

El objetivo de la presente tesis es exponer la importancia de la medicion de clima
organizacional en los hospitales del IMSS para obtener puntos de partida en la
elaboracién de planes de intervencién que mejoren la calidad de vida laboral de los
trabajadores y la calidad de la atencién por parte del personal al derechohabiente en

el Hospital General de Zona 98



PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL.

La modificacion de la conducta organizacional trata de relacionar
sistematicamente, los efectos que ejerce el ambiente sobre la conducta
organizacional que depende directamente de sus consecuencias. Las actitudes,
hébitos, valores, creencias y otros aspectos pueden ser adquiridos y manifestados
dentro del ambiente del trabajo, integrandose asi la cultura organizacional. Robbins
(2004) asegura que “cuando los efectos del comportamiento organizacional no son
concordantes con la meta de la empresa se hace necesario modificarlos”, campo de
trabajo de la Psicologia. La Psicologia Organizacional es una de las especialidades
de la psicologia que ha tenido grandes avances en los ultimos anos (Ruiz, 2009)
Incluso, representa una de las mejores ofertas de trabajo para los egresados en
psicologia debido a que quiza sea una de las especialidades mas demandadas en la
actualidad para el gremio psicoldgico. Pero para poder entender todo los matices
que engloba la Psicologia Organizacional, es necesario primero esclarecer
brevemente el desarrollo de la ciencia de la psicologia.

Etimol6gicamente, la palabra Psicologia proviene de la mitologia griega. Segun la
tradicion Psyche fue la amante y después esposa de Eros, hijo de Afrodita, quienes
tuvieron por hijo a Voluptas (deseo). Psyche (Wuxn) significa en el griego el suspiro
de vida que abandona el cadaver de quien ha muerto, y de éste se supone sale por
su boca su alma alada; por eso es que es representada a la psique con el simbolo W
haciendo alusién a una persona con alas. Por lo que de manera literal la palabra
psicologia es traducida como psyche “alma” y logos “tratado o estudio de”, o sea el
estudio del alma o mente. El objeto de estudio de la psicologia es la mente y los
fenémenos que derivan de esta como el comportamiento. Sin embargo existe
divergencia sobre la suficiencia de esta interpretacién y los objetivos de estudio.
Actualmente muchos autores definen a la psicologia como la ciencia de la conducta.
(Guillaume, 2002; Bersanelli, 2003; Myers, 2011)

En el dltimo siglo los psicélogos se han esforzado por legitimar a la psicologia

como ciencia independiente, deslindandola de temas metafisicos, limitandola a lo
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observable y comprobable, destacando su caracter experimental e independizandola
de la filosofia a la que estuvo ligada curricularmente hace algunas décadas ; dando
asi inicio la Psicologia Experimental. (Ruiz, 2009). Hoy dia, la psicologia es una
ciencia particular e independiente, aunque interrelacionada con distintas ciencias
como la medicina, sociologia, administracion entre otras segun el contexto al que
vaya dirigido su trabajo. Segun su propésito se distingue en psicologia experimental
y aplicada: (Ruiz, 2009; Portillo, 2007; Pérez, 2006; Curro, 2008; Gonzalez, 2012;
Bersanelli, 2003)

Psicologia experimental: su finalidad es investigar la conducta. Formula teorias que
tratan de establecer leyes de acuerdo con las cudles se pueden entender los
comportamientos, describe y efectia experimentos. Psicologia aplicada: tiene como
proposito lograr la aplicacién de los conocimientos teéricos de la psicologia a las
situaciones problematicas del contexto que lo requiera; se centra en el estudio de los
conflictos y problemas de tipo practico, ocupandose de diversos ambitos de la
actividad conductual, en conexion con otras ciencias por medio del trabajo

multidisciplinario. (Ruiz, 2009)

Dado el interés por un lado, de estudiar la conducta del individuo en sociedad
como participante e intérprete de lo que percibe y por otro de comprender ciertos
fenémenos como el liderazgo, la moral, el trabajo en grupos, etcétera, surgié la
Psicologia Social. Luego entonces, la Psicologia Social Aplicada es la metodologia
de la psicologia enfocada en resolver problemas sociales tales como conflictos
sociales, baja productividad, y problemas laborales. Dentro del rubro de la Psicologia
Social Aplicada se desarrollé la Psicologia Laboral, la cual se interesa por el estudio
del individuo inmerso en el contexto del trabajo.

Es por esto que se asegura que el fundamento de la Psicologia Organizacional
se establecié desde la psicologia social, la cual aporta conocimientos sobre la
dinamica de grupos, percepcién social, motivacion, relaciones de género, liderazgo,
habilidades sociales, valores y actitudes entre otras; Pero el principal aporte de la
Psicologia Social a la Organizacional es el conocimiento del manejo de grupos. La
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sociometria es la rama encargada de identificar la estructura de los grupos que
destaca estructuras externas e internas (Fernandez, 2002):

La estructura externa o formal se fundamenta en el organigrama, las relaciones se
constituyen segun la necesidad de la actividad laboral y es determinada por el
organo oficial. En cambio, la estructura interna o informal surge de manera
espontanea o informal, y son originadas por las relaciones interpersonales basadas
en sentimientos originados por simpatias o preferencias personales, estos vinculos
suelen ser mas fuertes que los formales. Esta explicacién es fundamental porque
establece el ambito de trabajo de la psicologia organizacional tanto en las redes

formales como las informales.

La psicologia organizacional surge en un momento en que la ideologia laboral se
enfocaba hacia el factor humano, se trataba de poner mayor interés en el empleado,
orientandose hacia las actitudes, comportamientos, estrés y estilos directivos hacia
los trabajadores. La P.O. en realidad no se centra en la organizacién como tal, sino
en los individuos que la conforman, pero ademas, con la tendencia a las politicas de
calidad total en la década de 1980, también considera como parte del proceso a las
personas consumidoras de la organizacion (clientes, usuarios etc.) y a quienes son

sus proveedores o prestadores de servicio (Blake, 2003)

Segun Catalina (2004) la importancia de la Psicologia Organizacional radica en
que nos ha permitido comprender los fendbmenos humanos en la organizacion en su
relacion al resto del sistema organizacional. Por ello, los estudios de esta rama
deben hacerse con el interés en descubrir las relaciones existentes, roles y modos
de evaluar la eficacia. Complementando lo anterior Hardy (2007) menciona que la
P.O. se encarga del estudio de la forma en que las personas son reclutadas,
seleccionadas, y la manera en como estas socializan en las organizaciones; del
modo en que son recompensadas y motivadas; de la forma en que las
organizaciones estan estructuradas formal e informalmente en grupos; de cémo
surgen y se comportan los lideres. También analiza la manera en la que la dinamica
de la organizacion influye en los pensamientos, sentimientos y conductas de los
empleados a través de la cultura organizacional. En otra perspectiva Zepeda (2002)
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define a la psicologia organizacional como la rama de la psicologia que se dedica al
estudio de los fendmenos psicoldgicos individuales al interior de las organizaciones,
a través de las formas en que los procesos organizacionales impactan a las

personas.

Como podemos asumir, las definiciones de los cuatro autores anteriores estan
asomando la importancia de un clima organizacional conformado por las personas
integrantes de la organizacion y la influencia que las caracteristicas de la empresa
tienen sobre estas, por 0 que se puede sintetizar en que la conducta organizacional
posee dos dimensiones: el comportamiento de la persona en la organizaciéon y el
comportamiento de la propia organizaciéon. Asi como tres niveles de intervencion:

individual, grupal y Organizacional.

La psicologia organizacional también se ramifica en diversas sub- divisiones,
dependiendo de la clasificacién con la que se trabaje. Robbins (2004) menciona dos:
la Clasificacion Americana de Muchinsky (tabla 1) y la E.N.O.P. (European Nations
Organizational Psychology) que se conformo de catedraticos universitarios con la
finalidad de estandarizar la formacion respecto a la psicologia organizacional. (tabla
2)

Tabla 1. Clasificacion de Muchinsky (2000)

Conducta Estudia la influencia de las organizaciones sobre la conducta de
Organizacional | la gente.

Psicologia de Intenta adaptar la maquina al hombre, pero también el hombre a

la ingenieria la maquina.

Asesoramiento | Brinda apoyo y asesoramiento a las personas miembros de la
vocacional organizacién en situaciones dificiles.

Desarrollo Se ocupa de realizar cambios en las empresas para hacerlas mas

organizacional | eficientes
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Relaciones
industriales

Se enfoca a las relaciones y conflictos de las organizaciones
tripartitas (empresa, empleados y sindicato)

Tabla 2. Clasificacion de la E.N.O.P.(1999)

Psicologia del
trabajo

Estudia la manera en que las personas se relacionan con sus

tareas

Psicologia del
personal o de
los recursos

humanos

Es el area mas antigua donde se originé la disciplina. La
inventaron los americanos y la aplicaron a la guerra y a la
industria. Se hace cargo de las relaciones entre las personas y la
organizacién, por tanto, se ocupa del establecimiento, desarrollo y
finalizacion de dichas relaciones. Esta especializada en la

seleccion de personal, formacion, desarrollo de carrera.

Psicologia de
las
organizaciones

Se ocupa de contemplar la conducta de las personas en relacion
con el funcionamiento de la organizacion. Se encuentran aqui el
andlisis del liderazgo, poder, comunicacién, toma de decisiones,
conflictos, entre otras cosas (equivalente a la conducta
organizacional de Muchinsky)

Aunque Ruiz (2009) asegura que esta divisién es sb6lo académica, ya que en la

realidad no son nitidas estas divisiones.

1.1 Antecedentes de la psicologia organizacional.

La investigacién publicada por Kurt Lewin en 1939 sobre los efectos del clima de

un grupo social infantil despert6 el interés por estudiar psicolégicamente la dinamica

de las asociaciones de personas, lo que representd el desarrollo de la teoria de la
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psicologia organizacional; sin embargo, esta teoria seria aplicada al campo laboral
gradualmente, teniendo un paso intermedio y resplandeciente en la 22 guerra
mundial, hasta que se expandié a las organizaciones de trabajo en la década de
1970 (Muchinsky, 2002; Ruiz, 2009).

Henry Ford (1863- 1947), propietario de la automotriz que lleva su nombre, fue
quizé el precursor del enfoque que pone importancia en los recursos humanos. Si
bien hay datos que demuestran que Ford no fue el inventor del automévil, si el mas
importante apellido de la industria automotriz. Ford Motors Company se erigié como
la empresa lider en su ramo a principios del siglo XX debido principalmente a dos
factores: la ingenieria de la produccién en serie (propia de la revolucién industrial) y
la filosofia de los recursos humanos (novedosa en esos tiempos). Ford en alguna
ocasioén Aseguro: “el secreto de mi éxito radica en vender como su fuera pobre y
pagar como si fuera rico”. Ford aseguraba que el pagar mejores salarios, acortar
jornadas laborales y darles dias de descanso a sus empleados le aseguraria
mantener a los mejores trabajadores, pues la plusvalia de su empresa creceria y
evitaria la fuga de talentos, lo que se traduciria en una mejor produccién. Claro que
estas ideas serian duramente criticadas por sus competidores como los hermanos
Dodge (con quienes después se fusionaria), pero ante su éxito, posteriormente
adoptadas. (Ford, 2007)

Estas ideologias expuestas por Henry Ford han sido receladas debido a que
paraddjicamente afos después tendria fuertes conflictos con los trabajadores
relacionados principalmente con el tema de los sindicatos (que valdria la pena
analizar). Aunque quiza Ford no sea incluso considerado dentro de los fundadores
de la psicologia organizacional, vale la pena su referencia en la historia del estudio
de los recursos humanos, sobre todo si consideramos que estos acontecimientos
van a la par en el tiempo con el desarrollo de la psicologia industrial (término
actualmente en desuso) a finales del siglo XIX y principios del XX, como lo menciona
Ruiz (2009)

La revolucion industrial, iniciada a finales del siglo XIX principios del XX como se

menciono antes, es un hito en la evolucion de los modelos de produccién y de



16

trabajo, de hecho, es en este periodo que se comienza a utilizar el sustantivo
“empleado” para referirse a las personas que trabajan en la industria. Una de las
innovaciones mas significativas de este periodo fue la maquina de vapor, que
revolucionaria los modelos de produccion y en consecuencia, el tipo de trabajo que
desarrollaria el empleado. Era necesario estandarizar las contrataciones del
personal para que pudiera ser eficiente frente a las demandas especificas del
momento. El psicdlogo experimental y profesor universitario aleman Hugo
Munsterberg (1911) se interesé en el proceso de la seleccion del personal mediante
el uso de la psicologia por lo que publico psicologia y eficacia industrial en 1911.
(Spector, 2002)

Frederick Winslow Taylor (1856- 1915), de quien hoy dia se conoce su ideologia
como Taylorismo, fue un ingeniero estudioso de la productividad de los empleados.
Propuso en 1878 una burocratizacibn en las empresas con métodos que
incrementaran la eficacia pero centrados en la persona, no en las maquinas. A este
desarrollo lo denomind Administracion Cientifica (scientific management) en el cual
incluia principios para la produccion de los empleados, que publicaria en 1911.
Dichas sugerencias implicaban:

e (Cada puesto ha de analizarse con mucho cuidado para poder especificar la

manera Optima como se ha de realizar.

e Se debe seleccionar a los empleados de acuerdo con las caracteristicas
relacionadas al desempeno del puesto. Los gerentes necesitan estudiar a los
empleados existentes, para encontrar qué caracteristicas personales son

importantes.

e Es preciso capacitar con cuidado a los empleados para que analicen las
tareas de su puesto.

e Es necesario recompensar a los empleados por su productividad, para alentar

niveles de desempefio mas altos.
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Por su parte, Elton Mayo publicé en 1930 The human effect of mecanization, con
la cual se abria paso a la Teoria de las Relaciones Humanas (TRH), de la que se le
considera a él el padre. Esta se presentaba como un intento de reaccion al
Taylorismo (mencionado anteriormente) y al Fayolismo, que eran los modelos
administrativos preponderantes en la época. Las razones por las cudles justificaba
su existencia eran la necesidad de humanizar y democratizar la administracion, el
desarrollo de las llamadas ciencias humanas, las ideas de la filosofia pragmatica y
de la psicologia dinamica de Kurt Lewin. (la teoria de Lewin es desarrollada en el
capitulo 2.1 antecedentes del clima organizacional del presente trabajo) y las
conclusiones del experimento de Hawthorne, el que se menciona en el capitulo 2.1
del presente trabajo. Los ideales a los cuales apelaba la TRH eran estudiar la
organizacion como grupo de personas haciendo énfasis en las personas y sus
relaciones humanas, inspirarse en sistemas de psicologia, delegacion plena de
autoridad, Confianza en los empleados mediante la autonomia del trabajador,
confianza y apertura por parte de los superiores (Mayo, 1930; Arciniega y Pampa,
2001).

Es importante mencionar que las conclusiones que expuso Elthon Mayo en la
década de los anos 1920 en su momento causaron revuelo y despertaron el interés
de las emociones que vivia el trabajador superando el pensamiento de que la
felicidad del empleado se limitaba al sueldo que recibia. Pero fue cuestionable Ila
metodologia empleada porque en vez de encuestar a los empleados se encuest6 a
los gerentes de los empleados (Landy, 2005)

Una oportunidad de oro para probar la teoria desarrollada en el campo de la
industria y produccién fueron las Guerras Mundiales, debido a dos necesidades
basicas: primero, la necesidad de aplicar pruebas psicométricas a los recién
reclutados para acertar su colocaciéon en las areas donde fueran mas eficientes;
segundo, lograr la superacion de las dificultades psicoldgicas que les impedia
insertarse socialmente a los militares que habian vuelto del campo de combate. Asi
se recuerda a las pruebas Alfay Beta US Army. (Arciniega y Pampa, 2001)
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Al final de la guerra, la década de 1950 representd para Estados Unidos y los
paises victoriosos un crecimiento econémico derivado de las ganancias obtenidas
post- guerra, México incluso se vio beneficiado por esta derrama econdémica. Las
empresas de estos paises crecieron para cubrir la demanda de productos que
ademas sustituian a las empresas europeas destruidas. Asi, junto con el desarrollo
de la tecnologia los Psicélogos Industriales encontraron un amplio campo de trabajo
en los sistemas cada vez mas crecientes y complejos de las organizaciones,
muchos de estos Psicélogos tenian la experiencia de haber trabajado para el
ejército. (Schultz, 2002)

Nétese que el término de Psicologia Industrial fue poco a poco sustituido por el de
Psicologia Organizacional. Este cambio sucedié por el cambio en las teorias

administrativas y los sistemas de trabajo (Vargas, 2011; Arciniega y Pampa, 2001).

La influencia de los conceptos administrativos, la transiciéon entre el concepto
industrial a organizacional parte del razonamiento de que asi como existen
empresas de manufactura (fabricas) existen también las dedicadas a las ventas 'y a
los servicios (hospitales, escuelas etc.) o las tres en una sola organizacién (Ruiz,
2009) En estas ultimas se vuelve mas evidente la relacion entre la organizacion y los
individuos, los comportamientos y su correlacién causa- efecto con la doctrina

organizacional.

W. Schultz en 1955 aportd6 a la teoria laboral centrada en la persona su
investigacién enfocada a las personas productivas, principalmente lideres, y cémo
estos transmitian comportamientos, sentimientos y auto conceptos de los demas
trabajadores. Sus aportaciones serian retomadas en la década de 1990 por la
llamada Inteligencia Emocional. Estas orientaciones teéricas han dado pautas para
desarrollar motivacion y formacién de grupos en las organizaciones. (Spector, 2002)

Actualmente las personas utilizan diferentes denominaciones para referirse a la
psicologia Organizacional tales como Psicologia Aplicada a los Recursos Humanos,
Psicologia Laboral o Psicologia del Personal.
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1.2 Funciones del psicélogo Organizacional en relacion al clima

organizacional.

Como se ha mencionado, ante el constante proceso de cambio en el que se
encuentra el mundo laboral, se vuelve imprescindible la capacidad de aprender y
mantener la actitud de apertura, flexibilidad y adaptacién por parte de las empresas
para reinventarse y acomodarse a los nuevos escenarios que puedan surgir y asi,
asegurar la vigencia de la organizacién. Por esta razon, es preciso contar con
profesionales dentro de la corporacién capaces de potencializar los recursos para
alcanzar los resultados deseados por la organizacion.

Sin importar la naturaleza del asunto, ya sea técnico, financiero o de otro tipo que
pueda estar implicado, siempre habra personas involucradas en el, personas que
deben ser consideradas como el recurso mas importante de una empresa (Ruiz,
2009). Por tanto, comprender los procesos del pensamiento humano y la habilidad
de mejorarlos es de suma importancia si se quieren obtener mejores resultados del

recurso humano; aqui radica la importancia del Psicélogo Laboral.

Los Psicologos son los profesionistas mas adecuados para mediar y trabajar con
las personas que trabajen en las empresas. La formacion universitaria aporta
herramientas y conocimientos necesarios que facilitan la comprensién de los
procesos humanos de la conducta y su modificacién, sin embargo, Pérez (2006)
afirma que la preparacion del psicélogo organizacional en realidad es un proceso
continuo a lo largo de la vida laboral, porque mediante la experiencia y el
intercambio de impresiones con los colegas se construye un conocimiento constante

y de igual forma evolutivo.

El Psicélogo tiene la capacidad de insertarse en las empresas e influir en su vida
laboral, ya sea que se encuentre empleado dentro de esta o que trabaje para esta
como consultor externo en relacién al tema que la empresa solicite. Por lo que se
define que un Psicélogo Organizacional se encarga de modificar la conducta
individual y/o colectiva de quienes integran una organizacion. (Landi, 2005; Robbins,
2004)
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De este modo, el Psicologo Laboral puede ejercer desde dos frentes en la
empresa: el clinico y el organizativo. En el frente clinico esta encargado de los
problemas manifestados por los trabajadores desde su contexto personal, tales
como problemas familiares. Un ejemplo al respecto son las empresas como Movistar
en las que si el empleado estd cursando por una dificultad emocional que le
entorpezca su trabajo, si este lo solicita, la empresa le brinda consulta psicolégica.
En el frente organizativo se trabaja con los otros departamentos de la empresa para
planear estrategias a fin de lograr el éptimo desempeno de los trabajadores (Pérez,
2006).

En la organizacion se realizan varias actividades en las que es indispensable el
factor humano, el psicélogo analiza y evalua la conducta por lo que una de las
actividades a realizar es definir las caracteristicas de los empleados y de los
sistemas de trabajo para identificar, medir, explicar y predecir el comportamiento a
nivel individual y grupal. Para esto se hace uso de diferentes métodos y técnicas,
para identificar el potencial y capacidades del personal para ubicarlo en el puesto
adecuado, aprovechando los recursos humanos de la empresa, actividad que puede
reducir en el futuro proximo problemas a nivel de clima. Vale la pena rescatar el
punto de un proceso adecuado y limpio de seleccién de personal para mejorar el
clima de los hospitales del IMSS.

Sanchez (2011) expone que el perfil de puestos debe cubrir tres componentes en
el candidato: las habilidades, los conocimientos y las actitudes. Respecto al perfil del
psicologo organizacional, Arrelucé (2002) recomienda cubrir los siguientes aspectos
que concuerdan con lo propuesto por Sanchez (2011):

Habilidades: Para entrevistar para establecer un rappor adecuado y obtener la
informacion necesaria, negociar y fomentar el trabajo en equipo, capacidad de
escuchar y comprender, capacidad de andlisis y toma de decisiones, y sensibilidad
hacia los temas sociales.

Conocimientos: En gestién de recursos humanos para la seleccion de personal,

motivacion y evaluacion de personal, derecho laboral y leyes de contratacion,
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didactica, informatica, estadistica, ergonomia, seguridad y salud en el trabajo,
higiene, prevencion de accidentes y psicologia clinica, técnicas de direccién,
liderazgo y coordinaciéon de equipos, técnicas de analisis de puestos, técnicas de
analisis cualitativo y cuantitativo del mercado, asi como formacién e insercion
profesional, manejo de instrumentos y técnicas de diagndstico, y deontologia de la
practica profesional de la psicologia. Ademas preferentemente contar con
Experiencia en la intervencion de empresas de sector publico y privado:

Como lo deja ver Arrelucé (2002) el perfil de puestos del psicélogo organizacional
es bastante completo, debido a la amplia gama de funciones que desarrolla en la
empresa, contrario a la creencia popular; de hecho en la literatura existen muy
amplias y detalladas listas de las funciones del psicélogo, para su revision se
recomiendan el material monografico de Catalina (2004) y Pérez (2006) descritos en
la bibliografia. De manera mas puntual Arciniega y Pampa (2002) precisa que la
participacion del psicologo organizacional se puede resumir a tres fuentes: el
Reclutamiento y seleccion del personal en la eleccibn de nuevo personal y
reubicacién de los existentes y la Capacitacion, es decir la induccion, adiestramiento
y capacitacion del personal a la empresa y al puesto. Ademas de La solucién de
problemas derivados de los individuos u otras circunstancias de las condiciones de
trabajo que impactan en las relaciones interpersonales. Sanchez (2011) menciona
una actividad que describe como novedosa: Outplacement, que consiste en la
preparacion del empleado que inminentemente sera removido de su puesto y de la
empresa para su insercién en otra empresa o competitividad para la busqueda de
otro empleo. Segun Sanchez esta estrategia busca reducir los sentimientos o
acciones resentidas que se pudieran esperar del empleado y que dafaran de alguna
forma a la empresa o la percepcién que otros (trabajadores internos y externos)
tuvieran ante la posibilidad de mas despidos.

Se considera que la actividad profesional basica del psicélogo se orienta hacia la
promocion del desarrollo de los seres humanos a través de reeducar sus patrones
de conducta, asi como optimizar sus funciones en el campo laboral. Al optimizar las

potencialidades, se incrementa y promueve la productividad, la creatividad, la
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libertad y la autorrealizacién. Lo anterior brinda la posibilidad de satisfacer las
propias necesidades y de tomar conciencia y responsabilidad de las necesidades de

los demas. De encontrar sentido a la vida en el trabajo, y no de perderlo.

Pérez (2006) comenta que el psicologo organizacional puede valerse de
diferentes métodos para conocer las percepciones del personal sobre su trabajo,
como encuestas, revision de boletas de quejas o entrevistas personales de las que
resulta de particular interés las de los trabajadores que renuncian a la empresa, y asi
evaluar el clima percibido. La labor del departamento de Recursos Humanos es
comunicar a las autoridades y jefes de cada area de la empresa sobre los
resultados, y juntos hacer la planeacién de intervencion identificando las fortalezas y
debilidades a intervenir, para lo que puede ser de utilidad el diseiio de la matriz
FODA (siglas de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) y definiendo los
plazos y formas en que seran aplicadas las medidas aprobadas bajo la supervision
de Recursos Humanos.

El psicologo puede actuar entonces sobre la interaccion de conductas y trabajar
sobre lo que une, a través de analizar y conocer lo que desune; enfocandose hacia
aquello que armoniza y conduce a que la gente desarrolle y mantenga un estado de

satisfaccion general de su interaccion.



CLIMA ORGANIZACIONAL

Cada una de las organizaciones en que existe actividad laboral cuenta con sus
propias caracteristicas y propiedades a veces Unicas y exclusivas, entre estas
destaca el clima organizacional. La manera en cdmo se manifiesta el clima y
ambiente dentro de las organizaciones repercute en individuo trabajador desde
cuatro esferas: la integridad psicologica, la salud biolégica, la capacidad de
respuesta ante el trabajo y el constructo de las relaciones sociales formales e
informales dentro del trabajo; y por consiguiente en la productividad de la empresa a
la cual presta su servicio. Se dice que todo lo que puede ser medido puede ser
controlado, de este modo medir el clima organizacional nos permitira tomar pautas
de accién que permitan controlarlo y mejorarlo, para asi, potenciar el rendimiento del
personal, disminuir los problemas humanos, crecer la calidad de la empresa y lograr
la mayor satisfaccion de sus consumidores. (Sandoval, 2004)

Debido a que el clima remite a una serie de aspectos propios de la organizacion,
se trata de un concepto multidimensional del que se sostiene y constituye la
personalidad de una organizacién, del mismo modo que algunas caracteristicas
constituyen la personalidad de un individuo. Asi algunas organizaciones se vuelven

codiciadas por los trabajadores y otras evitadas (Rodriguez, 2005)

Es muy comun que se confundan los términos desarrollo organizacional,
diagnostico organizacional y clima organizacional. En realidad el clima
organizacional es una parte de las evaluaciones que constituyen el diagnéstico
organizacional, El diagnostico organizacional es el instrumento sociotécnico mas
utiizado para comprender aquello que influye sobre el rendimiento de las
organizaciones, identificar las oportunidades de intervencion y planear una
estrategia que guie el rumbo de la empresa a conseguir sus objetivos y exponenciar
su eficacia y eficiencia, es decir el desarrollo organizacional (Quijano, 2005).
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El diagndstico organizacional comprende:

e La evaluacién de la planeacion estratégica,

e Los roles asignados o asumidos por los involucrados en la organizacién.
e (Clima organizacional.

Si se quiere mejorar el desempeno y efectividad de una organizacion, es
fundamental hacer un esfuerzo desde el recurso mas importante de la empresa: los
humanos; por lo que se recomienda un diagndstico del clima organizacional que
permita identificar los problemas de una organizacion, sus dimensiones, las areas de
intervencién, e indicadores para comparar los resultados antes y después de la
aplicacion de la estrategia.

Es necesario tomar en cuenta que existen factores externos e internos en la
organizacioén que pueden modificar su existencia, estos factores pueden presentarse
en forma de oportunidades, que si son bien aprovechadas haciendo uso de las
fortalezas contribuyen a mejoraran las condiciones de la empresa, o pueden
presentarse en forma de amenazas, que combinadas con las debilidades de una
empresa pueden significar el hundimiento. Un ejemplo de los factores externos que
colaboran al auge o hundimiento de las empresas son: los comportamientos de la
bolsa de valores, la competencia en el ramo, innovaciones tecnoldgicas y de
tendencias, por citar algunos; los factores internos que intervienen son: el estilo
administrativo, materiales y equipos de trabajo y problemas con la productividad del
personal. Ambos factores (internos y externos) no son estaticos, sino que estan en
constante cambio y evolucién, influenciados por los avances sociales, econdémicos,
politicos y tecnolégicos; sus variaciones afectan directamente las maneras de
pensar, formas y estilos de vida, quehaceres y actividades de los individuos
(Rodriguez, 2005)

La vigencia de la organizacion depende de la capacidad de adaptacién ante
estos cambios, es decir, ser flexibles y fluir con el devenir de las actualizaciones de

demandas externas y/o internas, esto implica admitir hacer cambios en sus
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paradigmas; donde cambios en el sentido organizacional significa un proceso que
implique el concurso de esfuerzos organizacionales para producir o lograr una

mejora (Pérez |. , 2006).

Se trata no solo de volverse mas eficiente, sino también mas eficaz. La eficacia
organizacional es la medida en que se maximizan todas las formas de rendimiento,
que estd determinada por la combinaciéon de la satisfaccibn de sus clientes/
usuarios. La eficiencia, se refiere a la relacion entre los insumos y los resultados
producidos de la organizacion. La eficiencia pretende incrementos en el rendimiento
de la organizacion a partir de soluciones técnicas y econémicas; la eficacia también,
pero incluye las politicas de la empresa respecto al papel del factor humano para
asegurar la calidad; para lo cual supone dedicar importantes recursos en materia de

capacitacion y desarrollo profesional y personal, es decir los recursos humanos.

Efectuar un analisis del desarrollo organizacional de una empresa presenta
ventajas significativas para la organizacion tales como: detectar areas de
oportunidad, relacionar variables con posibles resultados y la multicausalidad de
estos, identificar relaciones causales entre componentes del sistema sociotécnico,
planear la intervencibn modificadora y establecer las premisas de validez vy
confiabilidad (indicadores). Ademas de estas ventajas presentadas se considera la
posibilidad de distinguir las causas de problemas en la empresa como: rotacion
excesiva, impuntualidad, ausentismo, presentismo, tortuguismo, errores en la linea
de produccidn, intervenciones sindicales constates, alta frecuencia de accidentes y
enfermedades en los trabajadores y demas pautas que puedan indicar estrés
laboral; estas Ultimas pueden estar relacionadas con el clima laboral y sugeririan la
del clima organizacional, segun estudios publicados. (Navarrete, 2005., Quijano,
2005)

Pero ¢cual es el papel del clima dentro del modelo de desarrollo organizacional
para generar los cambios que eleven el desempefio de la organizacién y los
individuos que la integran? Burke y Litwin en Brunet (2002) desarrollaron un modelo
(figura 1) para esquematizar las variables que intervienen y su direccionalidad para
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generar lo que denominaron “el cambio transicional” que puntualizaron como

evolutivo y de adaptacion.

Figura 1. Modelo de desarrollo organizacional y cambio Burke- Litwin

Este modelo comprende los siguientes componentes en dos tipos de factores: los
transaccionales (color verde) y los transformacionales (color azul), donde los
cambios transaccionales son de tipo evolutivo y adaptacién, es decir, cambian en
caracteristicas pero no en su naturaleza. Los cambios transformacionales son

revolucionarios, cambian desde su naturaleza; por ejemplo: creacién de nuevos
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servicios, cambios de estilos de direccion o cambios de administracion. (Véase tabla
3)

Tabla 3. Factores transaccionales y transicionales del modelo Burke- Litwin

Factores transaccionales Factores transformacionales:
= Clima laboral de la unidad de = Mision y estrategia.
trabajo.

= Cultura de la organizacién.

= Politicas y procedimientos.
= Liderazgo.

=  Motivacién.

= Necesidades y valores

individuales.

= Requerimientos de la tarea y
capacidades y habilidades

individuales.

Estructura.

2.1 Antecedentes del clima organizacional.

Estudiar los antecedentes del clima organizacional es ser testigo literario de la
evolucién y debates suscitados entre los estudiosos de la relacién entre el individuo
y su ambiente. Sin embargo hay ciertos consensos que de manera explicita o
implicita se leen en los autores a pesar de la divergencia de opiniones ocasionada
principalmente por los diferentes enfoques con los que se estudié el clima
(psicolégicos, socioldgicos, antropoldgicos, administrativos etc.)
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El estudio del clima organizacional tiene su origen en las investigaciones
realizadas por Kurt Lewin y colaboradores, publicadas en 1939 (véase la copia de la
portada del articulo original en el anexo 1). En los afnos treinta del siglo XX, debido a
la guerra desatada en Europa, emigraron a América, particularmente a Estados
Unidos, pensadores como Wertheimer, Koéhler, Koffka y el ya citado Lewin,
importando desde Alemania el pensamiento de la Gestalt. De hecho, la importancia
de la percepciéon y las conductas de los individuos en contextos determinados
contribuyeron a que al clima organizacional se le considerara un pensamiento

gestalista (Alcover, 2003),

Lewin en realidad estaba interesado en estudiar los roles presentes en los
procesos sociales (relacién lider- seguidores, intercambios entre los miembros del
grupo, entre otros) en un campamento de verano infantil. Para referirse a estos
procesos utilizaron de manera intercambiada los términos clima social y atmdsfera
social para describir actitudes y sentimientos que demostraban estos nifios al hacer
ciertas actividades. Consideraron que diferentes intervenciones sobre el modo de
conducir dichas actividades provocarian diferentes efectos dependiendo del clima
que se creara en cada grupo, este clima variaria en funcion del estilo de liderazgo
implementado. Desde la perspectiva lewiniana, el clima social representa las

caracteristicas de un contexto,

Renis Likert, psicologo estadounidense, fue el heredero de la teoria de Lewin,
pero a diferencia de este, Likert no estaba interesado en captar los climas sociales,
sino en como capturar de la manera mas adecuada el clima particular de cada
organizacion, con el objetivo de trabajar con los directivos en su manejo,
comprensién y potenciaciébn para el logro de mejoras en el funcionamiento
organizacional (Alcover, 2003). Likert no sélo hizo tal aportacién teérica, sino
ademas metodoldgica al disenar un instrumento para medir el clima con una escala
conocida como la escala Likert y desarrollo un sistema de direccion eficaz basado
en cuatro estilos de liderazgo. Razén por la que se le reconoce como el fundador del

estudio del clima organizacional y se profundiza en su teoria s continuacion
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Renis Likert es quizd el teérico méas influyente en materia de clima
organizacional. Su teoria es punto de partida de muchos estudios en clima laboral en
la bibliografia, asi como sus instrumentos siguen siendo punto de partida para la
medicion del clima en las empresas o bien para el desarrollo de nuevos instrumentos

de medicion.

Para Likert el comportamiento de los empleados es causado por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que los
mismos perciben, por sus esperanzas, sus capacidades y sus valores. Por lo tanto,
la reaccidén esta determinada por la percepcién. Likert sefiala que hay tres tipos de
variables que configuran las caracteristicas de una organizacién, las cuales influyen
en la percepcién individual de clima (Rodriguez, 2005). (véase tabla 4)

Tabla 4. Variables de la percepcién de clima de Likert.

A su vez, la combinacién de dichas variables determinan dos grandes tipos de

clima organizacional y cuatro sub sistemas, que van de un sistema muy autoritario a
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uno muy participativo y se presentan a continuacién en la figura 2. (Sandoval, 2004.,
Rodriguez, 2005)

Figura 2. Tipos de clima organizacional y 4 sistemas de direccién. R. Likert.

Los sistemas AUTORITARIOS | y Il son caracteristicos en una organizacion
burocratica y rigida. El clima que prevalece es cerrado y se caracteriza porque los

empleados se sienten muy insatisfechos con su trabajo y con la empresa:

e Sistema | AUTORITARIO/ autoritarismo explotador. Las decisiones son
tomadas desde la cima de la organizacion (directivos) sin tomar en cuenta a
sus empleados generalmente porque no se confia en ellos. Se asegura el
control en el miedo y la motivacién (si es que la hay) en el reforzamiento
negativo, lo que genera un clima de temor, las relaciones directivo- empleado

son unidireccionales y se limitan a la instruccion.
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Sistema Il AUTORITARIO/ paternalista: La toma de decisiones es en la
direccién, aunque si existe confianza en los empleados de mandos medios
para tomar algunas decisiones. El estilo de motivacion es conductual
(estimulo- castigo). El clima aparentemente es estable, aunque siempre la

direccién juega con las necesidades de los empleados.

Los sistemas Ill y IV son caracteristicos de las organizaciones preocupadas por

atender las necesidades sociales de los trabajadores y que los incluyen en el

proceso de toma de decisiones; suelen ser empresas que alcanzan sus objetivos y

en donde persiste un clima abierto y dinamico.

Sistema lll PARTICIPATIVO/ consultivo: Las decisiones se toman en la cima,
pero existe la confianza para que los subordinados las tomen en sus niveles
inferiores. Para la motivacibn se recurre al premio y al castigo soélo
ocasionalmente. Las relaciones entre la direccion y el trabajador son
bidireccionales y se demuestra estima y prestigio al trabajador. El tipo de

clima es dinamico.

Sistema IV PARTICIPATIVO/ patrticipacion en grupo: la confianza en los
empleados es plena, para la toma de decisiones son considerados los puntos
de vista de todos los trabajadores, la comunicacién es 360°, es decir, con
superiores, pares y subordinados. La forma de motivar es el establecimiento
de objetivos y la mejora de los métodos de trabajo. Los empleados y la
direccion forman un equipo, disefian su planeacién estratégica y actuan en

conjunto para alcanzar sus objetivos.

Otra publicacion importante en el estudio del clima fue el aspecto humano de las

empresas en 1960 de McGregor. En este dedicaba un capitulo al clima directivo en

el que plasmaba que son los directivos las piezas claves de la creaciéon y transmision

del clima en el que sus subordinados llevan a cabo sus tareas. A su vez, el clima

directivo, esta en funcién de la cosmologia directiva propia de cada organizacion
(Alcover, 2003).
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Francisco Gil (2003) relata que durante la década de 1970 siguieron
publicandose libros y articulos que exhibian los resultados de investigaciones de
clima organizacional en las empresas. Estas publicaciones parecian mantener una
controversia entre los defensores y detractores de la metodologia para estudiar el
clima organizacional en relacion a la objetividad o subjetividad del estudio, los
métodos de encuestas etc., que fueron modificando el escenario incluso de la
psicologia social y laboral. Por lo que el mismo autor indica que aunque el concepto
de clima aparecié en 1939, no es sino hasta esta década que se desarrolla el

concepto de clima organizacional tal y como lo conocemos ahora.

En consecuencia a esta constante reconstruccién del clima surgié el concepto de
cultura organizacional. La cultura a diferencia del clima es una aportacion mas
antropolégica y esta se refiere a los valores y presunciones profundamente
arraigados y dados por supuesto que caracterizan a los miembros de una
determinada organizacién (Alcover, 2003).

2.2 Definicion de Clima Organizacional.

Como se relato en los antecedentes, el estudio del clima organizacional reposa
en la teoria gestalista alemana, basandose en las percepciones y en la premisa que
todo en el entorno del individuo cobra sentido segun el significado que éste le de de
acuerdo a su contexto y paradigma, lo que equivale a decir, que el verdadero
significado de las cosas no esta tanto en ellas, sino en la interpretacion que se hace
de ellas. (Ellis, 2003; Morin, 2002)

Por tanto, en un sentido amplio, el clima organizacional puede ser definido como
las percepciones compartidas por los miembros de una organizacion acerca del
modo en que son las cosas en su contexto de trabajo. El clima esta constituido por
las percepciones colectivas de las politicas, las practicas y los procedimientos tanto
formales como informales, y representa un concepto molar indicativo de las metas

de la empresa y los medios para alcanzarlas.
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El concepto de clima se acufio desde la connotacién del clima atmosférico

porque ambos varian sus elementos del mismo modo. Es decir:

a) Variacién geografica. Se puede sostener que una organizacion tiene mejor
clima que otra, del mismo modo que se puede afirmar que Cuernavaca tiene
un clima mas agradable que Cd. Juarez.

b) Variacion temporal. En el clima de una organizacién hay periodos de
“bonanza” y otros mas dificiles, del mismo modo en que el clima es caluroso

en verano y frio en invierno.

c) Variacion diaria del clima. El las organizaciones ocurren alzas y bajas de la
“temperatura social” motivadas por diversas razones tales como despidos,

aumentos de sueldo, comidillos o asensos.

Litwin en 1968 propuso que el clima “es una cualidad relativamente estable del
ambiente interno de una organizacién que a) es experimentada por sus miembros, b)
influye en su comportamiento y c) puede ser descrita en términos de los valores de
un conjunto particular de caracteristicas (o actitudes) de la organizacién” en Alcover
(2003)

A pesar de lo anterior, precisar una definicién Unica y universalmente aceptada
de clima organizacional o laboral no es posible, ya que no hay un consenso entre los
estudiosos del tema sobre una definicion para este concepto, sino por el contrario,
hay varias definiciones que consideran diversos puntos de vista organizacionales,
algunos puramente objetivos como estructura politica y reglas, hasta llegar a puntos
de vista que sugieren dimensiones tan subjetivas como la cordialidad y el apoyo. A
falta de este consenso, cada autor ha ubicado su definicién de clima laboral segun
el enfoque desde el que ha abordado el tema; de esta manera la definicion del
concepto de clima ha evolucionado de la siguiente manera con los siguientes
enfoques (Brunet, 2002; Sandoval, 2004):

El enfoque estructuralista de Forehand y Gilmer quienes definen el clima como:
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“El conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion,
la distinguen de otra e influye el comportamiento de personas que la forman”
(Rodriguez, 2005)

El enfoque subjetivo y fue propuesto por Halpin y Crofts:
“La opinion que el empleado se forma de la organizacion”
Otro enfoque es el estructural subjetivo propuesto por Litwin y Stringer:

“Los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de los
administradores y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan en una

organizacion dada” (Sandoval, 2004)

El enfoque de sintesis es representado por Waters, quien intentd una fusion del
enfoque subjetivo de Halpin y Crofts con el enfoque estructural subjetivo de Litwin y

Stringer, y definio el clima como:

“las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja,
y la opinién que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,

recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo” (Rodriguez, 2005)

En este enfoque se observa en su definicion como Waters hace énfasis en la
estructura administrativa influenciada por Halpin y Crofts, sin embargo no deja de
lado las dimensiones psicoldgicas de cordialidad y apoyo en un intento por ser global

en su definicién.

Los investigadores James y Jones que definieron el clima laboral desde tres
puntos de vista:(véase tabla 5) (Brunet, 2002; Dessler, 2002)
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Tabla 5. Tres puntos de partida para definir el clima. James y Jones.

Medida multiple de atributos
organizacionales

“Un conjunto de caracteristicas que: a) describen una
organizacion y la distinguen de otras (productos,
servicios, organigrama, orientacion economica), b)
son relativamente estables en el tiempo, y c) influyen
en el comportamiento de los individuos dentro de la
organizacion.

Medida perceptiva de atributos
individuales

“Elementos meramente individuales relacionados
principalmente con los valores y necesidades de los
individuos mas que con las caracteristicas de la
organizacion”

Medida perceptiva de atributos
organizacionales

“una serie de caracteristicas que a) son percibidas a
propdsito de una organizacion y/o de sus departamentos,
y que b)pueden ser deducidas segun la forma en la que la
organizacion y/o sus unidades actuan (consciente e
inconscientemente) con sus miembros y con la sociedad”

De estas definiciones diferentes, encontramos que todas ellas giran en torno a

cuatro premisas centrales en la definicién de clima laboral y que son abordadas

desde cualquier enfoque que estudie este fendémeno:

e Elclima hace referencia a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

e Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.

e El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

e E| clima es una variable que interviene entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual.
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A partir de los conceptos que se han ido forjando desde el surgimiento del
estudio de clima laboral en la década de1960, dos de los conceptos mas recientes y

aceptados son el de Sandoval Caraveo (Sandoval, 2004):

“El ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacion y que
incluye estructura, estilo de liderazgo, comunicacion, motivacion y recompensas,
todo ello ejerce influencia directa en el comportamiento y desemperio de los

individuos”

Y el de Rodriguez M (Rodriguez, 2005):

“El concepto de clima organizacional se refiere a las percepciones compartidas
por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en
el que este se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y
las diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo”

Por ultimo cabe mencionar que para Alcover (2003), el hecho de que el clima se
construya de percepciones individuales compartidas implica un grado de acuerdo
entre dichas percepciones en el departamento en el que se va a medir, por lo tanto

formula tres tipos de clima:

e Clima psicologico: El clima se construye a partir de las percepciones
personales, la falta de acuerdo colectivo demuestra que el clima es un

atributo individual.

e (Clima agregado: Es el tipo de clima resultante de promediar las
percepciones individuales pero que tienen consenso como grupo, es
decir, que tienen coincidencias. El problema es que no es facil delimitar
hasta qué punto se pueden tomar como similares dos opiniones un tanto

diferentes.

e Clima colectivo: Persigue la identificacion de grupos de miembros

organizacionales que presentan percepciones similares del ambiente a
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través de técnicas estadisticas de agrupamiento o conglomerados

también llamados clusters.
2.3 Dinamica del clima organizacional.

Se sabe que cuanto mas alta es la tasa de rotacion o ausentismo de una
empresa mas se podra plantear la hipétesis de que el clima es nefasto, sin embargo,
es una deduccion que no podemos asegurar hasta que se haya confirmado con una
evaluacién de clima segura. Es necesario tener en cuenta que es la percepcién del
individuo lo que cuenta, y solo hasta que la conozcamos se podra afirmar o negar

que es el clima la razén de sus ausencias (Brunet, 2002).

La evaluacién el Clima Organizacional es hoy dia un elemento aun subestimado
por empresas y personas con poco conocimiento sobre la importancia de la cultura
organizacional, dado que es desconocido el papel que puede tener el evaluar para
conocer, e intervenir para controlar el clima laboral en una empresa y beneficiarse

las ventajas que le representa:

* Mantener el personal.

Elevar la plusvalia de la empresa.

+ Tomar decisiones a tiempo, reducir los riesgos y efectos.
» Elevar la calidad de vida de las personas.

* Que el empleado se “ponga la camiseta”

Esta afirmacion se comprueba cuando se plantea a directivos tomar la medida y
existe cierta resistencia a aceptarla; y una vez aceptada, se enfrenta el hecho
cuando al aplicar las encuestas el personal se niega a contestarlas por diversas
ideas irracionales, creencias o hasta mitos (temor a despidos, temor a represalias,
rumores de otras empresas en las que sucedi6 algo tras la medicién etc.) que

muchas veces pueden significar la cancelacion del estudio.

Ya se ha hablado en los antecedentes de que el clima es multidimensional y
diversos factores pueden modificarlo, segun Sanchez (2011) estos son los factores

mas recurrentes que deterioran el clima en las empresas mexicanas:
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* Inconformidad con respecto a recompensas.
» Sensacion de desigualdad y/o parcialidad.
» Sobrecarga de trabajo.
» Liderazgo inadecuado.
» Personalidades inadecuadas de los compareros.
“..el 90% de las personas no renuncian a su trabajo, sino a las personas

con quienes trabajan”

Sanchez (2011)

Las consecuencias no sélo se perciben a nivel organizacional y de productividad

como se ha mencionado, sino también a nivel personal:

* Dolor de cabeza

* Insomnio

» Hiper tensién arterial

» Problemas digestivos.

» Estrés

« Sindrome de agotamiento profesional (burn- out)

Esta sintomatologia terminara cobrando facturas a la empresa, ya sea por
accidentes que deriven en incapacidades o indemnizaciones, errores humanos en la
produccién o el muy mencionado en estudios de la ultima década Sindrome de Burn-

out.
Pero ante este panorama se han desarrollado pautas de accién que pueden
mejorar el clima:

» Trabajo en equipos.

* Que las metas personales se compaginen con el trabajo en equipos.
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» Coherencia entre lo que se dice y se hace.

» Seleccién adecuada del personal.

» Percepcién de interés por la empresa hacia el empleado. (p. ej. Outplacement
que consiste en capacitar al empleado para buscar trabajao en otra empresa
ante su despido en la actual)

» Actividades recreativas. (congresos)

» Capacitacion de lideres.

» Cierta independencia del trabajo.

» Las indicaciones deben ser claras.

» El directivo debe proporcionar afecto y apoyo.

+ Recompensar los esfuerzos. (oportunidad de crecimiento)

» Puesto de trabajo vivo. (constante aprendizaje)

Ya sea que el clima organizacional este deteriorado o favorecido, este impacta el
rendimiento del personal y productividad de la empresa. Cuando el clima es positivo,
es posible que se consigan dos cosas: primero, la retencion de empleado. Es
conveniente mantener a los empleados que aportan experiencia y representan una
inversién en su capacitacion; en el caso que concierne al presente estudio respecto
al IMSS el costo de capacitacién de sus empleados es muy alto, debido a que no
solo paga la capacitacion, sino ademas se da una beca en la que el tiempo que esté
estudiando el empleado cobra su sueldo completo, y al mismo tiempo, se contrata a
un trabajador eventual para que lo sustituya el lapso de tiempo mientras termina sus
estudios. Ademas, rotar el personal implica ejercer gastos de reclutamiento y
seleccion, y en algunos casos pago de liquidaciones. Segundo, se genera el poder
de la actitud positiva. Ambas, se traducen en una mejora continua en la calidad y
cantidad de la produccion, esto a su vez genera clientes satisfechos y leales que
recomiendan los servicios. Al respecto se dice que la mejor publicidad es la que se
hace de boca en boca, y un cliente molesto pesa mas que un cliente satisfecho.

Del cliente satisfecho se producen los resultados (econdmicos y reconocimiento)

gue conducen al sentimiento de logro, que a su vez refuerzan el clima y colaboran a
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la construccion de la cultura y desarrollo organizacional. Para comprender mejor

este proceso véase la Figura 3 presentada por Sanchez (2011).

Figura 3. Modelo de impacto de clima organizacional. (Sanchez, 2011)

2.4 Elementos y dimensiones que conforman el clima organizacional.

La interaccién de los componentes comportamentales objetivos de los individuos
y grupos tales como aspectos psicolégicos y de comportamiento de los empleados,
mas los componentes de la estructura y procesos de la organizacion produce como
resultado la creacién de un determinado clima organizacional, que este a su vez
produce resultados que pueden ser observados a nivel de rendimiento de los

individuos, los grupos o la organizacion, como se expone en la Figura 4:
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Figura 4. Componentes del clima organizacional de Brunet. Elaborada por Gonzélez, M. (2012)

El componente mas importante del clima organizacional es la forma en que los
empleados ven la realidad y la interpretacion que de esta visién hacen. De modo que
las caracteristicas individuales de un trabajador actuan como un filtro a través del
cual los comportamientos y actitudes de sus compaferos, asi como las
caracteristicas de la organizacidén se analizan e interpretan para formular su propia
percepcién individual del clima. Este proceso se convierte a la vez en una especie
de circulo vicioso donde se co- construye una retroalimentacion entre la percepcion
y su consecuencia acrecentandose cada vez mas una a la otra. Por ejemplo, si un
individuo percibe un clima organizacional positivo en su trabajo, generara actitudes y
conductas positivas que a su vez mejoraran el clima en su organizacién. Véase

Figura 5.
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Figura 5. Circulo vicioso del clima organizacional. Elaborada por Gonzalez, M. (2012)

El clima estda formado por varios componentes multidimensionales y estos se
deben tener en cuenta a la hora de escoger un instrumento para aplicar segun las
caracteristicas de la institucién y dimensiones que se quieran evaluar. En la légica
del planteamiento anterior, el comportamiento de los individuos en una organizacion
esta bajo la influencia de numerosos estimulos provenientes de la organizacién, que
a su vez, esta constituye una especie de micro sociedad, que se compone de varias
dimensiones, y estas son capaces de alterar el comportamiento del individuo
(Brunet, 2002). A continuacién se describen algunos componentes que son parte
importante en la conformaciéon del clima organizacional (Landy, 2005; Muchinsky,
2002):
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EMOCIONES: Autores como Landy y Jefrey (2005) mencionan la particular
relevancia de las emociones en el trabajo, ya que afectan la conducta laboral como
la no laboral, y que ademas se compone de aspectos laborales y no laborales
también. La vida diaria de todos los individuos estd plagada de estimulos
emocionales, y resulta imposible pasar de un contexto a otro sin arrastrar las
inquietudes. En el trabajo por ejemplo, pueden presentarse eventos cargados de

emociones como los despidos o muerte de algun compariero.

SATISFACCION EN EL TRABAJO: Es importante diferenciar que la satisfaccion
en el trabajo no es lo mismo que el clima organizacional, ya que suele ser
confundido. Robert Hoppock en 1935, hizo un estudio en Pennsylvania en el que
descubrié que las diferencias entre los trabajadores felices con su empleo y los que
no lo estaban, radicaba no sélo en las ideas individuales, sino era muy influida por el
tipo de puesto que desarrollaban, por lo que los profesionistas y directivos eran
personas mas felices que los obreros. Prueba que desmiente el mito de que los
empleados con mayores responsabilidades parecen ir acompanados de

infelicidades.

El incremento de la atencién por parte del directivo hacia los empleados puede
influir también en un incremento de la produccion. Asi lo demostré el experimento
Hawtorne. Este fue elaborado a finales de la década 1920 en la planta Hawtorne de
la Western Electric Co. De lllinois, el propésito de la investigacién era establecer la
relacion entre los aspectos fisicos del trabajo y la investigacion laboral. Al grupo
experimental se le variaron las condiciones de luz hasta que llegaran a ser casi tan
tenues como la luz de una vela y se eliminaron los descansos entre la jornada
laboral (entre otras variables). Al contrario de los pronédsticos, este grupo aumento su
productividad laboral. Al cabo de diversos estudios se concluyé que esta alza se
origino porque los empleados habian percibido mayor atenciéon de los directivos

debido al proceso de la investigacion, no por las variables fisicas manipuladas.

Se concluyé que la satisfaccion laboral es resultado de las caracteristicas
intrinsecas del puesto (trabajo interesante, retos etc.), mientras que la insatisfaccion
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estd mas relacionada con las caracteristicas extrinsecas (pago, condiciones

laborales, etc.)

CONCEPTO DE JUSTICIA: El deseo de conseguir justicia puede ir mas alla que
el deseo de conseguir dinero o poder; bastara recordar los eventos sociales, incluso
originados dentro de centros laborales donde la gente esta dispuesta hasta a morir
por perseguir sus ideales; recordemos que la revolucién mexicana tuvo conatos en
las huelgas mineras del norte por el simple deseo de mejorar las condiciones
laborales. (Cropanzano, 2003). El punto de vista de un individuo sobre el grado de
igualdad con el que se le trate, influird en las reacciones emocionales y conductuales
que presente en el trabajo. Se ha encontrado que la percepcidn de justicia afecta la
cultura organizacional, la confianza en la organizacién, el respeto a los lideres, los

deseos de renunciar y el desempefio.

LIDERAZGO: Se ha analizado que la dimensién de liderazgo suele ser la
principal responsable de las mejoras o deterioros en el clima. Pero una cosa es el
surgimiento de un lider, que puede ser asignado de diferentes maneras, mas el
surgimiento de un lider no asegura que este sea efectivo. Existe una diferencia entre
el gerente o director y el lider. Los primeros describen lo que debe de hacerse, pero
el lider define cdmo debe de hacerse, para lo cual es necesario tener ciertos
atributos individuales. Un lider que es universalmente aceptado debe demostrar ser
confiable, honesto, carismatico, visionario, inspiracional, decisivo, inteligente y
dinamico; debe construir y coordinar equipos en base a la comunicacion y ser

resolutivo.

ESTRESANTES FISICOS EN EL LUGAR DE TRABAJO: Es importante aclarar
gue no hay una relacién directa entre los estresantes fisicos y el desempenio laboral,
dado que cada persona tiene diferentes niveles de tolerancia y las tareas que se
puedan ver perjudicadas pueden variar
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RUIDO: El ruido se define como un sonido no deseado. Antes de comprender
cémo el ruido afecta el clima, es necesario comprender ciertos conceptos del sonido.
El sonido de propaga por ondas, el nimero de ondas por segundo es la frecuencia
gue se mide en herzios (hz). La intensidad se mide en decibeles (db), una platica
personal esta alrededor de los 50 db, mientras que una maquina remachadora
alrededor de los 110 db. Algunos estudios (Noweir, 1984, Osborn, 1994) han
demostrado que los empleados con mayor contaminacion auditiva (mas de 90 db)
son mas propensos a accidentes, ausentismo, castigos y baja productividad.

TEMPERATURA: El estrés relacionado al calor es un problema en trabajadores
que tienen que estar a la intemperie, o trabajadores que laboran con hornos,
calderas u otro tipo de generadores de calor. Las altas temperaturas se vuelven mas
molestas si se combinan con la humedad, por lo que es conveniente tomar ambas
mediciones. El calor reduce el desempefio de quienes realizan tanto trabajos fisicos

como mentales.

FATIGA: los sintomas incluyen el cansancio, la disminucién de la buena
disposicion en el trabajo y el aburrimiento. Fatiga y aburrimiento no son lo mismo, la
diferencia radica en que la fatiga es un fenémeno fisiolégico y se arregla con el
descanso, el aburrimiento es un fenémeno psicolégico resultado de la monotonia y
se remedia con la recreacién. Hay cuatro tipos de fatiga: fatiga muscular dolores
musculares relacionados al exceso de trabajo, fatiga mental se relaciona con los
sentimientos de aburrimiento causados por monotonia, fatiga emocional resulta de
un estrés intenso y fatiga de habilidades resulta de la baja respuesta de atencion a

ciertas tareas.

Es recomendable que el psicoélogo organizacional a) identifique cuales son las
personas mas adecuadas para sobrellevar los estresantes especificos del puesto,
por ejemplo la contratacibn de débiles auditivos (sordos) para trabajar con
maquinaria extremadamente ruidosa; y b) ingeniar de qué manera se puede ayudar
a superar el estresante como el redisefio de las areas de trabajo o adquisiciones de

mejores maquinarias, tapones para oidos, calefaccion etc.
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Asi como no hay un consenso universal en la definicion del clima, tampoco lo
hay en la cantidad y tipo de dimensiones a evaluar. Sin embargo, también hay
similitudes y coincidencias entre los autores, lo que demuestra que hay dimensiones
predominantemente aceptadas. Cada autor que formula su cuestionario para medir
el clima considera dimensiones un tanto diferentes, para comprender mejor la
relacién entre los cuestionarios y las dimensiones. A continuacién se muestra la
comparacién de cuatro cuestionarios disefiados con dimensiones diferentes aunque

con coincidencias, y se explica qué evalua cada dimension.

e [ os métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en
los empleados.

e | as caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

e [as caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los
procesos de comunicacién en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

e las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior- subordinado para establecer los objetivos en la
organizacion.

e Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de
las informaciones en que se basan las decisiones asi como el reparto de
funciones.

e |as caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacién de objetivos o de directrices.

e [ as caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion del

control entre las instancias organizacionales.
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Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacién asi

como la formacién deseada.

Implicacion. Esta dimensién mide hasta qué punto los individuos se sienten
implicados en su trabajo.

Cohesion. Esta dimension se basa en las relaciones de amistad y apoyo que
viven los trabajadores entre si.

Apoyo. esta dimensién se refiere al apoyo y estimulo que da la direccién a
sus empleados.

Autonomia. Esta dimension mide hasta qué punto la organizacion anima a
sus trabajadores a ser autbnomos y a tomar decisiones.

Tarea. Hasta qué punto el clima estimula la planificacion y la eficacia del
trabajo.

Presion. La presidn que ejerce la empresa a sus empleados para que se
realice el trabajo.

Claridad. Hasta qué punto los reglamentos y las politicas se explican
claramente a los trabajadores.

Control. Esta dimensién se refiere a los reglamentos y a las presiones que
puede utilizar la direccién para controlar a sus empleados.

Innovacion. Mide la importancia que la direcciéon puede dar al cambio.

Confort. Se refiere al del ambiente fisico con los empleados
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Apertura a los cambios tecnoldgicos: se refiere a la apertura que muestra a
direccion a la implementacién de innovacién tecnolégica.

Recursos humanos. Esta dimension se refiere a la atencion prestada por
parte de la direccién al bienestar de los empleados.

Comunicacion. Estudia la comunicacién empleado- empleado y empleado-
direccién.

Motivacion. Esta dimension se refiere a las condiciones que llevan a los
empleados a trabajar mas o menos incesantemente dentro de la
organizacion.

Toma de decisiones. Evallua el papel de los empleados en la toma de
decisiones de la directiva.

Identificacion y arraigo con la empresa. Esta dimension evalua el significado

que su empresa tiene para él.

Relaciones interpersonales y satisfaccion con el ambiente de trabajo. Mide la
relacion de los pares, el clima que se genera entre ellos y la satisfaccién del
empleado con las caracteristicas de su puesto.

Relacion con los gerentes y jefes. Esta dimension mide el clima del estilo de
mando y direccidn, y la relacion patrén- empleado.

Comunicacion.
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e Sueldos y prestaciones. Evalla los sistemas de recompensas.

e (Condiciones de trabajo. Evalua los espacios fisicos en los que el trabajador
desempenia sus labores.



CLIMA ORGANIZACIONAL EN LOS HOSPITALES DE
SEGURIDAD SOCIAL EN MEXICO

El clima organizacional es variable de una organizacion a otra, incluso dentro de
una misma organizacion puede variar de una seccibn a otra segun las
caracteristicas ambientales, organizacionales, administrativas o estilo directivo, por
mencionar algunas variables, de cada centro laboral; asignandosele asi a cada
empresa un particular sello de cultura organizacional y de clima organizacional. En la
literatura se describe que determinadas profesiones presentan ciertas caracteristicas
laborales como el grado de estrés, responsabilidad o el tipo de interaccién con las
demdas personas implicadas, que las hace mas vulnerables a desajustes
psicolégicos y fisicos que en definitiva influyen en los constructos del clima
organizacional, productividad, satisfaccién laboral, o desarrollo de padecimientos
(Gonzalez, 2011; Aranda, 2004)

Es por esto, que se define que los hospitales son centros con sus especificos
entornos laborales que desarrollan climas muy particulares del ambiente hospitalario
entre los trabajadores de la salud, quienes a su vez por las cualidades propias de
atender los problemas de salud publica enfrentan especificas contrariedades que
pueden derivar en deficiencias al prestar sus servicios, tales como dafos delicados
a la salud de los pacientes por errores humanos o malos tratos en el servicio, o bien,
la falta de credibilidad y respeto en la institucién o personalidades del sector salud
por parte de sus usuarios que pueda alejarlos de sus tratamientos. Existen
investigaciones que sefalan que médicos y enfermeras se encuentran entre las diez
profesiones mas desgastantes psicolégicamente (Gonzalez,. 2011). Es por eso, que
se vuelve necesario que el personal que atiende a la salud de la poblaciéon se
encuentre en adecuada salud fisica y mental para su labor encomendada

Esta distincion se delimita ain mas cuando se trata de hospitales y trabajadores
del sector sanitario paraestatal porque su ambiente presenta cualidades Unicas tales

como sindicalismos, economia, prestaciones y organizacion. De entre las
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instituciones paraestatales de salud publicas de México, el Instituto Mexicano del
Seguro Social (IMSS) resulta particular por tener sus propios reglamentos y
presupuesto (cualidades que deben ser consideradas en el estudio de la
organizacion) y del mismo modo cada unidad del IMSS presenta su propio clima
organizacional independiente a las demas producto de sus singulares
caracteristicas: sus integrantes, sus aciertos y debilidades. (Gonzélez, 2011;
Gonzalez, 2012)

En una investigacion realizada en conjunto por los investigadores Gonzalez y
Pérez (2011) de la UAEM y el IMSS respectivamente los autores sugieren que para
mantener en éptimas condiciones la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores de
hospitales publicos en México, se debe prestar atencion a cuatro aspectos:

e Clima Organizacional.

e Motivacion y satisfaccién laboral.

e Desgaste profesional o sindrome de Burn- out.
e Trastorno por consumo de substancias nocivas.

Como ya hemos visto, el clima organizacional esta compuesto por variables
internas y externas, y es necesario conocer los antecedentes y contextos en el que
se establece la organizacion a estudiar. Likert en su teoria de clima organizacional

puntualiza que hay tres tipos de variables que influyen (Aldana, 2009):

e Variables causales (independientes): son las que orientan el trabajo hacia
las metas de la organizacion, tales como estructura, administracion,
reglas, toma de decisiones y actitudes. Si estas se modifican se modifican

las demas variables.

e Variables intermedias: estas reflejan el estado interno y la salud de una

empresa y constituyen sus procesos organizativos.
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e Variables finales (dependientes): son resultado de las variables causales
e intermedias; reflejan los logros obtenidos por la organizacion como la

productividad y la salud financiera.

Segun Likert la combinacién de dichas variables construye el clima

organizacional.

Existe una relacién entre el clima laboral y las condiciones estructurales y
presupuestales de la empresa. Es por esto, que antes de entrar en materia de
entendimiento de clima organizacional en el IMSS, es necesario entender el contexto
y condiciones laborales en el que se encuentra actualmente y echar una mirada a
aquellas variables que pudieren influir en la medicién de clima organizacional en un
hospital del IMSS.

3.1 Contexto del IMSS.

La seguridad social en México tiene sus inicios el 19 de enero de 1943 en el
sexenio de Manuel Avila Camacho con la promulgacién de la ley del Seguro Social
dando lugar a prestaciones médicas, econdmicas y sociales a los trabajadores y sus
familias garantizando el derecho humano a la salud, asistencia médica y de los
servicios sociales necesarios para el bienestar de la poblacién. La administracidén del
IMSS quedd establecida de manera tripartita: estado, patron y trabajadores
(sindicato). Para 1952 los ingresos del IMSS ascendian a 2,269 millones de pesos.
Este capital permitié la construcciéon del primer hospital ubicado en La Raza y un
edificio principal en el paseo de la Reforma, Cd. De México, asi como una buena
cantidad de centros de salud a lo largo del pais (Obregén, 2009).

El IMSS logré arraigarse mediante su expansion en toda la republica con clinicas
y hospitales siendo hasta hoy la institucién que proporciona servicios de salud y
seguridad social a la mayor parte de la poblacion mexicana y la mas grande de
América Latina. Actualmente el IMSS presta servicio médico a 43 871 139

derechohabientes a través de 300 000 trabajadores de base, segun el informe de la
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evaluacion especifica de desemperio 2010- 2011. (Instituto Mexicano del Seguro
Social , 2011)

Esta institucién tiene un déficit economico que ha generado reformas polémicas

promovidas por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) derivando en los

siguientes factores que pudieran afectar las condiciones laborales (Gonzélez, 2011):

a)

Déficit presupuestal: Disminucion en el mantenimiento de condiciones
fisicas y de materiales para la realizacion del trabajo debido al aumento
del 5.5% por afo en gastos médicos, la reduccién del presupuesto en la
reforma a la ley de seguridad social 2009, donde se redujo la cuota
patronal en 33%, que se traduce en la pérdida de 35 millones de pesos
diarios. Esto ha dado como resultado un déficit superior al 30% del PIB.
Estos indices fueron mencionados en la ultima comparecencia del ex
director del IMSS Juan Molinar Horcasitas en abril del 2007 ante la
camara de diputados. En 2010 se recibié 13.9% menos de recursos para
inversién al asignarse al IMSS un presupuesto de 6 488 millones de
pesos, segun el ultimo informe financiero y actuarial del IMSS ante la
camara de diputados 2007 en Gonzalez y Pérez (2011) (IMSS, 2010). Es
importante considerar la conclusion del jefe de prestaciones médicas
Navarrete- Escobar (2004) que declara que el déficit presupuestal del
IMSS se ha visto afectado por las ausencias de los trabajadores que
generan el pago de incapacidades y coberturas con trabajadores
sustitutos.

Sobrecarga de ftrabajo: Hay que considerar el incremento de las
enfermedades crénico degenerativas en nuestro pais, basta con
mencionar que México es el lider mundial en obesidad y sindrome
metabdlico.se agrega la disminucién de la fuerza de trabajo debido a la
disminucion de plazas (17 500 nuevas plazas eliminadas por la reforma
realizada en el art. 227 D 2004) segun Gonzalez (2011). Ademas el
aumento de la frecuencia de ocupacion de camas, 0.86 camas por cada
1000 derechohabientes.
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Con esta vision general del IMSS como ente vivo con historia y contexto
socioeconémico, se pueden comprender mejor los estudios destinados a descubrir

pautas que afectan el comportamiento de los empleados planteados a continuacién.

3.2 Antecedentes de estudios de clima y factores que determinan el
desempeno en personal del IMSS

En este apartado se plasma la revision de investigaciones cientificas de estudios
en clima organizacional y desemperio laboral en el Instituto Mexicano del Seguro
Social publicadas por investigadores internos y externos a esta paraestatal, asi
como el andlisis de documentos que pueden fundamentar el estudio de dicha

tematica en esta institucién de salud.

En 1984, la Organizacion Internacional del trabajo (OIT) en conjunto con la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) promulgaron que los factores de riesgo
psicosocial en el trabajo abarcan el ambiente laboral y la salud mental. En 2007 la
OMS publicé el “Plan de accion mundial sobre la salud de los trabajadores 2008-
2017” con la finalidad de protocolizar medidas destinadas a proteger, promover y
mejorar la salud de los trabajadores (Organizacién Internacional del Trabajo, 1984.,
Organizacion Mundial de la Salud, 2007)

Como ya ha sido ampliamente demostrado, el clima organizacional afecta en la
salud fisica y mental de los trabajadores y por ende en la productividad y calidad de
sus servicios, por lo que los investigadores Elvira Gonzélez de la Universidad
Auténoma del Estado de México (UAEM) y Eduardo Pérez del Departamento de
Salud Mental del Centro Médico la Raza (IMSS) estudiaron en 18 434 trabajadores
de base del IMSS en D.F. y Estado de México los factores de riesgo a la salud
relacionados al ambiente laboral; descubrieron que el 35% de estos manifestaba un

clima organizacional inadecuado; el 32.9% demostraba una motivacion baja hacia su
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trabajo; el 27.3% padecia de Sindrome de Burn- out; y el 7.2% Trastorno por
Consumo de Alcohol (TCA). Su estudio corrobora la relacién entre la baja motivacion

y los conflictos laborales.

Estos autores observaron que trabajadores de 10 a 15 aflos de antigliedad se
muestran apaticos o desconocen la misidén y vision del hospital en que laboran a
pesar que estos son componentes de la cultura organizacional y se estipula que los
trabajadores deben conocerla. Este indicador hace pensar en una deficiente
comunicacion entre administrativos y subordinados, asi como una baja identificacién
con la empresa por parte de los empleados, lo que comiUnmente se conoce como

ponerse la camiseta.

Se interpreta en los resultados que son las mujeres mas propensas al sindrome
de Burn Out debido a que manifiestan mas carga de trabajo, al respecto hay que
mencionar que este, esta relacionado a conductas como el consumo de alcohol, el
cual segun el CONADIC (Consejo Nacional para las Adicciones, 2010) ha amentado

en los ultimos 10 anos.

Cabe mencionar que los altos indices de consumo de alcohol en los
trabajadores IMSS, tuvo como consecuencia la modificacién de la clausula 40 del
Contrato Colectivo del Trabajo que incorpora al TCA como un padecimiento y se
compromete a establecer medidas tendientes a prevenir y dar tratamiento a este
padecimiento (Instituto Mexicano del Seguro Social , 2007)

En materia de ausentismo en los trabajadores del IMSS Navarrete- Escobar y
cols. (2004) hicieron un estudio interno en el que relacionaron el ausentismo con la
satisfaccion, de manera que el 30% de los trabajadores no estaba conforme con el
trabajo que realizaba y deseaba cambiarse a otra area. Se indagd que el 44.3% de
ausencias estaba relacionada a incapacidades, 37.1% a faltas injustificadas o
licencias y el 18.6% haber faltado por incapacidades, faltas y licencias.

Cabe distinguir que el ausentismo laboral causa desconciertos en la planeacion
del trabajo porque se vuelve necesario tomar medidas contingentes ante la carencia

de personal, ademas del costo en la cobertura de incapacidades. En este estudio,
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asi como en la literatura analizada en el mismo, se hace hincapié en la necesidad de
reconocimiento por su labor a los trabajadores por parte de sus superiores, estos
autores aseguran que el 81% de los encuestados refiri6 no haber recibido

reconocimiento.

Otro aspecto que ha despertado bastante interés en los trabajadores de la salud
es el Sindrome de Burn- out, que conjunta cuadros clinicos fisicos y mentales
derivados de la actividad cotidiana, a este sindrome se le conoce también con el
Sindrome de Agotamiento Profesional (SAP) y se considera a los trabajadores que
estdn en contacto con personas mas propensos a padecerlo, pero mas aun a
quienes estan en contacto con personas enfermas; sus sintomas varia de una
persona a otra dependiendo de las caracteristicas de su trabajo asi como sus
capacidades personales para afrontarlo, la aparicién de los sintomas es progresiva
y comprende alteraciones cardiovasculares, fatiga, cefalea, problemas
gastrointestinales, mialgias, insomnio, trastornos dermatoldgicos, posteriormente
surgen alteraciones alimentarias y de consumo de sustancias nocivas, asi como
conductas paraddjicas con exacerbacién del ejercicio de pasatiempos cuyo objetivo

es reducir el nimero de horas reales de trabajo (Curiel, 2006).

Para los estudios de Burn- Out el método mas utilizado es la encuesta con el
Maslach Burnout Inventory el cual fue originalmente inventado para aplicar a los
profesionales de la salud, éste mide tres dimensiones: a) agotamiento emocional, b)
despersonalizacion y, c) realizacion personal en el trabajo.

Curiel- Garcia y cols. (2006) se interesaron por medir este sindrome en
trabajadores del IMSS e ISSTE y contrapuntear las diferencias entre los resultados
en ambas instituciones. En sus resultados se arrojo que en algunas categorias como
en enfermeria se observaban los mismos estandares, pero en médicos era mayor el
grado de despersonalizacion en el IMSS que en el ISSSTE, sin embargo se
mantenian los mismos estdndares de productividad lo que sugiere, segun los
autores, que los médicos del IMSS hacen un mayor esfuerzo adaptativo para
asimilar las condiciones de trabajo, razén por la que se observa una mayor fatiga
emocional en los trabajadores IMSS. En general se muestran estadisticamente mas
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afectados los trabajadores del IMSS que del ISSSTE por el Sindrome de Burn- out
(Curiel, 2006)

Segun el estudio de Aranda y cols. (2004) en personal del IMSS de Guadalajara,
el 16% de la poblacion se encuentra quemado en la dimensién d agotamiento
profesional, el 84.7% en la de baja realizacion personal y el 1.8% en la
despersonalizacion; el 42.3% de los encuestados esta quemado por alguna de las
tres dimensiones (Aranda, 2004)

El dato més interesante que arroj6 esta investigacion es que las redes de apoyo
social de adentro y de afuera del hospital son un factor que puede reducir los efectos
del estrés laboral y el papel que juega la satisfaccion laboral en el clima de un centro
de salud es un factor determinante en la calidad de la atencién médica (Hernandez,
2008)

3.3 Evaluacion de clima organizacional en un hospital del
Instituto Mexicano del Seguro Social IMSS

Se realizo un estudio de clima organizacional en el Hospital General de Zona 98
(HGZ98), ubicado en boulevard Coacalco 5, Colonia Villa de las Flores, Coacalco
Estado de México en colaboracién con la Coordinacién de Educacién en Salud del
Instituto Mexicano del Seguro Social. Esta investigacion se realizo con el objetivo de
determinar un diagnostico del clima laboral en 6 areas de servicio en el personal que
labora en el HGZ98 e identificar las areas de oportunidad que mejoren la calidad del
clima laboral entre los trabajadores. El estudio se justific6 como una de las medidas
para mejorar las condiciones laborales propuestas por la Organizacién Internacional
de Trabajo, asi como debido a la tasa de ausentismo que reportaba el hospital, y por
la necesidad de establecer estrategias de intervencién para la mejora del clima
debido a que es un area de evaluacién en la certificacién de la International

Standarization Organization que enfrentaria en los proximos meses el hospital.

Se aplicd a la muestra blanco una encuesta de clima organizacional con el

instrumento FE-PRO10 (Gonzélez, 2012), respondieron aquellos participantes que
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voluntariamente aceptaron involucrarse en el proyecto. Una vez respondidas las
encuestas se hizo la recoleccion y vaciado de los resultados por categorias para
hacer el analisis de las areas de oportunidad. La plantilla del hospital es (véase tabla
6):

Tabla 6. Fuerza de trabajo HGZ98

Fuente: “informe de plantilla HGZ98”. Departamento de personal. Septiembre 2011

57

| Subtotal | 1051
| Sustitutos | 45 |
1096

Se trata de un estudio de disefio cuantitativo- observacional- transversal-
descriptivo- encuesta- abierto. Incluy6 a trabajadores de base del Instituto Mexicano
del Seguro Social adscritos al HGZ 98 con plaza en cualquiera de las diferentes
categorias del hospital con antigledad minima de un mes en su plaza; se excluyeron
del estudio a trabajadores con contratacion 08 (sustitutos), trabajadores que en el
periodo de encuesta disfruten de periodo vacacional, trabajadores que se hayan
ausentado por un periodo mayor a 10 dias de su puesto de trabajo en el Ultimo mes,
trabajadores ausentes por motivos de suspensién, licencia, beca etc., Trabajadores
del turno nocturno y trabajadores que rechazaron involucrarse en la investigacion.
En el analisis se descartaron los trabajadores cuyas encuestas no fueron elaboradas
de manera adecuada.

e TAMANO DE LA MUESTRA:

La poblacién blanco es una muestra de 160 trabajadores, Obtenida mediante la
formula presentada por el Maestro en Ciencias Juan Manuel Lopez Carmona en su
conferencia “tamano de la muestra” de la Il jornadas delegacionales de investigacion
en Medicina Familiar requerida por el IMSS en las investigaciones en salud que se
realizan en esta institucion (Lopez, 2011):
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Formula: N= Zo® P(1 - P)

i2

N= Numero de sujetos necesarios.
Za: Valor de Z correspondiente al riesgo de a fijado.
P= Valor de la proporcién que se supone existe en la poblacion.

I= precisidén con la que se desea estimar el parametro.

Este tamafo de muestra es muy similar al del estudio de clima organizacional de
Aldana- Gonzalez en 2009 en un Hospital General de Zona (HGZ) de Veracruz (166
participantes) y el de Obregdn en 2009 en la Unidad de medicina Familiar del IMSS
en el municipio vecino de Ecatepec (110 participantes), con similares condiciones
que el HGZ 98 de Coaclaco.

Para medir el clima organizacional es necesario cuantificar las respuestas
cualitativas del participante, por lo que la escala Likert otorga un valor progresivo
ascendente a cada respuesta por item segun la valoracion del encuestado. La
evaluacién de cada dimension se obtiene mediante la media aritmética (promedio)
resultante de la sumatoria de todos los valores de la dimensién analizada / el
namero de items de la dimensién analizada. Los promedios y calificaciones totales
se registran en cifras con 2 decimales para mayor precision, en una escala del 0 al
100, (100 seria la méaxima calificacion). Es decir los resultados se expresan
nn.nn/100.

Las respuestas de preguntas abiertas se analizaron de forma cualitativa.
identificando la naturaleza de las respuestas se crearon categorias en las que se
pudieran englobar en correspondencia a la naturaleza del comentario. Aquellas
respuestas atipicas se englobaron en la categoria “otros”. Se hace la sumatoria de
respuestas por categoria y se divide sobre el total de las respuestas para obtener el

promedio por categoria y asi conocer su impacto.
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Se proporcion6 una forma de consentimiento informado en donde los
trabajadores aceptaron participar en el estudio y que los resultados fueran
publicados. A cambio, se les garantizo la confidencialidad de sus datos personales y
el derecho a negarse a contestar la encuesta.

3.3.1 Resultados del estudio
En la siguiente tabla, se muestra como se asigné un color para categorizar
nominalmente los resultados cuantitativos (véase tabla 7)

Escala de calificacion Caddigo Calidad de clima.
6-7.0 Critico

7.1-8.0 Preventivo
8.1-10 Adecuado

Tabla 7. Categorizacién nominal de los resultados cuantitativos.

El instrumento de medicion fue el FE- PRO-10 que se describe en el siguiente
capitulo y en los anexos, evalUa seis dimensiones que se muestran en la siguiente
tabla con sus respectivos promedios generales obtenidas en el HGZ98 (véase tabla
8):

Tabla 8. Promedios generales en el HGZ 98

Relaciones
interpersonal | Relacion o Promedi
es y satis- con los Comunicaci Srtézlg %?O)r'] Cr?gg'géo o TOTAL
faccion con el | gerentes 6n P o trabaio del clima
ambiente de y jefes J HGZ98

trabajo

66.59 64.73 64.28 63.75 60'53161 3 65.29

Dimen | Identifica
siones cion y
arraigo
con la

empresa
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La calificacién total resultado de la medicion de Clima Organizacional de la
presente investigacion para el HGZ98 fue de 65.29 puntos sobre 100. Representa un
promedio sugerente de intervencibn tomando en cuenta las caracteristicas

detectadas y descritas a continuacion.

Como se puede observar en la grafica 1, de las 6 dimensiones estudiadas, la
correspondiente a las condiciones de trabajo es la menor punteada, esto debido a la
insatisfaccion generalizada con los espacios fisicos del inmueble especificamente en
ventilacion, temperatura y espacialidad del lugar de trabajo, pese a la reciente
remodelacion de la unidad. Este tipo de sefalamientos surgieron en el 87.96% de
los encuestados. Este resultado puede estar relacionado con la inconformidad de no
haber hecho participes a los trabajadores sobre sus necesidades para la

remodelacion.

Grafica 1. Datos obtenidos de la encuesta de clima aplicada en Enero del 2012

La percepcién de los directivos (jefes y gerentes) tiene una baja puntuacién
estadistica de 64.73, si bien no es el mayor problema del clima, en las preguntas
abiertas acapar6 la mayoria de las quejas de los trabajadores de todas las
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categorias, aunque se insiste, no de todas las areas. Por ejemplo, los Médicos no
Familiares muestran una actitud positiva hacia sus jefes, sin embargo en el
departamento de conservacion el 90% de los encuestados muestra algun tipo de

inconformidad con el estilo directivo.

La dimensién de Sueldos y Prestaciones puntta en 63.75%, aparentemente es
critica, pero la realidad es que a pesar de que se trata de una media aritmética
parece mas una mediana, ya que la tendencia esta polarizada hacia muy satisfechos
o muy insatisfechos. La categoria de Médico no Familiar es la que muestra menor

satisfaccion con sus sueldos respecto a los que se ofrecen en empresas similares.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL CLIMA HGZ 98.: En un vaciado general de las
160 encuestas totales, se puede afirmar que la mayor fortaleza del clima del HGZ98
es la identificacion y arraigo con la empresa por parte de sus empleados, esto
debido a la satisfaccién que les produce trabajar en el IMSS; estan complacidos con
las prestaciones econdmicas y administrativas a las que tienen acceso tales como la
flexibilidad del horario (medio tiempo) y contentos con el ejercicio de su profesién
para su realizacion profesional y personal (que no debe confundirse con la
satisfaccion del ambiente fisico y material de trabajo, que apunta en sentido
contrario), algunos comentaron sentirse orgullosos de trabajar en el IMSS; sin
embargo, estas declaraciones sélo alcanzan el 71.88 % en las calificaciones

otorgadas por los encuestados.

Ademas de las bajas puntuaciones en las dreas mencionadas, la percepcion de
practicas de nepotismo, burocracia disfuncional y desigualdad reducen la calificacion
del clima en este hospital. Esto se afirma a partir de las respuestas a la pregunta
abierta. “si pudiera cambiar 3 cosas de mi hospital, ;Cuales serian? En donde estos
fueron los aspectos mas frecuentemente referidos.

Las relaciones interpersonales y la satisfaccion con el ambiente entre
companeros son la segunda dimensiébn menos favorecida con una escala de
66.59/100; como se menciond antes, no se puede generalizar a todos los
trabajadores, pero si a un grupo significante, particularmente las categorias de
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conservacion e intendencia manifiestan un clima negativo en la relacion empleado —
directivo, y la categoria de enfermeria mantiene conflictos en sus relaciones
empleado- empleado, empleado — directivo y con otras areas de servicio. En
contraste hay areas de servicio donde predomina un clima laboral atractivo como el
laboratorio donde sus puntajes en relaciones interpersonales son elevados.

RESULTADOS POR CATEGORIA:

TABLA 9. Analisis de clima dimensiones/categorias
Datos obtenidos de la encuesta de clima aplicada en Enero del 2012.

puntos —— Relaciones
gatego ggr: |;:a interpersonal | Relacion :
rias arraigo es y’satls- con los Comgnlca
con la facmon_ con | gerentes cién
empresa el ambler)te y jefes
de trabajo

Condicio

sueldos y
prestacione
s

Promedi
nes de 0
trabajo

71 81 65.166

78 60 41 60 6667

Enfer V) 56 72 62 81 56 69

MEED

ASI/

nser(\:/z 45 62 a8 62 62 51 55

cién

Dietol 68 75 68.333

ogia 64 60 87 56 3333

Curso

tec en o 78 63 71 65 78 72.5

bib.

AUO 71 61 65.833
61 70 70 62 3333

/ / / / / /

Lejc1l  71.88 66.59 64.73 64.28 63.75 60.51 65.29
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En la tabla 9 se enmarcan las diferentes categorias encuestadas en el HGZ98 y
en la gréafica 2 la expresion visual de estos datos. Entre las categorias que percibe
mejor clima organizacional son Médico No Familiar y Biblioteca. Por su parte los
médicos no familiares mantienen buenas relaciones con su jefe y con sus pares,
también es bueno el arraigo con la empresa, a esta categoria le afecta la percepcién
de su sueldo respecto a los sueldos en otras empresas y el hecho de que se tardan
en pagar el tiempo extra laborado y la saturacién de trabajo.

GRAFICA 2. Clima segun categorias.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta de clima aplicada en Enero del 2012

3.3.2 Eleccion de un instrumento para medir el clima hospitalario

En el IMSS se han producido diversas investigaciones referentes al interés de
estudiar el clima organizacional, satisfaccién laboral, sindrome de Burn- out y
desarrollo organizacional, en donde diversos autores han demostrado que para el
estudio del clima organizacional el mejor enfoque y de mayor utilidad es el de las
percepciones que tiene el trabajador de las estructuras y procesos que ocurren en
su medio laboral. (Segredo-Pérez, 2004) (Aranda, 2004) (Hernandez, 2008). Estas
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pueden ser a través de aplicacion de cuestionarios, entrevistas o cotejar encuestas
de salida de empleados que registren baja de la unidad. Debido a la factibilidad,
recursos y limitantes de la metodologia del estudio de clima organizacional en el
ambiente hospitalario, se opté por el cuestionario escrito de manera personal. Es
interesante hacer notar que existen en el mercado muy pocos instrumentos
elaborados por mexicanos, usualmente los instrumento son provenientes de E.U.A.

cuya version mas popular es la de Likert.

El clima estd formado por varios componentes multidimensionales y estos se
deben tener en cuenta a la hora de escoger un instrumento para aplicar segun la
institucién y dimensiones que se quieran evaluar. Al respecto Brunet comenta que
cuanto mas permita un instrumento de medida filtrar las dimensiones importantes y

pertinentes de la organizacion estudiada, mas eficaz sera.

En ambiente de los hospitales publicos de México es muy particular respecto al de
otro tipo de organizaciones u hospitales privados. En los ultimos 5 afos se ha puesto
especial énfasis al Sindrome de Agotamiento Profesional (SAP), también conocido
como Burn Out en los trabajadores del IMSS e ISSSTE vy su relacién con el clima
hospitalario. Derivado de estudios realizados por el IMSS y otras universidades
(abordados en el capitulo 3.1) se reveldé que las dimensiones que influyen en la
construccién del clima y por consiguiente del desarrollo de SAP son los relacionados
a las condiciones de trabajo (insumos e instalaciones), relaciones interpersonales
(con pares y jefes) y arraigo con la empresa . Por lo que es necesario emplear un
instrumento que cubra estas dimensiones, que asegure el anonimato y sea factible
su aplicacién a la cantidad de trabajadores del nosocomio. (Aldana, 2009; Aranda,
2004; Curiel, 2006; Obregon, 2009; Gonzélez, 2011)

La Internacional standarization Organization (ISO) certificadora de procesos
organizacionales a nivel internacional con sede en Ginebra, suiza, en la evaluacion

de sistemas de gestion de calidad contempla:

“La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la
calidad... ...trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
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interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del
desempenio de la organizacion... ... La organizacion debe determinar y gestionar
el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos
del producto. El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la

iluminacion o las condiciones climaticas).”

ISO 2008

Para lograr la certificacion ISO en ambientes hospitalarios, es necesario un
cuestionario disefiado especificamente para su aplicacion en hospitales, por lo que
en el estudio se optd por utilizar el “FE-PRO-10 Medica TEYCO”, instrumento
validado caracterizado por su proporcion entre lo breve (41 reactivos) y lo completo

(evalla seis dimensiones) (véase copia en anexo 2)



CONCLUSIONES

Likert en su teoria de clima organizacional menciona que el comportamiento de la
base trabajadora esta mediado por el comportamiento administrativo y por las
condiciones organizacionales que los mismos perciben, por sus esperanzas, sus
capacidades y sus valores. Por lo tanto, la reaccién estd determinada por la
percepcién. Por esta razon, el clima organizacional es la percepcién que los
miembros de una organizacion tienen de las caracteristicas més inmediatas que le
son significativas, que la describen y diferencian de otras organizaciones. El clima es
una variable que media entre la estructura, procesos, metas y objetivos de la
empresa, por un lado; y las personas, sus actitudes, comportamiento y desempeno
en el trabajo, por otro.

El Clima Organizacional constituye uno de los factores determinantes de los
procesos organizativos, de gestion, cambio e innovacién. Adquiere relevancia por su
repercusion inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide
directamente en la calidad del propio sistema y su desarrollo. Es la expresion
personal de la "opinion" que los trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se
forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus colaboradores
y companeros de trabajo, que puede estar expresada en términos de autonomia,
estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo, y apertura, entre otras.

El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas
caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempefian en ese medio ambiente, tiene repercusiones en el comportamiento
laboral y son relativamente permanentes en el tiempo, se diferencian de una

organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma empresa.

Cuando una persona asiste a un trabajo, lleva consigo diariamente una serie de
ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece, y qué es capaz de
realizar, hacia a donde debe marchar la empresa, etc., estos preconceptos
reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el estilo
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de liderazgo del jefe, la relacidén con el resto del personal, la rigidez/flexibilidad de la
organizacién, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las coincidencias o
discrepancias que tenga la realidad diarias, con respecto a las ideas preconcebidas
0 adquiridas por las personas durante el tiempo laborado, van a conformar el clima

de la organizacién, el Clima Organizacional.

Es por esto que se afirma que hay personas que en el trabajo encuentran el
sentido de sus vidas mientras que otras lo pierden; consideremos que una persona
promedio pasa ocho horas de su vida en el trabajo (sin considerar los tiempos de
traslado hacia este), es una tercera parte de su vida laboral, esta a su vez
representa practicamente la mitad de nuestra vida, o mas. La calidad del tiempo
invertido en el trabajo es un componente de la calidad de vida, ademas al mezclarse
con los factores de la vida personal de cuada uno de nosotros. Es por el tiempo,
recurso que es considerado la 42 dimension, que los profesionales de la salud son
mas propensos a padecimientos laborales, por el tiempo dedicado a la atencion del
malestar de otros.

Es muy importante hacer notar, que en cada persona la susceptibilidad a
padecimientos como el estrés laboral, y Burn- out esta relacionada a su inventario de
habilidades personales para hacer frente y adaptarse a las circunstancias adversas,
asi mismo, la calidad del clima organizacional esta mediada por un colectivo de
percepciones personales. Partiendo de estos principios se concluye que el
entrenamiento el habilidades para afrontar las dificultades estresantes propias del
hospital como el estrés seria de gran utilidad en la tension percibida en las
relaciones interpersonales. Una cultura organizacional dirigida al trabajo en equipo,
colaboracién, cordialidad y empatia podria ayudar a modificar los significados que
los empleados hacen ante ciertos eventos, por ejemplo cambiar el “no me toca” tan
cotidiano en el IMSS, por el “estd en mis manos”. Notese como en algunas
empresas como Starbucks se vuelve parte de la cultura hasta la cordialidad entre
pares y consumidores, y se ejercen estrategias dirigidas a mejorar a empatia entre
empleados mediante actividades de recreacion; hay que tener en cuenta que el
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apoyo social dentro y fuera de la empresa ayuda a superar las adversidades

psicoldgicas del empleado.

La protocolizacion esté definida, pero de nada sirve si no se lleva a cabo. En otras
palabras, todos los directivos saben que el empleado debe identificarse con la
misién y visién del instituto, pero como lo han demostrado los estudios en el IMSS, la
falta de comunicacion de los directivos hacia los mandos medios es un problema,
que ademas genera falta de identificacion del subordinado con su lider. Otro ejemplo
de falla de comunicacién es la falta de informacién hacia el trabajador, por ejemplo a
los trabajadores se les permite voluntariamente hacer sustituciones de otros
trabajadores, siempre y cuando no sea en sus descansos semanales para evitar la
fatiga del trabajador, pero esta medida fue mal acogida por los empleados porque

muchos desconocen o niegan el beneficio.

Se ha recalcado en la parte tedrica la responsabilidad del directivo en el tono del
clima, asi notamos como en las investigaciones realizadas en el IMSS, en los
lugares donde se percibe mal clima suele haber descontento con el estilo directivo.
Asegurarse de la ensenanza correcta de filosofias para ejercer el poder y solucionar
conflictos seria de gran utilidad para los empleados. Cabe mencionar que en

algunas encuestas se manifestaron expresiones de insultos hacia el jefe.

El papel del cuerpo de gobierno en la percepcion de clima laboral y en la
intervencién de este juega un papel fundamental. Pérez |. Realizo un estudio en
2006 donde concluy6 que el impacto del estilo directivo sobre el clima oscila entre un
50% y 70%; el autor también afirma no podra darse un cambio en las organizaciones
mientras no exista un clima que lo propicie. Si se pretende una mejora del clima,
entonces tendra que iniciarse por la cabeza. No se trata de culpar al cuerpo de
gobierno, ni de excluir la responsabilidad que tienen los trabajadores sobre sus
condiciones de trabajo, sino de determinar que todo cambio empieza por el ejemplo;
tal como lo describié el empresario Carlos Kasuga, director de Yakult en México en
su conferencia “El bien ser y hacerlo bien”, quien afirma que hay 2 detalles que
hacen que un empleado no “se ponga la camiseta’. primero, que existan reglas y

sanciones aplicables a todo el personal pero que el directivo no acata, y segundo,
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que el mismo directivo genera el sentimiento de desigualdad con detalles tales como
usar un sanitario exclusivo. Habriamos de analizar que el 15% de las opiniones de
clima fueron directas hacia el estilo directivo en sentidos de desigualdad y estilos de
mando que generan descontento. Ademas se sugiere una cultura del reconocimiento

por parte del directivo hacia el trabajador.

Tal como se puede constar en la revision teodrica, el clima contempla basicamente
3 factores internos: ambiente fisico, relaciones interpersonales y estructura
organizacional; aunque la reciente remodelacion de la unidad mejoro la apariencia
del espacio, parece que aun es una dimensién a mejorar. Sanchez (2011) subraya
la importancia de considerar las opiniones y necesidades de los empleados sobre
los cambios en la empresa, quiza un cuestionamiento sobre sus necesidades
ayudaria a mejorar la percepcion sobre los espacios y materiales proporcionados

para su trabajo.

En todo estudio que pretenda averiguar elementos de la psicologia colectiva, hay
que tener en cuenta los contextos en que se desarrollan, ya que estos pueden influir
ene se momento en su opinion. El IMSS atraviesa por una crisis de estabilidad
laboral originada por factores externos e internos como rumores de despido, la
desaparicion de Luz y Fuerza del centro reforzé el rumor de un futuro similar al
IMSS, , rumores de corrupcion, e inestabilidad financiera que mantienen malas
condiciones inmobiliarias y de instrumental, que pueden afectar la estabilidad en el

trabajo.

Hacer énfasis en el cuidado del reclutamiento y seleccion de personal por parte
de los Psicologos Organizacionales en el IMSS, ya que como vimos en el estudios
de ausentismo, este se relaciono a la insatisfaccién con su puesto expresada por el
trabajador y las actividades que le implica. Esta condicién se puede empeorar si la
gente no encuentra oportunidades de superacion, o si son colocados en puestos que
no cubren sus aspiraciones. Trabajar cubre las necesidades basicas de alimentacion
y seguridad, pero para muchos individuos una vez cubierta buscaran la realizacion
personal, y si su ideal no concuerda con su realidad derivara en conflicto.
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Por ultimo, se resalta la dificultad de hacer mediciones de clima organizacional en
el ambiente IMSS, debido a que se trabaja con personalidades de diferentes niveles
profesionales, desde primaria hasta postgrado, y cada una con diferentes objetivos y

competencias que no necesariamente estan ligadas a la escolaridad.
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INSTRUMENTO FE- PRO- 10 UTILIZADO PARA MEDIR CLIMA

ORGANIZACIONAL EN UN HOSPITAL DEL INSTITUTO MEXICANO DEL

SEGURO SOCIAL
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De las siguientes afirmaciones y preguntas por favor indica aquella que represente de la manera mas

sincera tu respuesta o punto de opinion al respecto:

NOMBRE:

CATEGORIA: AREA:

TEMA 1: IDENTIFICACION Y ARRAIGO CON LA EMPRESA

Me siento orgulloso de trabajar en esta empresa

Los servicios que ofrecen en esta compaiiia son mejores que los que
ofrece la competencia

Si en otra empresa me ofrecieran un trabajo igual al que desempefio con
el mismo sueldo no renunciaria

En mi trabajo me dan reconocimiento y hacen que me sienta parte
importante de la empresa

Me gustaria trabajar por mucho mas tiempo en esta empresa y progresar
dentro de ella

No pienso usar esta empresa solo para adquirir experiencia y luego
renunciar

La empresa se preocupa por el desarrollo de su personal

TEMA 2: RELACIONES INTERPERSONALES Y SATISFACCION CON EL
AMBIENTE DE TRABAJO

En esta compaiiia hay buenas relaciones de trabajo con los companeros,
se tratan con respeto y amabilidad

Cuento con todos los recursos necesarios para llevar a cabo mi trabajo
tales como: equipo, herramientas y materiales

Sé que el trabajo que desempefio es importante para que mi
departamento funcione

Me han informado bien cuales son mis objetivos y lo que esperan de mi
para cumplirlos

El trabajo que llevo a cabo diariamente es justo casi nunca tengo exceso
de trabajo

Totalmente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Me resulta

Me resulta

Indiferente

Indiferente

Totalmente
Desacuerd

Totalmente
Desacuerdo



En esta empresa me dan capacitacion adecuada para el mejor
desempeiio de mi trabajo.

TEMA 3: RELACION CON LOS GERENTES Y JEFES

Mi jefe inmediato mantiene una buena relaciéon de trabajo con todo el
personal

Mi jefe inmediato cuando me asigna algun trabajo me da instrucciones
claras y precisas.

Por lo general , no recibo instrucciones contradictorias de cdmo hacer mi
trabajo

Una vez realizado el trabajo, mi jefe inmediato nos informa de los
resultados obtenidos

Con toda libertad puedo expresar sugerencias y comentarios
relacionados con mi trabajo

TEMA 4: COMUNICACION

Cando hay cambio en los sistemas de trabajo que me afectan, se me
avisa oportunamente

Nos reunen frecuentemente para darnos informacion sobre los planes de
trabajo de mi departamento

Me gustaria saber mas sobre los planes que mi empresa tiene para el
futuro

Nos informan oportunamente de los resultados obtenidos en mi
departamento

Recibo instrucciones para realizar mi trabajo de una sola persona

En esta empresa existen buenas relaciones de trabajo entre el personal y
entre el departamento

Los departamentos cooperan para realizar el trabajo en forma efectiva y
eficiente

Me han informado a que departamento recurrir por apoyo o ayuda cuando
se requiere

Aunque seamos de diferentes areas, todos nos sentimos de la misma
empresa

Me han explicado claramente cuales son mis funciones y
responsabilidades

TEMA 5: SUELDOS Y PRESTACIONES

Los sueldos que percibimos en esta empresa, son tan buenos como los
que ganan otros trabajadores en compaiiias similares

Totalmente
de acuerdo

Totalmente de

Totalmente de

acuerdo

acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Me resulta

Me resulta

Me resulta

Indiferente

Indiferente

Indiferente

79

Totalmente
Desacuerdo

Totalmente
Desacuerdo

Totalmente
Desacuerdo



El sueldo que ganamos en esta empresa es justo

El sueldo que gano es justo comparado con el que ganan otros
empleados en puestos similares al mio
El sueldo que gano por el trabajo que hago es justo

Las prestaciones que recibimos son tan buenas como las de cualquier

empresa similar

TEMA 6: CONDICIONES DE TRABAJO

Mi area de trabajo presenta condiciones adecuadas de

o lLuz

e Espacio

e Temperatura
e Ruido

e Ventilacion

e Mobiliario adecuado

e Sanitarios

e Equipos de seguridad para los empleados
e Comedor

e Senalizacion adecuada

COMENTARIOS
Las tres cosas que mas me gustan de la empresa son:

a)
b)
c)

Si yo pudiera cambiar tres cosas de la empresa cuales serian:
a)
b)
c)

GRACIAS POR TU PARTICIPACION

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Me resulta
Indiferente

80

Totalmente
Desacuerdo
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